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Forord

Min intention med neervarende fremstilling er at give laeseren et samlet
overblik over det danske forbrugerklagesystem med serlig fokus pa
Forbrugerklagenavnet og det private forbrugerklagesystem med de
private godkendte klage- og ankenzvn pa forbrugeromradet. Der leg-
ges 0gsd vaegt pa en gennemgang af den alternative konflikthandtering
i EU ved grenseoverskridende forbrugerklager. Endvidere gennemgas
Forbrugerombudsmandens tilsynsvirksomhed samt forbudsloven og de
vigtige regler om lovvalg og verneting for forbrugeraftaler.

Jeg vil gerne rette en serlig stor tak til stud. jur. Dicle Duran og
cand. jur. Tina Dhanda for hjelpen med korrekturen.

Materiale fremkommet efter 1. oktober 2005 har kun undtagelsesvis
kunnet medtages.

Sonny Kristoffersen,
Vanlese, 1. oktober 2005
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Kapitel 1

Lov om forbrugerklager

Den 1. januar 2004 tradte lov om forbrugerklager med tilherende be-
kendtgerelser i kraft, jf. lov nr. 456 af 10. juni 2003 om forbrugerklager,
bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003 om forbrugerklager, be-
kendtgerelse nr. 1119 af 12. december 2003 om gebyrer og omkostnin-
ger ved Forbrugerklagencevner.! Loven blev vedtaget af et enigt Folke-
ting 1 juni 2003, og er en udmentning af skonomi- og erhvervsmini-
sterens reform af forbrugerklageomradet, som indgar i regeringens Ny
forbrugerpolitik.

Reformen blev sat i vaerk for fremover at sikre forbrugerne en hurtig
og effektiv sagsbehandling. En af hovedarsagerne til, at det har veret
nedvendigt at foretage en gennemgang af klagenevnsomradet er, at der
i lobet af de seneste ar har veret en stigning i antallet af klager ved
Forbrugerklagencevner. 1 perioden 1996-2000 steg antallet af indkomne
sager saledes med mere end 60%.

Reformens udgangspunkt er, at bade virksomheder og forbrugere
skal tage et sterre medansvar for egne klager. Formalet er blandt andet
ar oge antallet af branchefinansierede klagenavn, ar skabe mere lige
konkurrence mellem erhvervsdrivende i forhold til finansiering af om-
kostningerne ved behandlingen af forbrugerklager, ar sikre kortere
sagsbehandlingstider og storre efterlevelse af afgerelser samt ar give
forbrugerne flere og bedre klagemuligheder.

Med henblik pa som omtalt at fremme oprettelsen af flere private
klagenzvn? og skabe mere lige konkurrence mellem erhvervsdrivende,
indferer loven en ny finansieringsstruktur for den offentlige klagebe-
handling, som bygger pa principperne om brugerbetaling. Det inde-

1. Lov om Forbrugerklagenavnet, jf. lovbekendtgerelse nr. 282 af 10. maj 1988, blev
herved ophzevet. Om oprettelsen af Forbrugerklagensevnet, se Forbrugerkommissionens
Betenkning 1I (681/1973), s. 31 ff.

2. Bla. pa el- og vvs-, IT-omradet og for automobiler er det malet, at der kommer nye
private godkendte ankenzvn, jf. ogsa »Malrettet forbrugerpolitik«, november 2004.
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Kap. 1: Lov om forbrugerklager

berer, at de erhvervsdrivende, som taber en sag ved Forbrugerklage-
nevnet, skal betale, hvad det koster at fa sagen behandlet. De belsb,
som de erhvervsdrivende kan blive palagt, er inddelt i tre kategorier; alt
efter sagernes kompleksitet. Belabene ligger mellem 2.500 og 4.700 kr.
Forliges en sag efter indhentelse af sagkyndig erklering, koster det
2.000 kr.

De private klagenaevn har ligeledes mulighed for at kraeve betaling
fra de erhvervsdrivende, som taber en sag ved navnet. P4 den made
kommer ogsa de erhvervsdrivende, som ikke er med til at finansiere
naevnets drift, til at betale for sagens behandling.

Ogsa forbrugerne skal tage et sterre medansvar for egne klager. Ge-
byret for at indgive en klage til Forbrugerklagenaevnet er derfor blevet
forhgjet fra 80 til 150 kr. Belgbet tilbagebetales i dag, hvis forbrugeren
far medhold eller hvis sagen afvises som uegnet til behandling. Over-
grensen for at klage til Forbrugerklagenzvnet er forhgjet fra 24.000 til
100.000 kr. Det har givet forbrugerne nye klagemuligheder.

Endvidere er der indfert differentierede undergraenser, som indebae-
rer, at mindstegrensen for at klage til Forbrugerklagenewvnet som ud-
gangspunkt er 800 kr. For sko og tekstiler er mindstegreensen dog
fortsat 500 kr., mens mindstegransen for at klage over biler er forhgjet
til 10.000 kr.

For at gere sagsbehandlingen mere fleksibel og for at forkorte sags-
behandlingstiden skal Forbrugerstyrelsen, som sekretariat for Forbruger-
klagenevnet, treffe afgorelse 1 visse sager. Sekretariatet kan treffe af-
gorelser i klagesager i overensstemmelse med navnets praksis, samt i
andre sager, hvor der ikke er tvivl om sagens udfald. Formalet er at
koncentrere navnets indsats om sager af mere principiel karakter.

Forbrugerstyrelsen blev oprindelig stiftet i 1988 ved en sammenlaegning af Forbru-
gerklagenzvnet, Forbrugerombudsmanden og det davarende Statens Husholdnings-
rad. Fra 1. oktober 2003 bestod Forbrugerstyrelsen af Forbrugerinformationen,
Forbrugerklagenavnet og Forbrugerombudsmanden samlet i Forbrugernes Hus.
Med den kongelige resolution af 2. august 2004 overgik Forbrugernes Hus fra GOko-
nomi- og Erhvervsministeriet til at veere en styrelse under Ministeriet for Familie- og
Forbrugeranliggender. Organisationens navn er herefter Forbrugerstyrelsen.

Forbrugerstyrelsen har folgende hovedformal:

» gennem oplysnings- og serviceaktiviteter at skabe baggrund for en koordineret og
aktiv indsats pa forbrugeromradet, og
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1.1. Forbrugerklager

» gennem meglings- og pavirkningsaktiviteter samt videnopsamling at medvirke til
skabelse og fastholdelse af et hejt forbrugerbeskyttelsesniveau pa omraderne kva-
litet, sikkerhed, sundhed samt gkonomiske og juridiske rettigheder.

Forbrugerstyrelsens arbejdsomrade omfatter bl.a. administration af:

— Lov om beskyttelse af forbrugernes interesser

— Lov om Forbrugerforum

— Lov om forbrugerklager

— Lov om markning og skiltning med pris m.v. (prismarkningsloven)

— Lov om markedsforing

— Lov om en rejsegarantifond

— Lov om tjenester i informationssamfundet, herunder visse aspekter af elektronisk
handel

For blandt andet at sikre en storre efterlevelse af klagenavnsafgerel-
serne skal der i hgjere grad ske offentliggerelse af information og sta-
tistik pa forbrugerklageomradet. Som noget nyt bliver der offentliggjort
oplysninger om de erhvervsdrivende, som ikke efterlever en klage-
neevnsafgerelse. Oplysninger vedrerende efterlevelse af Forbrugerkla-
genzvnets afgorelser vil kunne findes pa Firmatjek pa www.
forbrug.dk pa Internettet. Se nedenfor afsnit 2.1.6. Ogsa de private
klagenzevn offentligger oplysninger om navnets afgerelser, herunder
om de er blevet efterlevet af de erhvervsdrivende.

Udviklingen pa klagenzvnsomradet vil lobende blive evalueret med
henblik pa at vurdere klagenzvnsreformens og lovens effekt.3

1.1. Forbrugerklager
Lov om forbrugerklager,* der tradte i stedet for lov om Forbrugerklage-
nevnet,5 tager saledes sit udgangspunkt i, at bade virksomheder og

3. Jf. Forbrugerjura 2003, s. 3 ff.

4.  Folketingstidende 2003-04, tilleeg A, s. 5448 ff. (lovforslag 179). Loven administreres af
Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender. Af administrative forskrifter, jf. Be-
kendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003 om forbrugerklager, Bekendtgerelse nr. 1119
af 12. december 2003 om gebyrer og omkostninger ved Forbrugerklagenzvnet, Be-
kendtgerelse nr. 1244 af 13. december 2004 om omkostninger ved godkendte, private
klage- og ankenzvn, samt vejledning for godkendelse af private klage- og ankenavn af
16. december 2003.

5. Litteratur om den tidligere forbrugerklagensvnslov, se Forbrugerkommissionens betcenk-
ming 11, 1973, s.681, Wendler Pedersen: Lov om forbrugerklagensevnet, 1982, Bernhard
Gomard: Civilprocessen, 5. rev. udg. 2000, s. 763 ff., Palle Bo Madsen & Anne-Dorte
Bruun Nielsen: Dansk forbrugerret (1986) 202 ff. og Sonny Kristoffersen & Klaws V.
Gravesen: Forbrugerretten, 2002, s. 459 ff.
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Kap. 1: Lov om forbrugerklager

forbrugere skal tage et storre medansvar for egne klager. De enkelte
brancher skal have et gkonomisk incitament til at oprette egne, private
klagenzvn og forbrugerne et incitament til at overveje en klage, inden
den indgives. Samtidig skal loven sikre en mere lige konkurrence mel-
lem erhvervsdrivende med hensyn til finansieringen af behandlingen af
forbrugerklager.

De erhvervsdrivende skal som udgangspunkt selv tage hand om be-
handlingen og finansieringen af egne klager i de godkendte,® private
klagenzvn. Det er malet, at der ved udgangen af 2006 er oprettet
yderligere 5 private klagenzvn. De private klagensevn kan afkreve de
erhvervsdrivende, som ikke lgbende bidrager til nevnets drift, at betale
for en sags behandling.”

Forbrugerklagenevnet skal som udgangspunkt behandle klager pa
omrader, der ikke er dekket af et godkendt, privat klagenevn.® De
erhvervsdrivende skal betale for en sags behandling ved Forbrugerkla-
genzvnet, hvis forbrugeren far medhold i sin klage, eller hvis sagen
forliges. For at skabe sikkerhed for, at de belsb, som en erhvervsdri-
vende skal betale for en sags behandling, bliver betalt, har Forbruger-
styrelsen faet udpantningsret® for de belob, som afkreeves de erhvervs-
drivende for behandling af en sag ved Forbrugerklagenzvnet og de
godkendte, private klagenavn. Ogsa forbrugerne skal bidrage til at fa
skabt flere og bedre klagemuligheder. Gebyret for at klage til Forbru-
gerklagenaevnet forhgjes, og der indferes differentierede undergranser
for indgivelse af klage. Forhojelsen modsvares af, at ogsa overgraensen
for at klage tenkes forhgjet.

Forbrugerstyrelsen kan som sekretariat traeffe afgerelser i visse sager.

6.  Af Ministeren for Familie- og Forbrugeranliggender.

7. Der er udpaniningsret for de belab, som afkraves af de erhvervsdrivende for behandling
af sagen ved Forbrugerklagenavnet og de godkendte, private klagenavn, jf. lovens § 17.

8.  Pa klagetjek.dk findes der et interaktivt redskab, klagerddgiveren, som kan hjalpe for-
brugeren med at teste, om klagen ligger inden for Forbrugerklagenzvnets omrade. Ved
at svare pa en reekke spergsmal om f.eks. kebstidspunkt, varetype og pris, kan forbru-
geren fa svar pa, om hans sag kan behandles. Handler det f.eks. om et telefonabonne-
ment, vil forbrugeren fa at vide, at han i stedet skal henvende sig hos Teleankencevnet. Se
ogsa Forbrugerstyrelsens guide pa deres hjemmeside www.forbrug.dk om Ren besked om
telefoni og Kobelovsguide. Vedr. problemer med kebelovens praktiske anvendelse, se kap.
1 i Forbrugerredegorelsen, oktober 2005.

9. Jf. bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003 om forbrugerklager, se § 24, stk. 1, samt
bekendtgerelse nr. 1244 af 13. december 2004 om omkostninger ved godkendte, private
klage- eller ankenzvn, se § 7.
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1.1. Forbrugerklager

For at sikre storre efterlevelse af klagenevnsafgorelserne og et mere
gennemskueligt marked for forbrugerne skal der offentliggeres mere
statistik pa forbrugeromradet og informeres om den konkrete efterle-
velse af klagenzvnenes afgoarelser. 10

Klager fra forbrugere vedrerende varer, arbejds- og tjenesteydelser
kan indbringes for et godkendt, privat klage- eller ankenaevn eller for
Forbrugerklagenavnet. En klage kan anga samtlige omstendigheder i
retsforholdet mellem parterne, jf. lovens § 1.1

Det pahviler f.eks. efter omsteendighederne et videoudlejningsfirma at bevise, at en
videofilm ikke bliver tilbageleveret. Kunderne i en videoudlejningsforretning havde
mulighed for at returnere videofilmene uden for abningstid gennem forretningens
brevkasse. En forbruger havde benyttet sig af denne mulighed, men blev medt med
et krav om erstatning pa 625 kr., idet den erhvervsdrivende gjorde geldende, at
videofilmen ikke var blevet afleveret. Forbrugeren indbragte sagen for Forbruger-
klagenzevnet, der traf folgende afgerelse: »Klageren har oplyst, at hun afleverede
filmen den 21. september 2003 uden for forretningens dbningstid, gennem forret-
ningens returbrevkasse. Indklagede har bestridt, at filmen skulle vere afleveret. Det
fremgar af det oplyste, at indklagede tilbyder returnering gennem forretningens
brevkasse som en service til de kunder, der ensker at aflevere film uden for abnings-
tid. Neevnet finder, at indklagede er den eneste, der har mulighed for at indrette
systemet saledes, at forbrugerne sikres en kvittering i forbindelse med en siddan
returnering, og indklagede har ogsa oplyst, at han arbejder pa et sidant system.
Indklagede ber — nar systemet ikke sikrer forbrugerne en kvittering — orientere
forbrugerne om, at de ber aflevere filmene personligt, hvis de ensker at bevissikre
sig. Neevnet finder pa den baggrund, at bevisbyrden for, at filmen ikke er afleveret,
ma pahvile indklagede. Da indklagede ikke har godtgjort, at filmen ikke er retur-
neret, har klageren ingen pligt til at betale det opkrevede beleb. 12

Lovens § 1 er en kompetenceregel. Nevnene skal ikke behandle alle
klagesager mellem forbrugere og erhvervsdrivende vedrerende varer,
arbejds- og tjenesteydelser. Se lovens § 10 om ministerens mulighed for
at fastsette begraensninger for Forbrugerklagenaevnets virksomhed, jf.
§ 10 og § 5 om ministerens godkendelse af vedtegterne for de private
klagenzevn, herunder bestemmelser om hvilke omrader de dekker.!3
Kun forbrugerklager i anledning af en konkret formueretlig tvist

10. Loven er kommenteret af Peter Mogelvang-Hansen i Karnov, 2004, bd. 4, s. 5375 ff.

11. Videreforer den tidligere forbrugerklagenzvnslovs § 1, jf. lovbekendtgerelse nr. 282 af
10. maj 1988 med den @ndring, at det nu er markeret, at klager som udgangspunkt skal
behandles ved et godkendt, privat klage- eller ankensevn.

12. Jf. Forbrugerjura 2004, afsnit 6.14.1.

13. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5457.
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Kap. 1: Lov om forbrugerklager

vedrerende en vare eller ydelse hidrerende fra en erhvervsdrivende,
der har handlet som led i sit erhverv, skal/kan behandles af navnene.
Det er endvidere en forudsetning, at der ikke allerede er truffet en
bindende afgorelse, f.eks. af domstolene.

Kob af fast ejendom falder udenfor loven. Foruden disse kontraktsty-
per omfatter loven eniver kontrakt, uanset type (keb, leje eller andet),
vedrerende et hvilket som helst formuegode, herunder ogsa keb af
praefabrikerede huse, investeringsobjekter mv., eller en hvilken som
helst ydelse, herunder ogsa aftaler om opferelse af typehuse og andre
entreprisekontrakter.14

Retsforholdet kan vere baseret pa en gensidigt bebyrdende kon-
trakt.15 Retsforholdet kan ogsa vere baseret pa et tidligere produkti-
ons- eller omsztningsleds garantil® eller produktansvarspadragende
forhold eller pa overdragelse af kebesummen. Klagen kan anga spergs-
mal vedrerende den erhvervsdrivendes ydelse.!”

U 1977.362/2 V vedrerte en klage over, at der i forbindelse med salg af en brugt
duplikator ikke af szlger var ydet keber forneden vejledning vedrerende anvende-
ligheden af denne. Szlgers utilstreekkelige vejledning fandtes at anga en arbejds- eller
tjenesteydelse — Forbrugerklagenavnet var herefter kompetent til at behandle
sporgsmalet om ugyldigheden af aftalen om keb som folge af de af selger ved aftalens
indgaelse givne oplysninger.

Den péagzldende tvist skal bestd mellem en erhvervsdrivende og en
anden person, der i de af tvisten omfattede spergsmal kan anses for
forbruger i forholdet til den erhvervsdrivende; uden for navnets kom-
petence falder derfor f.eks. en tvist om, hvorvidt en person efter ag-

14. Se Peter Mogelvang-Hansen i Karnovkommentaren, 2004, Bd. 4. s. 5376, note 4, jf. i ovrigt
om begrebet arbejds- og tjenesteydelser Forbrugerkommissionens Betenkning 111, 1975/738,
s. 78 f, samt Hugo Wendler Pedersen, Lov om Forbrugerklagenavnet, s. 17 f. Klager over
tilstandsrapporten bliver behandlet i Ankenevner For Huseftersyn. Klager over ejerskifte-
forsikringen bliver behandlet i Ankenceevner For Forsikring.

15. Forbrugerklagenavnet har fundet, at en forbruger frit kan overdage sin fordring pa
slankebehandlinger med elektroterapi, da behandlingerne ikke var af en sadan personlig
karakter, at dansk rets udgangspunkt om at fordringer frit kan overdrages kunne fravi-
ges, jf. Forbrugerjura 2004, afsnit 6.16.2.

16. Ien sag ved keb af computer med 2 ars garanti fandt Forbrugerklagenavnet det i ovrigt
urimeligt at afvise at reparere en computer under en garanti, fordi forbrugeren ikke ved
udfyldelse af en blanket havde tilmeldt sig garantien, jf. Forbrugerjura 2004, afsnit 3.6.1.

17. Se Peter Mogelvang-Hansen i Karnovkommentaren, 2004, s. 5376, note 7.
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teskabsretsvirkningslovens § 11 heefter for sin aegtefaelles indkeb, jf.
U 1978.154 H.

Efter lovens § 2, stk. 1, kan klagen rejses mod den, der efter rets-
plejelovens regler kan sagseges ved en dansk domstol om de spergsmal,
som klagen omfatter.!8 Aftaler om, at retstvister skal behandles ved
voldgift eller andet seerligt forum, udelukker ikke, den mulighed, at en
klage kan indgives til et klagenaevn, jf. § 2, stk. 2.

Efter retsplejelovens § 245, stk. 2, er forudgaende aftale om veerne-
ting i sager om forbrugeraftaler ikke bindende for forbrugeren, jf.
U 1991.733 V, hvor en aftale om levering af et ngglefeerdigt sommerhus
m.v. ansas som et forbrugerkeb, og en varnetingsaftale var derfor ikke
gyldig.19

Forbrugeren kan ikke pa forhand give afkald pa adgangen til at
indgive klage til Forbrugerklagenzvnet eller et godkendt klagenaevn;
dette ma ogsa geelde vilkar om, at klager kun kan behandles af dom-
stolene.20

En forbruger kan som tidligere neevnt heller ikke fraskrive sig ad-
gangen til at klage til Forbrugerklagenavnet eller et godkendt klage-
nevn ved indgaelse af en voldgiftsklausul. En voldgiftsklausul er der-
imod — modsat en verneringsklausul — ikke ugyldig i forbrugersager, og
en »fortsettelsessage efter en klagenzvnssag kan derfor henlegges til
voldgift, sml. herved lovens §§ 2, stk. 2 og 3, stk. 3.2

Hvis den erhvervsdrivende selv indbringer tvisten for den aftalte
voldgiftsmyndighed, har denne som folge af udsattelsesreglen i lovens
§ 3, stk. 3 pligt til at stille sagen i bero, indtil klagensvnet har taget
stilling til den pagzeldende klage.?2

Sa lenge en klagesag verserer for et klagenavn, kan sagens parter
ikke anlaegge sag ved domstolene om de spergsmal, som klagen omfat-
ter, jf. lovens § 3, stk. 1.23 En anlagt sag skal afvises. Bestemmelsen har

18. Videreforer forbrugerklagensevnslovs § 6 med redaktionelle @ndringer. Se om danske
domstoles internationale kompetence i retsplejelovens § 246 og § 247 og Furidisk Arbog
1989, s. 64 samt Michael Bogdan: Nordisk internationell konsumentritt, 1992, s. 83.

19. Jf. EF-domskonventionens art. 13 og 14.

20. Jf. Forbrugerkommissionens Beteenkning nr. 681/1973, s. 34 og 39, samt Peter Mogelvang-
Hansen i Karnovkommentaren, 2004, s. 5376, note 10, samt Bernhard Gomard: Civil-
processen, s. 765.

21. Jf. Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5. rev. udg. 2000 s. 765, note 6.

22. Se Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5457.

23. Videreforer den tidligere forbrugerklagenavnslovs § 8 med redaktionelle @ndringer.
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kun praktisk betydning for en af den erhvervsdrivende anlagt sag, da
forbrugeren, som har indgivet klage til et nevn, kan treekke klagen
tilbage og dermed hindre fortsat nevnsbehandling. Bestemmelsen an-
vendes kun pa almindeligt segsmal, neppe pa (umiddelbare) fogedfor-
retninger.24

Reglen bevirker, at foraeldelse efter foraeldelsesloven og specielle for-
eldelsesregler som f.eks. forsikringsaftalelovens § 29 afbrydes ved ind-
bringelse af sag for Forbrugerklagenavnet eller et godkendt naevn, jf.
U 2000.1947 H (om en fisker der fik en rygskade).25

Reglen bevirker formentlig tillige, at der i almindelighed kan kraeves
renter af kravet fra indbringelsen for et klagenaevn; dette er fast praksis
1 Pengeinstitutankencevner og Realkreditankencevner.2° Hvis der gives kla-
geren medhold i Forsikringsankencevner gelder forsikringsaftalelovens
regler om forsikringsydelsens forfaldstid. Hvis forsikringsaftalen ikke in-
deholder noget herom, bestemmer forsikringsaftalelovens § 24, stk. 1,
1. pkt., at forsikringsydelsen kan fordres betalt 14 dage efter, at for-
sikringsselskabet har veret i stand til at indhente de oplysninger, der er
fornedne til bedemmelse af forsikringsbegivenheden og fastseettelse af
forsikringsydelsens starrelse. Hvis forsikringsselskabet ikke betaler er-
statningen eller en acontoudbetaling af erstatningen, nar forfaldstiden
er kommet, skal selskabet fra forfaldstiden og til betaling sker betale
renter af det skyldige belob med en arlig rente, der svarer til den fastsatte
referencesats med et tilleg pa 7%, jf. forsikringsaftalelovens § 24, stk.
2, 1. pkt.?”

Hvis en sag er anlagt ved domstolene og forbrugeren ensker den
indbragt for et klagenavn, udsetter retten sagen pa ubestemt tid og
sender den til det pageldende nevn,?® medmindre det ma anses for

24. Jf. Peter Mogelvang-Hansen i Karnovkommentaren, 2004, s. 5376, note 12 med yderli-
gere henvisninger.

25. Se nzrmere Bo von Eyben: Foraldelse I. Grundprincipper om foraeldelse. Betingelserne
for foreeldelse efter foraeldelsesloven, 2003, s. 715 ff. med yderligere henvisninger.

26. Jf. Peter Mogelvang-Hansen i Karnovkommentaren, 2004, s. 5376, note 12, se (tvivlende)
Mogens Munch: Renteloven med kommentarer, 2. udg. 2002 ved Lars Lindencrone Pe-
tersen, s. 108 og (tilsyneladende afvisende) Mads Bryde Andersen i Bryde Andersen &
Lookofsky: Laerebog i Obligationsret I, 2. udg. 2005, s. 378-379.

27. Referencesatsen er den officielle udlansrente, som Nationalbanken har fastsat henholds-
vis pr. den 1. januar og den 1. juli det pageeldende ar, jf. forsikringsaftalelovens § 24, stk.
2, 2. pkt. Om bestemmelsen, se Henning Fonsson & Lisbeth Kjergaard: Dansk Forsik-
ringsret, 2003, s. 463 ff.

28. Ved rettens foreleeggelse af sagen for ankenzvnet er det tilstreekkeligt at sende kopi af
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abenbart, at der ikke kan gives forbrugeren medhold i klagen, eller
sagen ikke skennes egnet til behandling ved nevnet, jf. lovens § 3, stk.
2. Denne obligatoriske udszttelse er reguleret mere detaljeret i rets-
plejelovens § 361,2° der ogsa indeholder regler om eventuel fortsat be-
handling ved retten.39 At sagen udsattes og ikke haeves, medferer, at
hvor sagsanleg virker fristafbrydende, afbrydes fristen ved det oprin-
delige sagsanlaeg, forudsat sagen fremmes beherigt efter neevnsbehand-
lingen.3!

Retsplejerddet har i Betenkning nr. 1401/2001 om Reform af den civile retspleje I an-
befalet, at retten i de omhandlede tilfelde skal haeve sagen og sende den til nevnet.
Sagen sendes i forbindelse med beslutning om udsettelse, jf. retsplejelovens § 361,
hvorved den anses for indbragt for naevnet af forbrugeren, jf. bekendtgerelse om
forbrugerklager § 11, stk. 3.32

Rettens beslutning om at henvise eller ikke at henvise sagen til et kla-
genavn kan keres efter de almindelige regler.33

Lovens § 3, stk. 2 anvendes, ligesom stk. 1, jf. ovenfor, kun pa
almindelige domssager, og er naeppe anvendelig pa fogedsager, hvor

sagens akter, frem for de originale dokumenter. Endvidere ber der medfelge udskrift
af retsbogen fra det retsmede, hvor beslutningen om foreleggelse er sket, jf. Henrik
Davidsen: Fuldmegtigen nr. 8, 1997, s. 150.

29. Jf. lovbktg. nr. 961 af 21. september 2004. Bestemmelsen er blevet indsat for at undga
dobbeltbehandling af forbrugersager i de tilfeelde, hvor sagen forst er indbragt for dom-
stolene, og spergsmalet om indbringelse for klagenzvn forst herefter opstar. Er retten i
tvivl om, hvorvidt sagen kan indbringes for Forbrugerklagenavnet eller et godkendt
nzevn, ber den jf. lovforarbejderne, inden sagen udsettes, indhente en udtalelse fra
vedkommende naevn, se U 1976.214/1 V, hvor en anket sag blev hjemvist, da selvmeder
ej var blevet vejledt om, at sagen kunne begares indbragt for Forbrugerklagensevnet.
Betenkning nr. 1113/1987, s. 103, Betenkning nr. 1134/1997, s. 67, FT 1974/75, Tilleg A,
spalte 1668, Wendler Petersen: Lov om Forbrugerklagensevnet, 1982, s. 33, og Palle Bo
Madsen m.fl.: Dansk Forbrugerret, 1986, s. 208 og Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5.
rev. udg., 2000, s. 766.

30. Jf. fieks. U 2002.689 @ om udsettelse af en retssag med henblik pa indbringelse for
Byggeriets Ankenavn, samt U 1977.362/2 V om stadfaestelse af en beslutning om sags
udsattelse pa foreleeggelse for Forbrugerklagenavnet og U 1976.783/1 @, hvor den
sagsegte forbruger ej havde krav pa, at sag om, hvorvidt rejse var betalt, blev udsat pa
foreleeggelse for Rejsebureau-Ankenevnet.

31. Nar sagen udsattes og ikke hezves, har det betydning for afbrydelse af frister, f.eks.
forzeldelsesfristen og adgangen til at kraeve procesrente, jf. Folketingstidende 2002-03,
tilleg A, s. 5457.

32. Se bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003 om forbrugerklager.

33. Jf. Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5. udg., 2000, s. 766.
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Kap. 1: Lov om forbrugerklager

udseattelse med henblik pa foreleeggelse for et klageneevn imidlertid kan
ske efter retsplejelovens § 502.34

Det er en forudsetning for udsettelse, at Forbrugerklagensvnet el-
ler et godkendt privat klagenaevn er kompetent til at behandle sagen.35
Retten skal gore forbrugeren bekendt med adgangen til at fa sagen
indbragt for Forbrugerklagenavnet eller et godkendt klage- eller an-
kenaevn, jf. retsplejelovens § 361, stk. 3.3¢ Undladelse heraf er en ret-
tergangsfejl, der e o vil medfere dommens ophavelse, jf. saledes
U 1976.214/2 V (Udmeldelsesdekret ophavet og sag hjemvist til for-
nyet behandling, da skenstema ikke havde den fornedne klarhed).

1U 1997.1264 V skulle en tvist i hej grad afgeres pa grundlag af en bevisforelse i form
af afhering af parter og vidner, og sagen var saledes ikke egnet til behandling ved
Klagencevnet for Ejendomsformidling®” og skulle derfor ikke udsaettes med henblik
herpa. I U 1978.154/1 H ansas Forbrugerklagenevner ikke befojet til, som biinterve-
nient, selvstendigt at pakere kendelse vedrerende udsettelse.

Hyvis en sag er rejst ved voldgift eller andet serligt forum og forbru-
geren gnsker den indbragt for et klagenzvn, skal sagen udsettes, indtil
den er behandlet af Forbrugerklagenzvnet eller et godkendt klage-
nevn, jf. nermere lovens § 3, stk. 3.

Forbrugerklagenzvnets afgarelser treffes i et mode ved almindelig
stemmeflerhed, pa det af sekretariatet tilvejebragte skriftlige grundlag.
Navnet kan dog beslutte at udsezette sagens behandling pa baggrund af
fremkomsten af yderligere oplysninger eller nevnet kan udsztte sagens
behandling fordi nevnet afventer yderligere oplysninger.

Forbrugerklagenaevnet kan beslutte at sagkyndige kan tilkaldes
nevnsbehandlingen, ligesom parter kan tilkaldes, hvis serlige omsten-
digheder taler herfor. Nevnsafdelingen kan megle forlig i sagen.38 Af-
gorelsen treffes efter en juridisk bedemmelse af sagens omstendighe-
der.39 Afgoarelser og forlig skal veere skriftlige og afgerelser skal vare

34. Jf. Peter Mogelvang-Hansen i Karnovkommentaren, 2004, s. 5376, note 13.

35. Retsplejelovens § 361 kan ikke af forbrugeren paberabes i fogedretten.

36. Denne vejledning ma kunne undlades, hvis forbrugeren er reprasenteret ved advokat, jf.
Henrik Davidsen: Retsplejelovens § 361, Fuldmaegtigen nr. 8, 1997, s. 150.

37. Som i alle de private godkendte ankenzevn er Klagenevnet for Ejendomsformidlings be-
handling tilrettelagt som en skriftlig behandling uden, at der foregar parts- og vidneaf-
hering under straffeansvar.

38. Jf. § 13, stk. 2 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003 om forbrugerklager.

39. Jf. § 14, stk. 2 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003 om forbrugerklager.
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1.1. Forbrugerklager

begrundede. Der fastsattes en frist pa normalt 30 dage til opfyldelse af
afgarelsen eller forliget.*0 Naevnets afgorelser er ikke eksigible,*! men
det er forlig indgéet for nevnet derimod, safremt betingelserne i rezs-
plejelovens § 478, stk. 1, nr. 4 eller 5, er opfyldt.

Forbrugerklagenavnet er som et statsligt ankensevn underlagt reg-
lerne i offentlighedsloven®? og forvaltningsloven.*3

Nevnsafgorelser er saledes ikke bindende,* jf. f.eks. U 1988.72 V, hvor en rejse-
arranger umiddelbart inden pabegyndelsen af en busrejse til Jugoslavien meddelte, at
rejsemalet pa grund af overbooking pa det jugoslaviske hotel ville blive endret til
Italien. Rejsedeltagerne fik valget mellem at tage med pa turen eller at fa de indbe-
talte beleb tilbage. En familie tog med under protest og klagede ved hjemkomsten til
Rejseankenzvnet, der i rejsearrangerens standardvilkar var angivet som klageorgan.
Neavnet tilkendte familien en erstatning pa 2.000 kr. Da rejsearrangeren ikke efter-
kom afgerelsen, anlagde familien sag mod rejsearrangeren med pastand om en er-
statning pa 2.000 kr. — rejsearrangeren var ikke bundet af afgerelsen fra Rejseanke-
naevnet, jf. den tidligere lov om forbrugerklagenavnet § 10, stk. 1. Rejsearrangerens
standardvilkar, hvorefter familien havde bevisbyrden for ansvarspadragende forhold
hos rejsearrangeren, og hvorved rejsearrangerens ansvar begraensedes, kunne i den
foreliggende situation ikke paberabes af rejsearrangeren, ligesom denne var afskaret
fra at paberabe sig, at familien ved at tage med pa rejsen havde givet afkald pa
mangelsbefojelser, jf. herved i det hele aftalelovens § 36. Da rejsearrangeren ikke
havde godtgjort, at @ndringen af rejsemalet, der matte anses som en vasentlig man-
gel ved ferierejsen, skyldtes forhold, for hvilke rejsearrangeren ikke var ansvarlig,
tilkendtes der familien en skensmessigt fastsat erstatning pa 2.000 kr.4>

40. Jf. § 14, stk. 3 og 7 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003 om forbrugerklager.

41. Kendelsen kan ikke gennemtvinges med fogedrettens bistand, jf. Hugo Wendler Pedersen:
Lov om Forbrugerklagenzvnet, 1982, s. 36. Om betingelserne for fuldbyrdelsesdom, jf.
Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5. rev. udg., 2000, s. 340 ff. I Norges Forbrugerkla-
genzvn er afgerelserne delvis eksigible.

42. Lovnr. 572 af 19. december 1985 om offentlighed i forvaltningen, med senere andringer,
hvortil de almindelige regler om akrindsigr er at finde.

43. Lov nr. 571 af 19. december 1985, Forvaltningslov, med senere @ndringer, hvortil reg-
lerne om partshoring og begrundelsespligt er at finde.

44. Forbrugerombudsmanden har tidligere foreslaet at forbrugere, der far medhold ved For-
brugerklagenzvnet eller et af de godkendte klagenzvn, far forbedret deres retsstilling.
Dette kunne gores ved at navnenes kendelser bliver gjort eksigible, hvis kendelserne
ikke indbringes for domstolene af den erhvervsdrivende inden 14 dage. Sadanne ord-
ninger kendes i Sverige og Norge, jf. nermere Forbrugerombudsmandens heringssvar af
17. februar 2004 over Retsplejeradets Betenkning nr. 1436 om adgang til domstolene —
inkassoprocessen.

45. Efter omsteendighederne ber retten, safremt der under en efterfolgende retssag frem-
kommer vesentlige nye oplysninger, imedekomme forbrugerens begering om fornyet
foreleeggelse for naevnet med henblik pa genoptagelse, jf. Bernhard Gomard: Civilpro-
cessen, 5. udg., s. 767.
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Kap. 1: Lov om forbrugerklager

Nar der er truffet afgorelse i en klagesag, kan hver af parterne indbringe
sagen for domstolene, jf. lovens § 4, stk. 1.4¢

Neavnets afgarelse og de af nevnet indhentede sagkyndige erklerin-
ger kan fremlegges under retssagen.

Fra praksis se U 2003.736 V, hvor der blev truffet kendelse om, at en syns- og
skonserkleering fra Byggeriets Ankenaevn kunne fremlaegges under en senere retssag.
U 2001.1902/1 V, hvor syns- og skensmand i en sag for Byggeriets Ankenzvn ikke
udmeldes som syns- og skensmand i samme sag for domstolene, samt U 2000.699 V,
hvor syn og sken under en sag ved Byggeriets Ankenzvn ikke kunne anvendes under
en sag ved domstolene. U 2004.2856 O, hvor skenserkleering fra en ankensvnssag
(Ankenzvnet for Huseftersyn) ikke matte forelaegges for indenretligt udpeget syns-
og skensmand og U 1999.1906 O, hvor keberen af en racercykel klagede over mang-
ler ved cyklen til Forbrugerklagenzvnet. Nevnet stillede sporgsmal til en sagkyndig
og bestemte herefter, at kebet skulle ga tilbage. Da salgeren ikke opfyldte afgarel-
sen, anlagde koberen sag mod szlgeren. Pa selgerens begering udmeldte retten mod
keberens protest, syn og sken. Anfort, at sagens behandling ved Forbrugerklage-
nevnet ikke kunne sidestilles med en domstolsbehandling med syn og sken, hvorfor
syn og sken i sagen ikke kunne betragtes som et nyt syn og sken.

For at sikre den fornedne effektivitet i systemet og for at opna en storre
efterlevelse af afgorelserne, har Forbrugerstyrelsen efter lovens § 4, stk.
2 mulighed for at indbringe afgerelser, herunder forlig, truffet ved
Forbrugerklagenavnet eller et godkendt, privat klage- eller ankenaevn,
som ikke efterleves af den erhvervsdrivende, for domstolene.

Udgangspunktet er, at Forbrugerstyrelsen indbringer en sag for ret-
ten pa forbrugerens anmodning. Der er dog ikke en ubetinget pligt for
Forbrugerstyrelsen til at indbringe enhver sag pa forbrugerens anmod-
ning.%” Et afslag herpa kan gives, hvor det ikke skennes rimeligt, at
Forbrugerstyrelsen skal bruge ressourcer pa at udtage steevning i en
sag, f.eks. hvor kravets omfang langt fra star i et rimeligt forhold til
omkostningerne ved at indbringe sagen for domstolene. Uanset For-
brugerstyrelsens afgorelse, udelukker det dog ikke, at forbrugeren selv
indbringer sagen for retten.*® Bestemmelsen suppleres af retsplejelo-
vens § 335 a om fri proces.

46. Lovens § 14, stk. 1 videreforer den tidligere forbrugerklagenzvnslovs § 10, stk. 1.

47. Det er herfor ikke en betingelse, at forbrugeren opfylder de skonomiske betingelser for
at fa fri proces. Forbrugerstyrelsen har alene til opgave at indbringe sagen for retten.
Styrelsen repraesenterer ikke forbrugeren under selve retssagsbehandlingen.

48. Se Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5457.
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1.2. Godkendte private klage- eller ankenevn

Personer, der opfylder de ekonomiske betingelser i retsplejelovens § 330, stk. 1, nr.
2, har automatisk fri proces*® i bl.a. falgende tilfzelde: Forbrugeren i sager, der
indbringes af den pageldende for at fa opfyldt en afgerelse, som er truffet af For-
brugerklagenzvnet eller af et klage- eller ankenavn, der er godkendt af Familie- og
Forbrugerministeren, eller et forlig, som er indgaet for et af disse nevn. Om de
okonomiske betingelser for at opna fri proces, se bekendtgerelse nr. 1116 af 19.
november 2004. Fri proces efter retsplejelovens § 330 kan meddeles, hvis ansegerens
indteegtsgrundlag opgjort efter bekendtgerelsens § 2, stk. 1 er 236.000 kr. eller
mindre. Lever ansegeren i agteskab eller i et andet samlivsforhold, kan fri proces
meddeles, hvis summen af agtefellernes eller de samlevendes indtegtsgrundlag er
300.000 kr. eller mindre. Belebene forhajes med 41.000 kr. for hvert barn, herunder
stedbern og plejebern, under 18 ar, som enten bor hos ansegeren eller i overvejende
grad forserges af denne. Dette gaelder dog ikke bern, til hvilke ansegeren betaler
bidrag, som ved skatteansettelsen helt eller delvis kan fradrages i indkomsten, jf.
bekendtgerelsens § 2, stk. 4-5.

Forbrugerstyrelsens afgerelser efter § 4, stk. 2 kan, ifelge § 4, stk. 3,
ikke indbringes for anden administrativ myndighed. Bestemmelsen er
begrundet i, at der tale om en klageretlig vurdering, som Forbruger-
styrelsen besidder den nedvendige kompetence til endeligt at foreta-
ge.50

Under den private politiske interesseorganisation Forbrugerrdder>! findes der en rets-
hjelpsordning — Forbrugerrddets Retshjcelpsordning — der pa forbrugeromradet har
som det primere formal at sikre gennemtvingelsen af Forbrugerklagenzvnets og de
private, godkendte ankenaevns afgerelser ved de almindelige domstole. Dette gaelder
de sager, hvor de erhvervsdrivende ikke har villet folge ankenavnsafgerelsen, som
har givet forbrugeren fuldt medhold i sin klage. Forbrugerradet forestar udvealgelsen
af de sager, hvor den erhvervsdrivende ikke har fulgt ankenzvnskendelsen efter
folgende kriterier: 1) Seerlige grove gentagelser, 2) genstandens storrelse og 3) an-
tallet af forbrugere der er involveret.

1.2. Godkendte private klage- eller ankenzvn
Ministeren for familie- og forbrugeranliggender (tidligere ekonomi- og
erhvervsministeren) godkender oprettelsen af og vedtegterne for pri-

49.

50.
51

Rettens nagtelse af at anerkende, at forbrugeren har fri proces efter rpl. § 335a, kan
keeres af Forbrugerombudsmanden (nu Forbrugerklagenzvnet) med forbrugerens ind-
forstaelse, jf. U 1976.411 V, hvor sagseger i forbrugersag, som opfyldte de ekonomiske
betingelser, blev anset for berettiget til fri proces uanset sagens ringe veerdi.

Se Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5458.

Forbrugerradet er en uafhengig forbrugerorganisation, der varetager alle forbrugeres
interesser overfor erhvervsliv og myndigheder. Forbrugerradet er en paraplyorganisa-
tion, som bestar af 27 landsdeekkende organisationer og fem lokale forbrugergrupper.
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Kap. 1: Lov om forbrugerklager

vate klage- eller ankenavn, som omfatter bestemte brancher eller andre
afgreensede omrader, jf. lovens § 5, stk. 1.52

Det er endvidere Familie- og forbrugerministeren, som fastlegger
kriterierne for en godkendelse af disse klagenzevn.

Virkningen af at et privat klage- eller ankenzvn godkendes af mini-
steren er, at kompetencen overfores fra Forbrugerklagencevner til det
pageldende navn. Tvister omfattet af et godkendt klage- eller anke-
nevns kompetence kan saledes ikke indbringes for Forbrugerklage-
nevnet. Afgorelser truffet af et sadant klagenzvn kan heller ikke be-
handles af Forbrugerklagenavnet som rekursinstans.>3

I forbindelse med en godkendelse efter lovens § 5, stk. 1 skal der ved
fastleeggelsen af kriterierne generelt legges vaegt pa, at nevnet opfylder
principperne om uafhaengighed, abenhed, kontradiktion, effektivitet,
lovlighed, frihed og repreesentation. Dette er forudsat i Europa Kom-
missionens henstilling om de principper, der finder anvendelse pa or-
ganer med ansvar for udenretslig bileeggelse af tvister pa forbrugerom-
radet (98/257/CE).

For at der kan ske godkendelse af private klagenavn, skal der vere
sikkerhed for, at nzvnets handlinger er upartiske, at der er abenhed
omkring sagsbehandlingsprocedurerne, at parterne har mulighed for at
fremkomme med deres synspunkter, herunder ogsa til eventuelle eks-
pertudtalelser, at der er moderate gebyrer, og at afgerelserne begrun-
des.

De konkrete kriterier bliver endeligt fastlagt i forbindelse med god-
kendelsen af det enkelte neevn. Der bliver taget hensyn til eventuelle
serlige forhold, der gor sig geeldende for den pagzldende branche eller
for det omrade, som navnet deekker. Der leegges vaegt pa, at et frivilligt
nevn omfatter alle erhvervsdrivende inden for den pagaeldende bran-
che eller det pageldende omrade. Det er dog ikke et absolut krav iser
ikke, hvor der er tale om en bred, men ikke fuldsteendig deekning inden
for en branche eller et erhvervsomrade.

De eksisterende godkendte, private klagenzvn behandler som ud-
gangspunkt klager over alle erhvervsdrivende pa det pageldende om-
rade, dvs. ogsa erhvervsdrivende, som ikke er tilsluttet en brancheor-
ganisation, som star bag navnet. I en rekke tilfeelde har det vist sig

52. Tidligere 1a denne kompetence hos Forbrugerklagenevnets Forretmingsudvalg.
53. Jf. ogsa Wendler Pedersen: Lov om Forbrugerklagensevnet, 1982, s. 40.
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vanskeligt for de private klagenaevn at fa disse erhvervsdrivende til at
betale deres del af omkostningerne ved sagsbehandlingen. Det har tid-
ligere derfor vaeret overvejet at abne mulighed for at godkende opret-
telsen af private klagenzvn, som ikke omfatter alle men kun nogle
erhvervsdrivende pa et givent omrade. Dette ville imidlertid betyde, at
der kun kan klages over visse erhvervsdrivende inden for en branche,
ligesom der bliver mulighed for flere klagenavn pa samme omrade. For
forbrugerne vil det kunne give en storre usikkerhed og vare forvir-
rende med flere eller ingen klagesteder. Samtidig vil det kunne skabe et
misforhold mellem f.eks. sma og store virksomheder.

Et privat klagenzvn skal derfor som udgangspunkt veere branche-
deekkende for at blive godkendt, og der skal serlige grunde til at fravige
kravet om branchedakning.>*

I det omfang et omrade er dekket af erhvervsdrivende organiseret i
forskellige brancheorganisationer, vil det efter lovforarbejderne vaere
naturligt, at de pageldende brancheorganisationer gar sammen om at
etablere et felles klagenzvn, som daekker det pagzldende omrade.
Viser det sig, at en sddan konstruktion af serlige grunde ikke er hen-
sigtsmeessig, kan det efter lovforarbejderne blive relevant at overveje at
godkende et (eller flere) private klagenzvn, som ikke deekker alle, men
en del af de erhvervsdrivende inden for det pageldende omrade.>5

Ligeledes kan det efter lovforarbejderne vere relevant at overveje at
indsnzevre et givent erhvervsomrade saledes, at det bliver muligt at
oprette et godkendt, privat klagenevn. F.eks. ved at godkende, at det
pageldende nevn kun behandler visse typer klager inden for det pa-
geldende omrade. Med flere private klagenzvn er det vigtigt, at der
sikres dialog og koordination mellem Forbrugerklagenaevnet og de god-
kendte, private klagenzvn. Det kan bl.a. ske ved digital informations-
udveksling og regelmeessige mader.5¢

Det vil efter lovens § 5, stk. 2 vaere en betingelse for godkendelse, at
der for det pagzeldende neevns virksomhed er udarbejdet vedtegter, der
indeholder bestemmelser, som sikrer begge parters rettigheder, om
naevnets sammenstning, undersegelse og behandling af klager, samt
bestemmelser vedrerende betaling af gebyrer og omkostninger.

54. Se Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5458.
55. Ibid.
56. Ibid.
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Ifelge § 5, stk. 3 kan de private klagenaevn godkendes for en begraen-
set periode. I dag godkendes de private nzvn for 3 ar. Der vil dog efter
en konkret vurdering vere mulighed for at godkende et privat klage-
nevn for mere end 3 ar ad gangen.5’

Bestemmelsen i stk. 4 giver ministeren bemyndigelse til at fastsaette
regler for godkendelse af private klagenvn, jf. bekendtgerelse nr. 1118
af 12. december 2003 om forbrugerklager.

Efter lovens § 6, stk. 1 kan Forbrugerstyrelsen fungere som sekretariat
for godkendte, private klage- eller ankenzvn mod betaling. Visse bran-
cher kan vere sa sma, at det ikke gkonomisk vil kunne svare sig at
oprette et nevn med eget sekretariat. Derfor kan en branche, der gerne
vil markere, at man tager hand om klagerne pa et omrade under visse
nermere fastsatte kriterier oprette et brancheklagensvn, men lade For-
brugerstyrelsen fungere som sekretariat til at forberede navnets sager.
Tanken er saledes, at det kun er mindre brancher med forholdsvis fa
klager, der skal benytte denne mulighed. Allerede godkendte klage-
nevn, der behandler fa sager, vil efter en konkret vurdering kunne
benytte Forbrugerstyrelsen som sekretariat.>8

Bestemmelsen i § 6, stk. 2 giver ministeren for familie- og forbru-
geranliggender bemyndigelse til at fastsette nermere regler for For-
brugerstyrelsens funktion som sekretariat for et godkendt, privat klage-
eller ankenzvn, herunder muligheden for at oppebeere indtegter her-
for, saledes at Forbrugerstyrelsen udferer sekretariatsbetjeningen som
indtegtsdekket virksomhed.

1.3. Forbrugerklagenzvnet

Efter lovens § 7 behandler Forbrugerklagencevner Klager fra forbrugere>®
over erhvervsdrivende vedrerende varer, arbejds- og tjenesteydelser,
som ikke herer under et godkendt, privat klage- eller ankenaevn. Heri
ligger, at udgangspunktet i modsetning til tidligere er, at klager fra

57. Se Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5459.

58. Ibid.

59. Da en umyndig i forbindelse med ekonomiske midler, han selv rader over, jf. verge-
malslovens § 42, kan kebe en vare og indga udenretligt forlig vedrerende mangelskrav,
da Kklage til neevn ikke kraever nogen selvstaeendig processuel virksomhed, sml. retsple-
jelovens § 257, og da klagebehandling ikke indebeerer en udgiftsrisiko, eller risiko for
retstab, kan en umyndig formentlig pa egen hand indbringe en sag vedrerende varer eller
tjenester erhvervet for »egne« midler for naevnet.
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forbrugere skal behandles i private klagenzevn. Visse brancher vil imid-
lertid veere for sma, for uorganiserede eller deekke et sa lille omrade, at
der ikke er grundlag for et privat klagenevn. Pa sidanne omrader er
Forbrugerklagenavnet kompetent til at behandle klager.

Forbrugerklagenavnet skal som udgangspunkt behandle klager pa de
samme omrader, som i dag er omfattet af neevnets kompetence. Familie-
og forbrugerministeren skal kunne undtage en reekke omrader fra nev-
nets virksomhedsomrade, jf. nermere under bemeerkningerne til § 10.

Forbrugeren skal forst forgeves have rettet henvendelse til den er-
hvervsdrivende, for der kan indgives en klage.

Kun klager mod erhvervsdrivende omfattes af bestemmelsen. Efter
lovforarbejderne skal udtrykket »erhvervsdrivende« forstas bredt. Der
skal dog veere tale om virksomhed af et vist omfang og af en vis varig-
hed, men det kreves ikke, at man udelukkende er beskeftiget som
erhvervsdrivende pa det pagzldende omrade, eller at man har fast
forretningssted. Det er endvidere ikke nedvendigt, at der tilsigtes op-
naet gkonomisk gevinst ved virksomheden. 0

De momenter, som navnet hidtil har tillagt betydning ved vurde-
ringen af, om en indklaget har kunnet anses som erhvervsdrivende, er
bl.a. om den pagzldende er bogferingspligtig, momspligtig, har fast
forretningslokale eller foretager erhvervsmessig markedsfering (an-
noncering, firmabrevpapir og lign.).

Ud over erhvervsdrivende i mere traditionel forstand har nsevnet
saledes anset f.eks. private vandverker, ogsa selvom det er mindre
vandverker, der er ejet af brugerne, som erhvervsdrivende; hundeken-
neler, der ikke har politimesterens godkendelse til at drive kennelvirk-
somhed, men som dog regelmassigt har hvalpekuld, der selges; samt en
person, der syer et mindre antal kjoler om aret til salg ved home-parties.

Foreninger og sammenslutninger, hvis formal udelukkende er vel-
gorenhed, politisk, religiost eller lignende, anses ikke for erhvervsdri-
vende.

Se Forbrugerklagenevnets Arsberetning, 1977, s. 68, en szlger af dykkerudstyr hand-
lede erhvervsmessigt da han havde annonceret med et sadant salg fra fast forret-
ningssted i den seneste telefonfagbog og forsynet regningen vedr. et sadant salg med
sit firmastempel. Forbrugerklagenevnets Arsberetning, 1980, s. 84, en swlger af lege-
tejstog havde i over et ar annonceret med salg af legetejstog og dele hertil i flere

60. Se Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5459.
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forskellige aviser — under hensyn til denne annoncering fandtes salgsvirksomheden at
have et sadant omfang og en sadan varighed, at selgeren var erhvervsdrivende.
Forbrugerklagencevnets Arsberetning, 1982, s. 21, ved handel med hunde henses til, om
tilladelse er pakrevet efter hundelovens § 7. Forbrugerklagenevnets Arsberetning,
1983, s. 66, Forbrugerklagenavnet havde ikke kompetence til at behandle en klage
over bil kebt af en privatperson, selv om kebet var formidlet af en bilforhandler og
der derfor foreld et forbrugerkeb. Furidisk Arbog, 1990, s. 84, efter omfanget af
annonceringen fandtes at vare erhvervsdrivende. Furidisk Arbog, 1991, s. 115, grund-
ejerforening fandtes at veere erhvervsdrivende.©!

Ministeren kan fastsztte regler om, at neevnet ogsa kan behandle klager
over offentlig virksomhed i det omfang, der er tale om varer eller
ydelser, som kan sammenlignes med dem, der almindeligvis praesteres
af privat erhvervsvirksomhed, jf. § 10, stk. 2.

Som forbruger anses personer, der erhverver varer eller ydelser, der
hovedsageligt er bestemt til ikke-erhvervsmassig anvendelse.®2 Hidtil
er forbrugerbegrebet blevet forstaet saledes, at der er tale om sidste led
i omsetningskeden (ogsa kaldet end-user begrebet). Nevnet har derfor
ogsa behandlet klager fra erhvervsdrivende, safremt klagen vedrerer
varer eller ydelser, som benyttes i en erhvervsvirksomhed, nar disse
ikke indgar i virksomhedens produktion eller er erhvervet med henblik
pa videresalg (»forbrugende erhvervsdrivende«). Denne praksis er ble-
vet @ndret, saledes at Forbrugerklagenzvnet ikke lengere skal be-
handle sadanne klager. Dette fremgar af Forbrugerklagenzvnets virk-
somhedsomrade i bekendtgerelse om forbrugerklager, jf. §§ 3 og 5.63

Adndringen af forbrugerbegrebet ved Forbrugerklagenzvnet har ikke
direkte betydning for de godkendte, private klagenzevn. De private
klagenzevns virksomhedsomrade er fastlagt i forbindelse med godken-
delsen af de enkelte nzevn. Det vil saledes fortsat veere muligt at god-
kende bestemmelser om, at de private naevn kan behandle klager fra
erhvervsdrivende eller vedrerende erhvervsmassige forhold. 4

Med »varer« er teenkt pa keb af lesere. Udtrykket »arbejds- og tje-

61. Etantennelaug er ikke erhvervsdrivende, jf. U 1988.945 V/, hvor en serviceaftale mellem
en erhvervsdrivende og et antennelaug blev anset for en forbrugeraftale.

62. Forbrugeren defineres gennem transaktionens formdl, i det typiske tileelde den tilsigtede
anvendelse af den erhvervsdrivendes ydelse.

63. Hermed udelukkes ogsa offentlige myndigheder og institutioner fra at indgive klage til
Forbrugerklagenavnet.

64. Jf. ogsa Folketingstidende 2002-02, tilleeg A, s. 5460. F.eks. kan Forsikringsankenzsvnet
behandle alle klager vedrerende motorkeretejsforsikring jf. vedtegternes § 3, stk. 1.
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nesteydelser« skal opfattes bredt og dekker f.eks. handverksydelser,
serviceydelser og transport, samt leje af lgsore.

En reekke omrader er i medfer af lovens § 10, stk. 3, blevet undtaget
fra Forbrugerklagenzvnets virksomhedsomrade, som f.eks. keb og leje
af fast ejendom.®5

Folgende klager vedrerende varer eller arbejds- og tjenesteydelser kan ikke indbrin-
ges for Forbrugerklagenavnet:

1.

2.

10.
11.

12.

Bygningsmaterialer, og nybygnings-, ombygnings-, vedligeholdelses-, moderni-
serings-, reparations- og rengeringsarbejde vedrerende fast ejendom.
Bestanddele, tilbeher og vedligeholdelsesprodukter mv. til fast ejendom, samt
arbejds- og tjenesteydelser vedrerende det naevnte, dog bortset fra hushold-
ningstekniske hjelpemidler, teepper, persienner og lignende.

. Leje af fast ejendom eller dele heraf.

a) Motorkeretgjer med en egenvaegt pa 2.000 kg og derover, traktorer, jord-
brugsredskaber, campingvogne, pahengsvogne og lignende, b) bestanddele og
tilbeher til motorkeretgjer og til de under a) naevnte varer, og ¢) arbejds- og
tjenesteydelser, herunder leje, vedrerende motorkeretojer og de under a) og b)
navnte varer.

. Bade, bestanddele og tilbeher hertil samt arbejds- og tjenesteydelser, herunder

leje, vedrerende bade.

. Nerings- og nydelsesmidler.
. Legemidler mv.
. Handknyttede tepper, antikviteter, kunstgenstande og andre samlerobjekter

samt arbejds- og tjenesteydelser vedrerende disse.

. Arbejds- og tjenesteydelser, der hidrerer fra liberale erhverv under forudseet-

ning af, at virksomheden udeves i medfor af en videregaende, offentlig aner-
kendt uddannelse eller en offentlig autorisation eller beskikkelse, herunder ydel-
ser fra laeger, tandleger, dyrleger, arkitekter, radgivende ingeniorer, ejendoms-
maglere, dispacherer, skibs- og varemaeglere, revisorer, translaterer og tolke.

. Tandteknikervirksomhed, terapeutvirksomhed og lignende personbehandlings-

virksomhed, der udeves i henhold til en offentlig autorisation eller pa grundlag
af en videregaende offentlig anerkendt uddannelse, dog bortset fra optikervirk-
somhed.

Ydelser vedrerende pengevaesen og forsikring. %0

Arbejds- og tjenesteydelser inden for det sociale omrade og undervisningsom-
radet, dog bortset fra fjernundervisning.

Sterre husdyr sdsom heste, kvag, svin og far, udstyr til og arbejds- og tjeneste-
ydelser vedrerende de navnte husdyr.®”

65. Jf. § 3, stk. 2 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003 om forbrugerklager.

66. Sadanne klager kan behandles af et af de finansielle ankenzevn: Pengeinstitutankencevnet,
Forsikringsankencevnet, Realkreditankencevnet og fondsmeegler- eller investeringsforeningsan-
kencevnet

67. Jf. § 3, stk. 3 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003 om forbrugerklager.
Forbrugerklagenavnet behandler sager over almindelige husdyr: En papegeje var uhel-
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Som nzvnt ovenfor kan ministeren fastsette regler om, at nevnet ogsa
kan behandle klager over offentlig virksomhed i det omfang, der er tale
om varer eller ydelser, som kan sammenlignes med dem, der alminde-
ligvis preesteres af privat erhvervsvirksomhed, jf. lovens § 10, stk. 2.
Det er derfor fastsat, at klager fra forbrugere vedrerende varer eller
arbejds- og tjenesteydelser, der hidrerer fra offentlig virksomhed, kan
indbringes for Forbrugerklagenevnet, safremt de vedrerer: 1. Levering
af el, gas, vand og varme. 2. Person- og godstransport.©8

Klager, for hvilke der i lovgivningen er foreskrevet en serlig klage-
adgang, falder uden for Forbrugerklagenevnets omrade, jf. § 8.° For at
udelukke at en sag kan behandles to steder, har man saledes fundet det
nodvendigt at begraense nevnets virksomhed. Som eksempler pa om-
rader, der er omfattet af undtagelsesbestemmelsen i § 8, er f.eks. klager
angaende advokater,”® domenenavne (registrering) pa Internettet,”! lee-
gemidler,”? patientskader,”® Rejsegarantifonden’ og sundhedsvesenets pa-
tientklagenevn.”

bredeligt syg. Selger havde vildledt forbrugeren om muligheden for helbredelse og
padrog sig erstatningsansvar for forbrugerens tab. En erhvervsdrivende, som havde solgt
en hundehvalp der var syg af Isospora Canis for en af sine venner, heftede i medfer af
kommissionslovens § 56 for mangler ved hunden, jf. Forbrugerjura 2004, afsnit 6.16.3 og
afsnit 6.16.4.

68. Jf. § 4, stk. 1 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003 om forbrugerklager.

69. Videreforer den tidligere forbrugerklagenavnslovs § 3, stk. 1, jf. Folketingstidende 2002-
03, tilleg A, s. 5460.

70. Ved klage over en advokat, vedr. saleret eller en advokats adferd skal Advokarsamfunder
kontaktes, Advokaternes Hus Kronprinsessegade 28, 1306 Kebenhavn K. TIf.
33 96 97 98. Hjemmeside: www.advokatsamfundet.dk. Klagen bliver behandlet af Advo-
katnevnet Om advokaternes tilsyns- og disciplinersystem se beteenkning af Advokatra-
det af juli 2005. Erstatningskrav mod advokater vil oftest blive henvist til behandling ved
domstolene.

71. Hvis man vil klage over forhold i forbindelse med registrering af domanenavne skal
Klagencevnet for Domenenavne kontaktes, Pakhus 4, Kalkbrenderilobskaj 4, 2100 Keo-
benhavn @. TIf. 72 24 12 29. Telefax: 72 24 12 13. Hjemmeside: www.domaeneklager.dk.
E-mail: sekrerariater@domaeneklager.dk. Klagenaevnet for Domenenavne er et uafthen-
gigt klagenaevn nedsat med den opgave at behandle tvister om retten til registrerede
domeanenavne under det danske .dk-domane. Klagenavnet er nedsat af Dansk Internet
Forum (DIFO), som har ansvaret for registrering og ibrugtagning af Internetdomaene-
navne under .dk-domenet. Klagenzvnet kan behandle klager over, at en domeneregi-
strering er sket i strid med geeldende dansk ret eller i strid med DIFOs regler, samt klager
over DIFOs inddragelse af et allerede registreret domsnenavn i almenhedens interesse,
herunder Kklager over, at der ikke er ydet klageren en rimelig godtgerelse herfor. For
yderligere information om DIFO se: www.difo.dk.

72. Her skal Legemiddelskadeankenevnet kontaktes, Vimmelskaftet 43, 2. sal, 1161 Keben-
havn K. TIf. 33 69 00 41. Fax. 33 69 27 09. Hjemmeside: www.psan.dk. E-mail:

36



73.

74.

75.

1.3. Forbrugerklagencevnet

Vil man klage over sin behandling i det danske sundhedsveesen er der en tidsfrist pa
2 ar efter, at man er blevet klar over, at der kan vere grund til at klage. Patientkla-
genceevnet behandler sager om faglig virksomhed. Ved faglig virksomhed forstas det
arbejde, som udferes af forskelligt sundhedspersonale. Det kan for eksempel vere:

undersogelse

behandling

pleje

information og samtykke
udferdigelse af leegeerkleeringer
videregivelse af helbredsoplysninger

Der kan klages over folgende sundhedspersonale: Ambulancebehandlere, Ambulan-
cebehandlere med serlig kompetence, Apotekere, Apoteksmedhjelpere, Bandagi-
ster, Bioanalytikere, Dietister, Ergo- og fysioterapeuter, Farmakonomer (apoteks-
assistenter), Fodterapeuter, Hospitalslaboranter, Jordemeadre, Kiropraktorer, Lager,
Optikere (klager over briller mm. behandles af Forbrugerklagenavnet), Plejere,
Plejehjemsassistenter, Provisorer, Psykologer inden for sundhedsvasenet, Radiogra-
fer, Sygeplejersker, Sygehjeelpere, Social- og sundhedsassistenter, Tandleger (offent-
ligt ansatte), Tandplejere, Tandteknikere. Klager over faglig virksomhed sendes til
Patientklagenavnet. Klagen kan ogsa sendes til Statsamtet eller Embedslegeinstitu-
tionen. Her kan forbrugeren fa hjelp og vejledning til at formulere klagen. Inden

psan@psan.dk. Nevnet er ankeinstans for afgerelser truffet af Patientforsikringsforenin-
gen i forbindelse med sager om erstatning for skader, der skyldes et legemiddel. Naevnet
bestar af medlemmer udpeget af sundhedsministeren, Sundhedsstyrelsen, Amtsrdadsforenin-
gen, Hovedstadens Sygehusfeellesskab, Kobenhavns Konmmune, De Samvirkende Invalideor-
ganisationer og Forbrugerradet. Formanden, der skal vere dommer, udpeges af sund-
hedsministeren.

Se Patientskadeankencevner. Vimmelskaftet 43, 2. sal, 1161 Kebenhavn K. TIf. 33 69 00
41. Fax. 33 69 27 09. Hjemmeside: www.psan.dk E-mail: psan@psan.dk. Patientskade-
ankenavnet er ankeinstans for afgerelser truffet af Patientforsikringsforeningen, der som
forste instans treeffer afgerelse i sager vedr. skader pafert patienter i forbindelse med
behandling pa et sygehus. Der anvendes ikke noget serligt klageskema. Ankenavnet
bestar af en formand og et af sundhedsministeren fastsat antal nastformaend og beskik-
kede medlemmer. Formanden og nzstformanden skal vaere dommere. Ved afgerelsen af
den enkelte sag skal nevnet sammensattes af: formand eller nestformand, 1 medlem
udpeget af sundhedsministeren, 2 leeger udpeget af Sundhedsstyrelsen, 2 medlemmer
udpeget af H:S og Amtsradsforeningen, 2 medlemmer udpeget af De Samvirkende In-
valideorganisationer og 1 medlem udpeget af Forbrugerradet. Se naermere lov nr. 547 af
24. juni 2005 om Klage- og erstatningsadgang indenfor Sundhedsvasenet.

1 et vist omfang kan der veere erstatning at hente for ubenyttede rejser, hos rejseselskaber,
der gar fallit. Kontakt Rejsegarantifonden. Skodsborgvej 48 C, 1. sal, 2830 Virum. TIf.
45 87 83 33. Telefonekspedition hverdage 10-15. Personlig henvendelse kun efter aftale.
Telefax: 45 87 87 23. Hjemmeside: www.rejsegarantifonden.dk. E-mail: rgfl@rejse
garantifonden.dk.

Kontakt Sundhedsveesenets Patientklagenewvn. Frederiksborggade 15, 2. sal, 1360 Koben-
havn K. TIf. 33 38 95 00. Telefontid: mandag-fredag k1. 10.00-14.00. Fax: 33 38 95 99.
Hjemmeside: www.pkn.dk. E-mail: pkn@pkn.dk.
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man klager, er det en god idé at tale med den sundhedsperson eller det sygehus, der
har udfert behandlingen, Social- og sundhedsforvaltningen i hjemkommunen, So-
cial- og sundhedsforvaltningen i amtskommunen, samt praktiserende leege. Forbru-
geren kan fa et klageskema gennem Patientklagenavnet, Embedslegeinstitutionen
eller Statsamtet. Det kan gore det lettere at udforme klagen. Patientklagenavnet kan
ikke afgare erstatningssager.’® Krav om erstatning fremsettes direkte over for den
ansvarlige sundhedsperson eller dennes arbejdsgiver. Hvis dette ikke forer til et
resultat, kan der anlegges sag ved domstolene.

Forbrugerstyrelsen er sekretariar for Forbrugerklagencevner. Dvs. at For-
brugerstyrelsen forbereder sagen, herer sagens parter, foreleegger sagen
for nevnet, udsender afgerelsen mv., ligesom Forbrugerstyrelsen kan
bemyndiges til at treffe afgorelse i visse sager, jf. lovens § 14, stk. 4 og
5. Forbrugerstyrelsen radgiver endvidere erhvervslivet og forbrugerne
med henblik pa at forebygge klagesager samt bistar erhvervslivet og
Forbrugerradet i forbindelse med oprettelsen af godkendte, private
klage- eller ankenaevn.””

Efter lovens § 10 fastsetter ministeren for familie- og forbrugeran-
liggender regler om Forbrugerklagenzvnets virksomhed, jf. lovens §
10, stk. 1.78

Ministeren kan endvidere bestemme, at visse varer, arbejds- og tje-
nesteydelser eller erhvervsomrader undtages fra naevnets virksomhed,
jf. § 10, stk. 3.7° Forbrugerklagenzvnet skal som udgangspunkt be-
handle klager pa de samme omrader, som tidligere var omfattet af
nevnets kompetence. Saledes er omrader som reparation af biler, dele
af og tilbehor til biler, bade og tilbeher til bade, keb og leje af fast
ejendom, og visse finansielle sager i dag undtaget fra nevnets virksom-
hed.80

I henhold til lovens § 10, stk. 4 har ministeren bemyndigelse til at

76. Det skal ske gennem patientskadesystemet.

77. Se lovens § 9.

78. Betegnelsen »Forbrugerklagenevnet« er forbeholdt det i lovens kapitel 3 omhandlede
navn. Ministeren for familie- og forbrugeranliggender kan forbyde anvendelsen af be-
tegnelser, der kan forveksles hermed, jf. neermere lovens § 11.

79. Bestemmelsen svarer i sit indhold til den tidligere geldende § 3, stk. 2, i lovbekendt-
gorelse nr. 282 af 10. maj 1988 om Forbrugerklagenzvnet. Bestemmelsen er udnyttet
ved, at visse omrader i Bekendtgerelse nr. 871 af 14. oktober 1991 som senest &ndret ved
Bekendtgerelse nr. 153 af 19. marts 1999 er undtaget fra nevnets kompetence.

80. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5460. Der arbejdes pa at fa oprettet et privat
godkendt autoankenavn som kan behandle klager over reparation og tilbeher til biler,
herunder klager over biler som koster over 100.000 kr.
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fastsette bestemmelser om over- og undergrenser for indgivelse af
klager. For sa vidt angar undergrensen er der fastsat en differentieret
undergrense for indgivelse af klage til Forbrugerklagenevnet. Under-
grensen for varer af mere basal karakter som sko og tekstiler er 500 kr.,
mens grensen for alle gvrige klager er 800 kr., undtagen for motorke-
retajer, hvor graensen er sat til 10.000 kr. For sa vidt angar overgrensen
er den forhgjet til 100.000 kr.3!

En forbruger kebte en brugt Fiat Punto til en pris af 55.500 kr. En maned efter kabet
ville han have lavet en ekstra negle til bilen, da han kun havde faet udleveret én nogle
ved kebet. Det viste det sig, at masterkortet var edelagt under en brand i den
tidligere ejers ejerperiode, hvorfor der ikke umiddelbart kunne fremstilles en ny
nogle. Forbrugeren reklamerede til selgeren, der afviste reklamationen. Forbruge-
ren indbragte herefter sagen for Forbrugerklagenavnet, der traf folgende afgarelse:
»Det fremgar af oplysningerne i sagen, at klageren ikke har faet udleveret bilens
masterkort, samt at klageren alene har faet udleveret én negle til bilen. Det fremgar
endvidere, at klageren ikke uden et masterkort kan fa produceret nye negler til bilen,
og at det vil koste 8-10.000 kr. at fa udskiftet lasesystemet, safremt noglen bliver
vaek. Naevnet finder, at dette ikke har veeret forventeligt for klageren, og at det derfor
har pahvilet indklagede at oplyse klageren herom ved kebets indgéelse. Da indkla-
gede har forsemt dette, foreligger der en mangel ved bilen, jf. herved kebelovens §
76, stk. 1, nr. 3 og 4. Dette @ndres ikke af, at bilen ifelge slutsedlen er »kebt som
athentning uden garanti«, da bestemmelser i kebsaftalen om, at keberen ikke kan
paberabe sig mangler ved salgsgenstanden og andre almindelige forbehold ikke kan
gores geldende over for keberen i forbrugerkeb, jf. herved kebelovens § 77, stk. 1.
Denne bestemmelse kan ikke fraviges til skade for keberen, jf. kebelovens § 1, stk.
2. Klageren er herefter berettiget til et passende afslag i kebesummen, jf. kebelovens
§ 78, stk. 1, nr. 3.482

Neavnets formand kan i serlige tilfeelde se bort fra den navnte under-
grense.83 Men ikke for overgraensen.

Forbrugerklagenavnet bestar saledes af en formand84 og en neestfor-
mand og repraesentanter for henholdsvis forbruger- og erhvervsinte-
resser, jf. § 12, stk. 1.

Neavnets medlemmer udnaevnes af ministeren for familie- og forbru-

81. Jf. § 3, stk. 1 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003.

82. Se Forbrugerjura 2004, afsmit 6.12.3.

83. Jf. § 3, stk. 2 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003. Dispensationen fra
mindstegraensen er bl.a. sket i de meget omtalte telesex-selskab TBS — Telecom Billing
Systems ApS-sagerne, samt i renserisagerne.

84. Formanden for Forbrugerklagenavnet er hejesteretsdommer Lene Pagter Kristensen.
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geranliggender.8> Formanden og naestformanden skal veere dommere8e
og ma ikke have serlig tilknytning til hverken forbrugernes eller er-
hvervslivets organisationer.8” Reprasentanterne for forbruger- og er-
hvervsinteresser udnzvnes efter indstilling fra forbrugernes og er-
hvervslivets organisationer, jf. lovens § 12, stk. 2. Det forudsettes ikke,
at repraesentanterne har en serlig juridisk ekspertise, men at de udger
et bredt udsnit fra henholdsvis forbruger- og erhvervssiden.s8

Formanden og nestformanden udnzevnes for 4 ar ad gangen med
mulighed for genudnavnelse. Reprasentanterne®® for henholdsvis for-
bruger- og erhvervsinteresser udnavnes ligeledes for 4 ar ad gangen
med mulighed for genudnvnelse, jf. § 12, stk. 4. Ved nevnets behand-
ling af en klage deltager formanden eller nestformanden. Endvidere
deltager mindst to medlemmer valgt blandt reprasentanterne for hen-
holdsvis forbruger- og erhvervsinteresser, saledes at disse er ligeligt
repraesenteret, jf. § 13,9 og for at sikre en reel meningsudveksling
under naevnsbehandlingen, deltager der normalt ikke mindre end to
representanter fra hver side.

Det kan pa nogle omrader vere relevant at kunne afvikle nevnsme-
derne med deltagelse af kun én repraesentant fra hver side. Dette sker
i dag ved Forbrugerklagenavnet i forbindelse med behandlingen af
klager over sko. En sadan ordning er hensigtsmeessig i lettere sager,
hvor der almindeligvis ikke er tale om juridisk komplicerede problem-
stillinger. 9!

Forbrugerklagenavnet traeffer afgerelse i klager, som indbringes for
nevnet, jf. lovens § 14, stk. 1. Det er hensigten med loven, at koncen-
trere nevnets indsats om sager af mere principiel karakter, og at se-

85. Nevnsmedlemmerne honoreres for deres deltagelse i neevnsmederne i overensstemmelse
med et af Finansministerier fastsat vederlag.

86. Duvs. de kan sidde i Forbrugerklagenavnet til de bliver 70 ar.

87. Ministeren kan efter indstilling fra Forbrugerklagensvnets formand udpege yderligere
formend for en tidsbegrenset periode, jf. § 12, stk. 3.

88. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleeg A, s. 5461.

89. Der er modsat de private godkendte ankenzvn ikke en aldersgranse pa 70 ar for at sidde
som reprasentant i Forbrugerklagenzvnet, da der ikke i lov om forbrugerklager, findes
en sadan regel. Efter fast praksis udnzvnes der ikke personer, der ved udnavnelsens
begyndelse er fyldt 70 ar.

90. Bestemmelsen svarer i det vaesentlige til den tidligere geeldende regel i § 5 i lovbekendt-
gorelse nr. 282 af 10. maj 1988 om Forbrugerklagenzvnet.

91. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5461.
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kretariatet i videre omfang end tidligere skal treeffe afgorelser pa nev-
nets vegne, jf. § 14, stk. 4 og 5.92

Neavnet kan efter § 14, stk. 2 afvise klager, der ikke skennes egnet til
behandling. Det kan vare, hvis sagens faktiske omstendigheder er
komplicerede eller uoverskuelige, hvis der forudsettes en egentlig be-
visferelse, hvis afgerelsen beror pa et vanskeligt, juridisk sken eller
anvendelse af fremmed ret, og det derfor vurderes, at der ikke vil kunne
treeffes en afgerelse. Naevnet kan endvidere efter stk. 3 afvise sager,
hvor det ma anses for abenbart, at der ikke kan gives forbrugeren
medhold. Det kan f.eks. veere fordi, at der er reklameret for sent,
kravet er foreldet eller lignende.

Forbrugerklagenavnet er uafhengigt af ministeren. Dette indebae-
rer, at ministeren ikke kan endre eller omgere nevnets afgerelser,
herunder de afgerelser som nevnets sekretariat treeffer, jf. stk. 4 og 5.
Konkrete afgorelser kan saledes ikke indbringes for ministeren, men
parterne har mulighed for at anleegge sag ved domstolene.

Lovens § 14, stk. 4 fastslar, at Forbrugerklagenzvnet kan bemyndige
sekretariatet til at treeffe afgerelse pa nevnets vegne i visse sager. For-
malet er at koncentrere nzvnets indsats om sager af mere principiel
karakter, samtidig med at man bevarer sikkerheden for en betryggende
sagsbehandling og juridisk korrekte afgerelser. Hensigten er, at sags-
behandlingstiden skal blive kortere og omkostningerne i sagerne min-
dre.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er i dag (2004-05) fra indle-
vering af klagen til Forbrugerklagenavnet til endelig afgorelse pa ca.
6,6 maneder — ca. 4,7 maneder for sekretariatsafgerelserne og ca. 13
maneder for de nevnsbehandlede sager, se senere nedenfor nye tal for
august 2005.

Forbrugerklagensevnet har et Forretningsudvalg, som bestar af for-
manden og to repraesentanter fra henholdsvis forbruger- og erhvervs-
interesser.

Forretningsudvalget udtaler sig om generelle spergsmal vedrerende klagesagers be-
handling i Forbrugerklagenavnet, herunder retningslinier for udvelgelse af neevns-
medlemmer og for deres deltagelse i behandlingen af de enkelte sagskategorier,
spergsmal om henleggelse af behandlingen af visse klager til en nevnsafdeling, hvor
der alene deltager et medlem af formandskabet og 2 nevnsmedlemmer, der reprz-

92. Ibid.
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senterer forbruger- henholdsvis erhvervsinteresser, saledes at disse er ligeligt fordelt,
og godkendelse af nye, private klage- eller ankenzvn. Forretningsudvalget er be-
slutningsdygtigt, nar navnets formand og mindst 2 medlemmer representerende
savel forbruger- som erhvervsinteresser er til stede. Er et forretningsudvalgsmed-
lem, der repreesenterer erhvervs- eller forbrugerinteresser, forhindret i at deltage i et
mede, tilfalder dette medlems stemme det tilstedevarende forretningsudvalgsmed-
lem, der repreesenterer henholdsvis erhvervs- og forbrugerinteresser. Beslutning
treeffes ved almindelig stemmeflerhed. Forretningsudvalget indkaldes af formanden
efter behov. Et medlem, der repraesenterer forbruger- eller erhvervsinteresser, har
mulighed for at anmode om, at Forretningsudvalget indkaldes.3

Det er Forbrugerklagenavnets Forretningsudvalg der fastleegger ret-
ningslinierne for sekretariatets kompetence til at treeffe afgerelser efter
lovens § 14, stk. 4 og 5.94 Saledes kan sekretariatet f.eks. treeffe afgorelse
i »bunkesager«, det vil sige, hvor flere forbrugere har samme problem,
og hvor der er tale om samme juridiske problemstilling. Nar nzvnet har
truffet afgerelse om den juridiske problemstilling og fastlagt en praksis,
kan sekretariatet fortseette linjen i sager af samme art.

Sekretariatet kan bemyndiges til at treffe afgorelse i sager, hvor der
ikke er tvivl om sagens udfald. Det vil f.eks. veere i sager, hvor der
foreligger en udtalelse fra en sagkyndig, og der ikke er tvivl om udfaldet
af afgerelsen, eller i andre sager, hvor resultatet er oplagt, jf. § 14, stk. 4.

Lovens § 14, Stk. 5 videreforer geeldende praksis og bestemmer, at
naevnets sekretariat kan bemyndiges til at afvise klager, som ikke sken-
nes egnede til behandling, og klager hvor det er dbenbart, at der ikke
kan gives forbrugeren medhold. Bestemmelsen er i dag udnyttet sale-
des, at sekretariatet kan afvise de naevnte sager.

Sekretariatets kompetence til at treeffe afgerelser kan omfatte en vur-
dering af, hvilke misligholdelsesbefojelser, der kan gores geldende, fast-
settelse af starrelsen af et passende afslag og fastszttelse af en erstat-
nings sterrelse.%s

Det er i praksis Forbrugerklagenaevnets Forretningsudvalg der be-
myndiger sekretariatet til at treeffe afgarelse i sager i overensstemmelse
med navnets praksis.

Forretningsudvalget har de facto efter lovens § 14, stk. 4 bemyndiget
sekretariatet til

93. Jf. § 18, stk. 2-4 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003.
94. Jf. § 18, stk. 1 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003.
95. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5462.

42



1.3. Forbrugerklagencevnet

ar treeffe afgorelse 1 visse klagesager i overensstemmelse med en en-
tydig naevnspraksis, saledes i de sakaldte bunkesager (ensartede sager
om identiske problemstillinger) og andre sagstyper, hvori der er en
entydig navnspraksis, og hvor sagen ikke i gvrigt giver anledning til
tvivl,

at treeffe afgerelse i andre sager, hvor der ikke er tvivl om sagens
udfald, saledes i sager, hvor faktum er klart, hvor der ikke er tvivl om,
at der foreligger en misligholdelse (typisk pa baggrund af en erklering
fra en af naevnets sagkyndige), og hvor det ud fra en juridisk vurdering
er klart, hvilket krav dette medferer for forbrugeren, idet det hermed
er forudsat, at nevnet inddrages, hvis der er forhold, som begrunder
dette, herunder at der er fremsat indsigelser mod den sagkyndige eller
dennes erklering, som ikke uden videre kan afvises, eller at den sag-
kyndiges erklering — selvom den er klar — dog ikke virker overbevi-
sende.

Forretningsudvalget har de facto efter § 14, stk. 5, jf. stk. 2 og stk. 3
bemyndiget sekretariatet til

at afvise sager som uegnet til nevnsbehandling, hvis afgerelse af
sagen forudsatter brug af fremmed ret, vurdering af offentligretlig re-
gulering og lignende,

at afvise sager som bevisuegnet, hvis sagens parter er uenige om
fakta, der har en afgerende betydning for sagens udfald, og der ikke
foreligger skriftligt materiale til at understotte parternes forklaringer,
medmindre serlige bevismassige regler forer til, at den indklagede har
bevisbyrden,°

at afvise sager som uegnet, hvis omkostningerne til en sagkyndig
erklering er uforholdsmeessigt store,

at afvise sager, hvor der ikke kan gives klageren medhold efter geel-
dende ret, f.eks. hvis kravet klart er bortfaldet, fordi reklamationsfri-
sten eller garantiperioden er overskredet, eller hvis forbrugeren efter
fast neevnspraksis ikke kan fa medhold,

at afvise sager, hvor en sagkyndig undersagelse viser, at der ikke er
fejl ved varen, at fejlen ikke var til stede pa leveringstidspunktet, at
arsagen til fejlen ikke kan fastslas, at fejlen skyldes uhensigtsmeessig

96. I evrigt den som har optradt som mellemmand ved indgaelsen af en aftale, og som vil
gore geldende, at aftalen ikke er indgaet pa egne, men pa en tredjemands vegne, har
bevisbyrden herfor, jf. Forbrugerjura 2004, afsnit 6.2.3.
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brug, manglende vedligeholdelse eller andre udefra kommende forhold,
som indklagede ikke kan bebrejdes.”

Det bemerkes, at en tilsvarende bestemmelse, hvor sekretariatet gi-
ves afgorelseskompetence, ikke efter lovforarbejderne kan forventes at
blive accepteret for de godkendte, private klage- og ankenavn. Selvom
der er tale om navn, som er godkendt af ministeren og saledes opfylder
en rekke formelle betingelser, er der omvendt tale om private naevn,
som er finansieret af de enkelte brancher. For at der ikke skal kunne
rejses tvivl om, at de private klagenzevn treffer uvildige afgerelser, skal
det veere nevnet selv, der treffer afgarelserne. I forbindelse med eva-
lueringen af loven — nar loven har veret i kraft i 3 ar — vil spergsmalet
blive vurderet. En eventuel @ndring af princippet vil kunne ske admi-
nistrativt i forbindelse med ministerens godkendelse af de enkelte pri-
vate klagenzevn.

Udpviklingen pa klagenzvnsomradet vil, som tidligere navnt, blive labende evalueret
med henblik pa en vurdering af klagenevnsreformens effekt. I den forbindelse vil det
blive vurderet, hvilke private klagenavn der er oprettet, ligesom finansieringsstruk-
turens effekt skal vurderes. I det lys skal det blandt andet overvejes, om Forbru-
gerklagenzvnets omrade skal udvides. Det har i forbindelse med lovens udformning
vearet overvejet at foresla en bestemmelse, som gav ministeren befgjelse til at pabyde
bestemte brancher eller en flerhed af brancher at oprette et privat klagenevn. For-
malet med en sadan bestemmelse ville vere at motivere de enkelte brancher til
frivilligt at oprette egne klagenzvn. Det fandtes imidlertid mere hensigtsmeassigt at
lade endelig beslutning herom afvente evalueringen af loven. Der vil pa baggrund af
evalueringen og i forbindelse med lovovervagningen blive udarbejdet en redegorelse,
der efter hering af evrige myndigheder og organisationer vil blive afleveret til Fol-
ketingets Erhvervsudvalg, nar loven har veret i kraft i 3 ar.98

1.4. Offentliggerelse
Ministeren for familie- og forbrugeranliggender kan fastsatte regler om
offentliggarelse af information og statistik om forskellige forhold inden
for forbrugerklageomradet, herunder om klage- og ankenavnenes af-
gorelser, samt at offentliggerelse kan ske elektronisk, jf. lovens § 15.9°
I dag offentliggeres Forbrugerklagensvnets afgorelser, der er af prin-
cipiel karakter eller i ovrigt ma antages at have almindelig interesse, ved
nevnets foranstaltning. Endvidere offentliggeres statistik vedrerende

97. Jf. notat af 16. februar 2004.
98. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5453.
99. Se §§ 20-21 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003.
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Forbrugerklagenzvnet i Forbrugerstyrelsens Juridiske Arbog og fra maj
2004 i elektronisk form i Forbrugerjura’® og den arlige Forbrugerrede-
gorelse. 11 Det er imidlertid sjeldent, at der offentliggeres information
med angivelse af den erhvervsdrivendes navn.

Formalet med § 15 er at give forbrugerne og de erhvervsdrivende en
bedre mulighed for at fa et generelt overblik over udviklingen pa kla-
geomradet. Oplysningerne kan som i dag bl.a. omfatte information af
mere statistisk karakter som antallet af klagesager, samt hvilke omrader
disse vedrarer.

Der skal kunne ske offentliggerelse af, hvilke erhvervsdrivende kla-
gerne vedrerer. Der vil saledes veere mulighed for at give mere brede og
grupperede oplysninger pa forskellige omrader, f.eks. pa teleomradet
hvor der er adskillige udbydere og forholdsvis mange klager. Fremover
kan det ogsé pa de liberaliserede omrader vise sig relevant at offentlig-
gore denne form for information.

Forbrugerstyrelsen offentliggor elektronisk en liste over erhvervs-
drivende, der ikke efterlever Forbrugerklagenavnets afgerelser, jf. den
tidligere omtalte liste »Firmatjek«.102

Offentliggerelsen bygger pa objektivt fastlagte kriterier. Offentliggo-
relse sker, nar afgerelsen ikke er efterlevet inden for en frist pa normalt
30 dage, og sekretariatet skriftligt efter udlebet af fristen udtrykkeligt
informerer den erhvervsdrivende om, at hvis afgerelsen ikke bliver
efterlevet inden for en frist pa 14 dage fra afgivelse af informationen, vil
den manglende efterlevelse medfere offentliggerelse.103

Safremt en afgerelse er indbragt for retten, kan offentliggerelse efter
stk. 1 ikke ske for endelig afgerelse fra retten foreligger. Det er lige-
gyldigt, om det er klageren eller den indklagede, der indbringer sagen
for retten.1%4 Dette synes ikke at vaere en rimelig retstilstand, da for-
brugeren har faet medhold i naevnet. Derfor ber den erhvervsdrivendes
navn kun slettes af listen, hvis det er ham, der indbringer sagen for
retten.

100. Jf. Forbrugerjura 2003.

101. Forbrugerredegerelsen og Forbrugerjura er tilgengelig pa Forbrugerstyrelsens hjem-
meside: www. forbrug.dk.

102. Se Firmatjek pa Forbrugerstyrelsens hjemmeside: www. forbrug.dk, se neermere nedenfor
afsnit 2.1.6.

103. Jf. § 21, stk. 2, nr. 1 og 2 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003.

104. Jf. § 21, stk. 3 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003.
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Safremt en sag er indbragt for domstolene, skal dette fremga, ligesom
der skal veere mulighed for at anfere serlige standardiserede bemeerk-
ninger. Derved far den erhvervsdrivende mulighed for mere specifikt at
angive arsagen til, at man ikke vil efterleve. Der kan f.eks. vere mulig-
hed for at markere, at man ikke har efterlevet en afgerelse, fordi den er
principiel, og man gnsker sagen provet ved domstolene, eller at man ikke
kan acceptere en skensmaessigt fastsat erstatning. Gengangere, dvs. en
erhvervsdrivende, der tidligere har undladt at falge en afgarelse, vil blive
serligt fremheevet. En erhvervsdrivende skal slettes, hvis der indsendes
dokumentation for, at afgerelsen er efterlevet.105 Oplysningerne bliver
lobende opdateret, ligesom de konkrete oplysninger vedrerende en sag
ikke skal fremga i mere end 1 ar,16 hvilket efter lovforarbejderne er med
til at sikre, at oplysningerne har en vis aktualitet.

Oplysningerne kan herved geore markedet mere gennemskueligt for
forbrugerne, der far et bedre grundlag for at treeffe et valg mellem flere
erhvervsdrivende. Ogsa brancherne vil have en interesse i, at der bliver
synlighed omkring de erhvervsdrivende, som ikke folger en klage-
nzevnsafgerelse. 107

Iseer Forbrugerrddet har veeret kritisk over for den korte offentliggorelsesfrist pa 1 ar
og har generelt onsket en 5-arig offentliggerelse for juridiske personer, som ikke har
villet folge det private, godkendte ankenazvns afgerelse. Det er en yderst vigtig
forbrugeroplysning, at forbrugerne pa en serlig liste kan se hvilke erhvervsdrivende,
der ikke efterlever de private, godkendte ankenavns afgerelser. Forbrugerne har
ikke noget overblik over udviklingen pa klageomradet, hvis sletningsfristen kun er 1
ar. Det gor sig iser geldende ved juridiske personer, som konsekvent og systematisk
naegter at folge afgorelserne. Det har ligeledes betydning for udviklingen af en sund
konkurrence indenfor det pagseldende omrade, at det har konsekvenser, at man ikke
folger en ankenavnsafgerelse. Der kan rejses spergsmal om persondataloven kan
gore indgreb i aftalefriheden, saledes at to uafhengige organisationer ikke aftaleret-
ligt kan aftale en leengere registreringsperiode end den, der skal vare geldende for
Forbrugerklagenavnet, som er et statsligt ankenavn underlagt forvaltnings- og of-
fentlighedsloven. Det er opfattelsen, at man godt i det private ankenavnssystem pa
medlemmernes vegne kan aftale en leengere sletningsfrist. Der er »blot« tale om en
vejledning fra Forbrugerstyrelsen, hvoraf det fremgar, at oplysningerne ikke ma
fremga af listen i mere end 1 ar. Vejledningen udelukker ikke, at parterne kan aftale
en lengere frist for sletning. Det fremgar heller ikke af ovennavnte lovregler og
lovbemerkninger hertil, at det ikke skulle veere muligt, at to private uathengige
organisationer skulle kunne aftale, at der skulle gelde en 5-arig sletningsregel ved

105. Jf. § 21, stk. 4 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003.
106. Jf. § 21, stk. 5 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003.
107. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5463.

46



1.5. Gebyrer og omkostninger

medlemsorganisationernes negligering af afgerelserne. De typer af erhvervsdrivende,
som der klages over i Forbrugerklagenevnet (som regel enkeltpersoner), kan ikke
sammenlignes med de erhvervsdrivende, som der behandles klager over i de private,
godkendte ankenzevn som typisk vil vere en juridisk person, hvor der ikke er behov
for den samme beskyttelse. Oplysningerne vil hele tiden veere af aktualitet, da de af
ankenzvnet som dataansvarlig vil blive slettet i forbindelse med indgivelse af en
steevning, den erhvervsdrivendes opher, konkurs, dedsfald m.v. Man kan undre sig
over, at RKI kan have registreringer pa forbrugerne i 5 ar, hvor imod, nar det drejer
som om registreringer af en erhvervsdrivende, som ikke vil efterleve en anke-
neevnsafgerelse, hvor der typisk har deltaget en hojesteretsdommer eller landsdom-
mer, kun skal kunne registreres i 1 ar.108

1.5. Gebyrer og omkostninger
For behandling af en klage ved et godkendt, privat klage- eller anke-

ne

vn eller ved Forbrugerklagenaevnet skal forbrugeren betale et ge-

byr.199 Gebyret udger 150 kr.,!10 og reguleres pa grundlag af nettopris-
indekset fra Danmarks Statistik.11!

Lovforarbejderne viser, hvorfor der er sket en forhgjelse af klagegebyret: »I dag
betaler forbrugerne som nzvnt 80 kr. for at indgive en klage til Forbrugerklage-
nzvnet. Det er hensigten at forheje gebyret for indgivelse af klage til Forbruger-
klagenzevnet til 250 kr. I ca. 1.600 sager bliver klagen i dag afvist af sekretariatet som
uberettiget eller pga. passivitet fra forbrugerens side. Et hgjere klagegebyr forventes
at fa en vis adferdsregulerende effekt og kan tilskynde til, at klager fremover bliver
mere reelle. Forhgjelsen modsvares af, at overgrensen for indgivelse af klager ten-
kes vesentligt forhgjet til 100.000 kr. Forbrugerne far derved mulighed for at ind-
give klage i flere sager, end det er tilfeeldet i dag. Det bemearkes, at gebyret ikke ma
overstige de faktiske omkostninger. (112

Klagegebyret tilbagebetales, hvis forbrugeren far medhold i klagen,
eller hvis sagen afvises som uegnet til behandling ved Forbrugerklage-
neevnet,!13 jf. § lovens § 16, stk. 1.114

108.

109.
110.

111.
112.

113.
114.

Jf. Forbrugerradets breve af 17. november 2004 til Ministeren for Familie- og Forbruger-
anliggender, samt til Datarddet af 7. september 2004. Dataradet og ministeren har efter-
folgende vearet afvisende overfor kravet om en sletningsfrist pa 5 ar, jf. breve af 2.
november og hhv. 7. december 2004.

J£. § 23, stk. 1 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003.

I forarbejderne var der saledes lagt op til en gebyrstigning fra 80 kr. til 250 kr., jf.
Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5463. Det politiske kompromis blev 150 kr.

Jf. § 1 i Bekendtgarelse nr. 1119 af 12. december 2003 om gebyrer og omkostninger ved
Forbrugerklagenavnet.

jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5463.

Jf. § 23, stk. 2 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003.

Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleeg A, s. 5463.
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Ingen af parterne betaler omkostninger ved navnsbehandlingen til
den anden part. 115

Det er ministeren for familie- og forbrugeranliggender, der fastsetter
regler om betaling og opkraevning af gebyr for indgivelse af klage til
Forbrugerklagenavnet, jf. § 16, stk. 2.

Den erhvervsdrivende skal betale et beleb til Forbrugerstyrelsen for
styrelsens udgifter til en sags behandling ved Forbrugerklagenzvnet,
hvis forbrugeren far medhold i sin klage eller hvis sagen forliges, jf.
lovens § 17, stk. 1.116

Belobet fastsettes, nar sagsbehandlingen i Forbrugerklagenzvnet
forer til en afgerelse fra enten nevnet eller sekretariatet, som giver
forbrugeren medhold i klagen. Det er saledes henholdsvis neevnet eller
sekretariatet, som beslutter, om der skal betales for sagens behandling.

Medhold er, nar der treffes en afgorelse, der pa alle eller visse punk-
ter imedekommer en klagers krav. Ikke medhold er, nar afgerelsen ikke
eller kun i1 begrenset omfang imedekommer klagers krav.

Der forliges en lang rekke sager ved Forbrugerklagenzvnet. Den
erhvervsdrivende palaegges at betale et belab, hvis sagen i det veesent-
ligste forliges til forbrugerens fordel efter, at der er indhentet en sag-
kyndig erklering. Belebet er fastsat til 2.000 kr.117

Medhold relaterer sig til savel den juridiske problemstilling, sagen
vedrerer, som til det krav, forbrugeren matte have gjort gaeldende.!18

I forarbejderne gives folgende eksempler: »Vedrerer en sag eksempelvis et krav om
at fa pengene tilbage pa grund af en mangel ved en vare, vil en afgerelse, som giver
klageren ret til at haeve kebet, fordi genstanden lider af en vesentlig mangel, vere
at betragte som medhold pa alle punkter, og den erhvervsdrivende vil blive palagt at
betale for sagens behandling. Far en forbruger, der har kreevet 1.000 kr. i erstatning
for en darlig rensebehandling, alene medhold i, at der ikke er foretaget en tilstraek-
kelig efterbehandling i form af strygning, vil forbrugeren typisk skulle have rense-
vederlaget tilbage. Dette tilfeelde vil veere at betragte som medhold i begrenset
omfang, hvorfor der ikke vil blive palagt den erhvervsdrivende at betale for sagens
behandling. Et andet eksempel er en forbruger, der har kebt en knallert til 20.000
kr., som viser sig at have en fejl ved blinklyset. Forbrugeren indgiver en klage med
pastand om, at knallerten lider af en vesentlig mangel, og kraver derfor at heve
kebet og fa sine penge tilbage. Der er ganske rigtigt en fejl ved blinklyset, der dog

115. Jf. § 22 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003.

116. Jf. § 24 i Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003, samt § 2 i Bekendtgerelse nr.
1119 af 12. december 2003, jf. ogsa dennes bilag 1 omkostningsgrupper.

117. Jf. § 2, stk. 4 i Bekendtgerelse nr. 1119 af 12. december 2003.

118. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5463.
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ikke berettiger forbrugeren til at heeve kabet, men alene til at fa et lille afslag i prisen.
Ogsa i dette tilfeelde har forbrugeren kun i begrenset omfang faet medhold i sin
klage, og den erhvervsdrivende skal ikke betale for sagens behandling. «!1°

Sagerne inddeles i et antal grupper efter deres kompleksitet. Inden for
hver sagsgruppe er der fastsat et standardbelgb, som meddeles den
erhvervsdrivende allerede ved sagens begyndelse. Belgbet udger de
langsigtede, gennemsnitlige omkostninger ved at fa behandlet klagen
beregnet i overensstemmelse med Finansministeriets regler om priskal-
kulation.120

Sagerne inddeles efter bekendtgerelsen om gebyrer og omkostninger ved Forbru-
gerklagenavnet i tre omkostningsgrupper. Belgb omfattet af § 2, stk. 1, nr. 1 (nar
klageren far medhold), udger:

Maksimalt 2.500 kr., for sager i omkostningsgruppe 1,
Maksimalt 4.000 kr. for sager i omkostningsgruppe 2 og
Maksimalt 4.700 kr. for sager i omkostningsgruppe 3.

Sagernes inddeling i omkostningsgrupper fremgar af bilaget. Sager pa omrader, der
ikke fremgar af bilaget, indplaceres i omkostningsgruppe 2. Bilag 1 Omkostnings-
grupper. De tre omkostningsgrupper efter bekendtgerelsens § 2, stk. 2, inddeles
saledes:

Ombkostmingsgruppe 1 Erneeringsomradet. Fast ejendom, dog undtaget energi- og
vandforsyning. Finansielle ydelser. Forskellige serviceydelser. Kontorartikler, papir
mm. Papirmedier. Personlig pleje, dog undtaget optik og personlige hjelpemidler,
f.eks. hereapparater mm. Rengerings- og vaskemidler. Tekstil, skind og sko.

Omkostningsgruppe 2 Accessories (smykker og ure mv.). Andre teletjenester og diverse
pa teleomradet. Boligtekstiler. Camping og sport. Cykler, barnevogne og diverse
keoretojer. Farve/plejemidler, impragnering af skind, tekstiler og fodtej, emballage
mm. Foto, dog undtaget digitalt fotoudstyr. Fritid og hobby. Husdyr. Husholdnings-
apparater. Kokkenredskaber. Mgbler. Rejser og transport. Sikkerhedsudstyr og
-tjenester. Spil og legetaj. Teleudstyr. Underholdning.

Omkostningsgruppe 3 Audio/video. Digitalt fotoudstyr. Energi- og vandforsyning.
Husholdningsmaskiner. Motorkeretgjer. Optik. Personlige hjelpemidler, f.eks.
hereapparater mm. Opvaskemaskiner, stovsugere, mv. Pc og kontormaskiner mv.
Teleabonnementer mm. Vaskemaskiner mv.

119. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5464.
120. Om omkostninger til sagers behandling, herunder inddelingen i tre omkostningsgrupper,
se § 2, stk. 2-4 i Bekendtgerelse nr. 1119 af 12 december 2003 med bilag 1.
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Der opkraeves et serligt gebyr pa hejst 100 kr. for serlige ekspeditioner
ved for sen betaling af det belgb, som den erhvervdrivende skal betale. 121

Ministeren godkender bestemmelser om betaling og opkraevning af
gebyr for indgivelse af klage til et godkendt, privat klage- eller anke-
nevn, jf. lovens § 16, stk. 3, jf. § 5.122

Der vil kunne fastseettes regler om, at erhvervsdrivende, som ikke
bidrager til nevnets drift, skal betale et hgjere belgb end erhvervsdri-
vende, der bidrager til nevnets drift, jf. lovens § 17, stk. 3. Dette belob
vil ogsa omfatte de mere generelle omkostninger, der er forbundet med
den konkrete sag, men vil ikke have penal karakter.123

Ifelge lovens § 17, stk. 4 tillegges Forbrugerstyrelsen udpantningsret
for de belob, som de erhvervsdrivende skal betale for naevnets udgifter
til en sags behandling ved Forbrugerklagenzvnet og ved de godkendte,
private klage- eller ankenzvn, jf. § 17, stk. 1-3. Betalingspligten og
belobenes storrelse fremgar af bekendtgerelserne til loven.124 Belgbene
vil saledes ikke kunne fastsettes efter et konkret sken i den enkelte
sag.125

§ 17, stk. 4 opregner, hvilke forfaldne ydelser efter loven, der er
udpantningsret for. Disse ydelser er ikke tillagt udpantningsret i medfer
af udpantningsloven, jf. lovbekendtgorelse nr. 774 af 18. november 1986, og
derfor var der behov for en udtrykkelig hjemmel hertil. 120

Bestemmelsen omfatter saledes alene krav, som er sa klare, at der kun
undtagelsesvist ma forventes, at der rejses tvivl om kravets berettigelse.
I forbindelse med opkraevningen af belobet skal Forbrugerstyrelsen kon-
kret efterprove, om betingelserne for opkraevning af belgbet er opfyldt.

Efter lovens § 17, stk. 5 har ministeren fastsat regler om, under
hvilke betingelser Forbrugerstyrelsen kan opkreve omkostninger for

121. Jf. lovens § 17, stk. 2. Er i § 3, stk. 1 i Bekendtgerelse nr. 1119 af 12 december 2003 sat
til 85 kr. For overgivelse af ubetalte sagsomkostninger til inkasso opkrzves et belob pa
100 kr., jf. § 3, stk. 2 i neerveerende bekendtgerelse.

122. Jf. Bekendtgerelse nr. 990 af 7. oktober 2004 om omkostninger ved godkendte, private
klage- eller ankenzvn.

123. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5464.

124. Se Bekendtgerelse nr. 1119 af 12. december 2003 om gebyrer og omkostninger ved
Forbrugerklagenavnet, samt Bekendtgerelse nr. 990 af 7. oktober 2004 om omkostnin-
ger til sagens behandling i Ankenevner for hotel, restaurant og turisme, Ankencevnet for
Hulrumsisolering, Klagencevnet for Ejendomsformidling, Rejseankencevnet og Teleankencevnet.

125. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5464.

126. Ibid.
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de ekstra udgifter, der matte vere forbundet med at inddrive omkost-
ninger for de godkendte, private klage- eller ankenzevn. Forbrugersty-
relsen kan saledes kreeve betaling fra et godkendt, privat klage- eller
ankenaevn for dokumenterede udgifter, som Forbrugerstyrelsen har haft
i forbindelse med udpantning for et neevn, safremt udgifterne ikke kan
deekkes af den erhvervsdrivende hos hvem, der er sket udpantning.!2’
Det vil typisk vere i de tilfeelde, hvor den pageldende erhvervsdri-
vende erklaerer sig insolvent under modet i fogedretten, og omkostnin-
gerne i forbindelse med indbringelse mv. dermed ikke deekkes.128

127. Jf. neermere § 7 i bekendtgerelse nr. 990 af 7. oktober 2004.
128. Jf. Folketingstidende 2002-03, tilleg A, s. 5464.
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Kapitel 2

Forbrugerklagenavnets
virksomhed

Forbrugerklagenevnet bestir som tidligere omtalt af en formand og
repraesentanter for forbruger- henholdsvis erhvervsinteresser. Forman-
den skal veere dommer og ma ikke have serlig tilknytning til forbru-
gernes eller erhvervslivets organisationer. 29

Repreasentanterne for forbrugere og erhvervsinteresser udnavnes af
erhvervsministeren som medlemmer af naevnet for 4 dr ad gangen efter
indstilling fra felgende organisationer:

Forbrugerorganisationer: Forbrugerradet, Dansk IT, FDM

Erhvervsorganisationer: Arbejderbeveegelsens Erhvervsrad, Automobil-Importerer-
nes Sammenslutning, Danmarks Automobil Forhandler Forening, Motorcykelfor-
handler Foreningen, Dansk bilforhandler union, Dansk Handel & Service, IT-Bran-
cheforeningen, Den Danske Forleggerforening, Dansk Renseri Forening, Branche-
foreningen Forbruger-Elektronik, BFE, Foreningen af Fabrikanter og Importerer af
Elektriske Husholdningsapparater, Foreningen af Husholdningsapparat Forhandlere
i Danmark, COOP Danmark, Handel, Transport og Serviceerhvervenes Interesse-
organisation (HTS-I), Handverksradet, Dansk Industri, Audio/Video Leverander-
foreningen

2.1. Statistik

12004 afsluttede Forbrugerklagenaevnet 3.530 sager. Heraf endte 1.430
sager, hvilket svarer til 40%, med forlig mellem parterne eller med en
afgorelse fra Forbrugerklagenavnet.

30% af sagerne blev afvist efter den indledende sagsbehandling,
f.eks. fordi der ikke var mulighed for, at forbrugeren kunne fa med-
hold, eller fordi klagen 1& uden for navnets kompetence. I 20% af
sagerne trak forbrugeren klagen tilbage, eller klagen blev annulleret pa

129. Som tidligere nevnt Formand: Hejesteretsdommer Lene Pagter Kristensen. Neestfor-
meend: landsdommer Inger Norgaard, Vestre Landsret, og landsdommer Erik Kjergaard,
Ostre Landsret.
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grund af passivitet fra forbrugeren. Knap 4% af klagerne blev henvist
til et andet ankenaevn.130

Den nuvarende sagsbehandlingstid fra modtagelse af klagen og til
afgerelsen i Forbrugerklagenevnet synes utilfredsstillende. I en opgo-
relse for august 2005 tog de naevnsbehandlede sager godt 11,5 maneder
og de sekretariatsbehandlede sager 5,2 maneder.

2.1.1. Oprettede sager fordelt pa sagsgrupper
Sagstilgangen til Forbrugerklagenavnet har frem til 2004 veret stigen-
de:131

2002 2003| 2004
Finansielle ydelser, betalingsmidler 32 28 41
Andre serviceydelser (undervisning, slegtsforskning, kon- 20 27 17
taktbureauer)
Fast ejendom 157 56 43
Boligen - 120 110
Vedligeholdelse af fast bolig 46 57 42
Sikkerhedsudstyr 5 11 4
Fjernsyn, radio, foto, antenneanleeg mv. 695 987 532
IT-udstyr 422 539 493
Papirmedier, abonnementer mv. 43 64 38
Telefonapparater, szrlige nettjenester mv.!32 1.173] 1.092 403
Husholdningsmaskiner, kekkenredskaber 365 212 158
Rejser og transport 112 96 71
Biler og motorcykler 197 276 390
Cykler, knallerter, sikkerhedsudstyr 126 125 83
Camping, sport, fritid, spil, legetej og barnevogne!33 65 134 90
Musik og teater 45 43 9
Husdyr 23 54 37
Bekledning og skind 358 433 345

130. Se Forbrugerjura 2004, jf. Forbrugerstyrelsens hjemmeside: www.forbrug.dk.

131. Se Forbrugerjura 2004: www.forbrug.dk.

132. Til og med juli 2003 dekkede tallene ogsa tele- og datatjenester, som nu behandles i
Teleankenzvnet.

133. T 2002 var barnevogne i kategorien ovenover sammen med cykler og knallerter.
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Fodtej 244 225 203
Accessories (smykker, ure mv.) 65 81 59
Magbler og boligtekstiler 441 473 413
Ernering - 21 7
Personlig pleje — herunder briller og kontaktlinser 115 118 108
Udfeerdigelse af steevning for godkendt nevn - 5 5
QJvrige sagsgrupper 86 61 26
Talt 4.835| 5.329| 3.727

I 2004 skete der et fald i indkomne sager. Der indkom 3.727 sager,
hvilket er 1.602 sager feerre end i 2003. En veasentlig arsag hertil kan
vaere, at der er blevet oprettet et godkendt, privat ankenzvn pa tele-
omradet. I 2003 udgjorde disse sager knapt 1.100. Et af malene med
regeringens reform pa forbrugerklageomradet er som tidligere anfort,
at der skal oprettes flere godkendte, private klagenaevn, og at antallet af
sager ved Forbrugerklagenzvnet skal falde i de kommende ar.

De starre klageomrader er fortsat omrader med en hurtig teknologisk
udvikling som radio og TV, digitale fotoapparater og PC. Pa omradet
for TV, foto og antenneanlag ses et fald i antallet af sager i 2004. Dette
skyldes, at Forbrugerklagenaevnet serligt i 2003 modtog et meget stort
antal ensartede klager, 736, over samme erhvervsdrivende. I 2004 ud-
gjorde disse sager 165. @vrige klager pa omradet ligger siledes pa
samme niveau og udger dermed en stigende andel af sagerne ved For-
brugerklagenzvnet. Bilomradet er i 2004 steget med 123 sager. Der er
ingen entydig arsag hertil.134

2.1.2. Oprettede sager i Forbrugerklagenevnet 2000-2004

2000 2001| 2002| 2003| 2004
Sagsantal'3> 4.880| 4.456| 4.835| 5.329| 3.727

134. Se Forbrugerjura 2004: www.forbrug.dk. Forbrugerradet arbejder pa at der skal oprettes
et privat godkendt autoankenavn som ogsa vil kunne behandle klager over bil er som der
har kostet over 100.000 kr., herunder skal et kommede ankenazvn pa omradet skulle
behandle klager vedrerende tilbeher og reparationer af biler som der ikke i dag kan
klages over i Forbrugerklagenavnet.

135. Se Forbrugerjura 2004: www.forbrug.dk.
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2.1.3. Sager afgjort i Forbrugerklagenevnet
Sager afgjort i sekretariatet i 200413¢

2000 2001 2002| 2003| 2004
Helt eller delvis medhold 50
Ikke medhold 9
Forlig 1.144 781 780| 1.368 775
Afvist, uden for FKNs virksomhedsomrade 597 608 863 793 433
Afvist, uegnet til behandling 210 430 253 227 230
Afvist, ingen mulighed for medhold 513 526 467 388 357
Henvisning til andet ankenavn 72 67 57 38 132
Klagen tilbagekaldt 192 184 313 350 288
Klagers passivitet 388 388 627 475 426
Qvrige, som ikke kan placeres 109 89 502 352 184
andetsteds/afgerelser fra andre ankenzvn
Sekretariatet i alt 3.225| 3.073| 3.861| 3.991| 2.884

Sager afgjort i naevnet!37

2000 2001 2002| 2003| 2004
Medhold 617 764 775 755 426
Delvist medhold 124 89 94 164 91
Ikke medhold 209 197 174 195 79
Afvist som uegnet/uden for kompetence 48
Dvrige 0 1 1 1 2
Nazvnet i alt 950| 1.051| 1.044| 1.115 646

Sager afgjort i Forbrugerklagenzvnet i alt

2000 2001( 2002| 2003| 2004
Forbrugerklagenzvnet i alt 4.175| 4.124| 4.905| 5.106| 3.530

12004 afsluttede Forbrugerklagenavnet saledes 3.530 sager, heraf blev

136. Ibid.
137. Ibid.
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2.808 sager, eller ca. 81 %, afgjort af sekretariatet, hvilket er en stigning
pa ca. 2% 1 forhold til 2003. Det er helt i trad med intentionerne i
regeringens reform pa forbrugerklageomréadet, hvor det er et mal, at
flere sager skal afgores af sekretariatet. Saledes kan sekretariatet nu ogsa
treeffe egentlige afgarelser. 646 sager, eller ca. 19% af det samlede antal
afgjorte sager, blev afgjort af Forbrugerklagensevnet. I 16% af alle
sagerne fik forbrugeren helt eller delvist medhold. Ca. 22% af sagerne
blev forligt og i ca. 13% af sagerne fik forbrugeren ikke medhold.!38

2.1.4. Efterlevelse af Forbrugerklagenevnets afgorelser

2000 2001| 2002| 2003| 2004

Helt eller delvist medhold 741 853 869 919 517
Heraf registreret oplysning om 594 656 526 801 433
efterlevelse

Neaevnsafgorelse efterlevet (antal) 506 498 509 687 370
Neaevnsafgorelse efterlevet (%) 85,2 75,9 96,8 85,8 85,5
Ikke efterlevet og klager ensker ikke 71 120 36 80 72
retssag (antal)

Sager indbragt for retten 5 21 25 75 41
@vrige (antal) 6 17 5 17 5

Den procentvise efterlevelsesgrad pa nevnets afgorelser er opgjort som
forholdet mellem antallet af nevnsafgerelser, der er registreret efterle-
vet og det samlede antal afggrelser, hvor der er registreret oplysninger
om efterlevelse. Saledes vil efterlevelsesgraden i praksis sandsynligvis
veere lavere, da der ikke er registreret oplysning om efterlevelse pa alle
sager fra 2004.

Et af malene med regeringens reform pa forbrugerklageomradet er at
fa en storre efterlevelse af naevnets afgorelser. Saledes offentliggeres nu
navne pa de erhvervsdrivende, der ikke efterlever en afgerelse fra For-
brugerklagenzvnet, pa Firmatjek.!39

138. Ibid.
139. Ibid. www.forbrug.dk. Pa Firmatjek findes en liste over de virksomheder, som ikke har
efterlevet Forbrugerklagenavnets afgorelser. Afgerelserne er truffet efter 1. januar 2004.
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2.1.5. Antal afgorelser som indbringes for domstolene
Antallet af afgarelser, der siden 2000 som der er blevet indbragt for
domstolene:140

2000 2001| 2002| 2003| 2004
Sager indbragt for retten 5 21 25 75 41
Afsluttede retssager med registreret dom 17 32 10 22 18
Heraf dom som Forbrugerklagenzvnets 11 30 4 18 16
afgorelse
Qvrige, f.eks. retssag haeves 2

Evt. forskelle i antallet af indbragte sager og antallet af registrerede
domme skyldes kombinationen af retternes sagsbehandlingstider og doms-
registreringen, f.eks. kan en sag vare afgjort ultimo 2003, indbragt for
retten i 2004 med domsafsigelse i 2005.

2.1.6. Registreringer i Firmatjek
Der er i forbrugerklagesystemet fremkommet en ny synlighed om er-
hvervsdrivende, der ikke vil folge Forbrugerklagenaevnets afgorelser.

Lov om forbrugerklager tradte i kraft den 1. januar 2004. Det samme
gjorde bestemmelsen i lovens § 15, med en ny mulighed for at fastsette
regler om offentliggerelse af informationer og statistik inden for for-
brugerklageomradet f.eks. offentliggerelse af, hvilke erhvervsdrivende
der ikke folger Forbrugerklagenavnets afgorelser.

Den elektroniske liste Firmatjek er tilgengelig pa www.forbrug.dk.
Listen blev forste gang offentliggjort den 27. maj 2004.

Formalet med den elektroniske liste er at skabe synlighed om er-
hvervsdrivende, der ikke folger Forbrugerklagenaevnets afgorelser. Li-
sten er teenkt som et forebyggende initiativ og for at opna sterre efter-
levelse af Forbrugerklagenavnets afgorelser. Der skal gives storre aben-
hed pa klageomradet for bade forbrugerne og for de erhvervsdrivende.
Reklamationsbehandling er et konkurrenceparameter.

Navne offentliggores lobende, og der udsendes altid en meddelelse
herom via www. forbrug.dk.'*

140. Ibid.
141. Tilsvarende lister er at finde pa de privat godkendte ankenzvns hjemmesider.
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2.1.6.1. Statistik for Firmatjek
Ved udgangen af 2004 var der 37 sager registreret pa Firmatjek fordelt
pa 27 indklagede. Fire erhvervsdrivende var gengangere.

I perioden fra den 27. maj til den 31. december 2004 havde i alt 47
sager veret registreret pa Firmatjek fordelt pa 37 indklagede.

Tallene viser, at ca. 27% af de erhvervsdrivende efterlever en afge-
relse fra Forbrugerklagenavnet efter offentliggorelse pa Firmatjek.

Den 6. september 2005 var der 64 afgerelser registreret pa Firmatjek
fordelt pa 55 indklagede. 4 erhvervsdrivende var gengangere. I alt
havde 94 afgerelser vaeret registreret pa Firmatjek fordelt pa 80 ind-
klagede. 26% af de erhvervsdrivende havde efterlevet afgerelsen efter
offentliggerelse pa Firmatjek.
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Kapitel 3

De godkendte ankenaevn

Efter § 5 i lov om forbrugerklager kan okonomi- og erhvervsministeren'42
pr. 1. januar 2004 godkende, at klager fra forbrugere vedrerende varer,
arbejds- og tjenesteydelser kan behandles ved private klage- eller an-
kenzvn.

Forbrugerstyrelsen har udstedt en vejledning!43 der angiver de betin-
gelser, der som udgangspunkt skal vere opfyldt, for at et privat klage-
eller ankenzvn kan blive godkendt. Ankenaevnets vedtegter skal sikre,
at disse betingelser er opfyldt. Forbrugerstyrelsen har udarbejdet et saet
standardvedtaegter, der kan benyttes som udgangspunkt ved udarbej-
delsen af et nevns vedtaegter.144

Forbrugerstyrelsen yder rad og vejledning i forbindelse med opret-
telsen af et ankenaevn.

Der eksisterer (oktober 2005) folgende private, godkendte anke-
nevn!4s:

* Ankenzvnet pa Energiomradet

* Ankenzvnet for Fondsmaeglerselskaber

* Ankenzvnet for Forsikring

* Ankenzvnet for Hotel, Restaurant og Turisme
* Ankenzvnet for Hulrumsisolering

* Ankenzvnet for Huseftersyn

142. T dag Ministeren for Familie- og Forbrugeranliggender.

143. Forbrugerstyrelsens vejledning for godkendelse af private klage- eller ankenavn af 16.
december 2003. For en politologisk gennnemgang af de private ankenavn, se Karsten
Ronit: Selvregulering og de private ankenzevn i dansk forbrugerpolitik, Forlaget Mul-
tivers, 2005.

144. Endvidere kan de vedtaegter som naevnt hos Sonny Kristoffersen, benyttes: Best Practice
for private ankenavn, Projektrapport til Gkonomi- og Erhvervsministeriet, juli 2003.

145. Der forhandles om oprettelsen af nye private godkendte ankenavn mellem Forbruger-
rddet og de pageldende brancheorganisationer: Autoankensvn, Ankenavn for bede-
mends ydelser, Teknik Ankenaevn (for el- og VVS-installationer) og IT-ankenaevn.
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* Ankenzvnet for Investeringsforeninger
* Ankenzevnet for Kereundervisning

» Klagenavnet for Ejendomsformidling

* Pengeinstitutankenaevnet

* Realkreditankenavnet

* Rejseankenavnet

* Teleankenzvnet

* Byggeriets Ankenaevn

» Handverkets Ankenzvn

3.1. Hvem star bag et privat klage- eller ankenaevn
Bag ankenzevnene star organisationer, der repreesenterer henholdsvis
erhvervslivets og forbrugernes interesser'4¢ pa det pageldende omrade.

I det omfang de erhvervsdrivende indenfor en bestemt branche er
organiseret i flere brancheorganisationer, vil det vere naturligt, at de
pageldende brancheorganisationer gar sammen om at etablere et faelles
ankenaevn, som dekker det pageldende omrade. Det vil ligeledes vere
naturligt at oprette et ankensevn, hvis et omrade i hovedsagen er daek-
ket af én brancheorganisation. 47

Nar der i en branche er et onske om at oprette et ankenzvn, skal
brancheorganisationen/-erne i samarbejde med en eller flere forbruger-
organisationer udarbejde et s®t vedtegter for ankenavnet.

3.1.1 Vedtegter

Det fremgar af § 1, stk. 2 i bekendtgerelse om forbrugerklager, at
nevnets vedtegter skal indeholde bestemmelser om navnets kompe-
tence, sammensatning, habilitet, sagsbehandling og oplesning, der er
betryggende for parterne, samt bestemmelser om gebyrer, omkostnin-
ger, regnskab og information om navnets arbejde, herunder offentlig-
gorelse af afgerelser.

Der er ved udarbejdelse af lov om forbrugerklager og den tilherende
bekendtgerelse taget hensyn til, at nevnet skal opfylde principperne
om uafheengighed, dbenhed, kontradiktion, effektivitet, lovlighed, frihed og
repreesentation. De syv principper fremgar af Kommissionens henstilling

146. Det er Forbrugerrddet, enten alene eller ssmmen med andre, som repraesenterer forbru-
gerinteresserne overfor den pageldende brancheorganisation.
147. Se vejledningen for godkendelse af private klage- og ankenzvn, 16. december 2003, s. 1.
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(98/257)148, der finder anvendelse pa organer med ansvar for udenret-
lig bileggelse af tvister pa forbrugeromradet.

3.1.2. Neevnets kompetence
Vedtagterne skal indeholde udferlige regler om nzvnets kompetence,
herunder bestemmelser om:

1. Hvem der kan indgive en klage, herunder om klagen kun kan
indgives af forbrugere, eller om klagen ogsa kan indgives af er-
hvervsdrivende,!# der er slutbrugere af produktet eller ydelsen,

2. hvilke erhvervsdrivende klagen kan rettes imod, herunder at kla-
gen kun kan rejses mod den, der efter retsplejelovens regler kan
sagsages ved en dansk domstol om de af klagen omfattede spergs-
mal,

3. hvilke varer eller ydelser tvisten kan vedrere,

4. nzevnets kompetence i forhold til domstolene eller voldgiftsret, jf.
§ 4 i standardvedteegterne.

Det fremgar normalt af ankenzvnenes vedtegter, at det er en betingelse
for behandling af klagen, at klageren forgeves ved henvendelse har segt
at opna en tilfredsstillende ordning med den erhvervsdrivende, jf. f.eks.
pengeinstitutankenavnets vedtaegter § 3, stk. 2.150

Som udgangspunkt skal nevnet vere »branchedekkende«. Dvs. at
navnet behandler klager mod alle erhvervsdrivende inden for den pa-
geldende branche eller det pageldende omrade, ogsa klager mod er-
hvervsdrivende, som ikke er medlem af den/de stiftende brancheorga-
nisationer eller ikke har tilsluttet sig nevnet. Dette er dog ikke et
absolut krav f.eks. hvor der er tale en bred, men ikke fuldstendig
deekning inden for en branche eller et erhvervsomrade.

Ministeren kan — hvis serlige grunde taler herfor — godkende private

148. Se Kommissionens henstilling af 30. marts 1998 om de principper, der finder anvendelse
pa organer med ansvar for udenretlig bileeggelse af tvister pa forbrugeromradet (98/257/
EF), EF-Tidende nr. L 115 af 17/04/1998 s. 0031-0034.

149. Se f.eks. forsikringsankencevnet, jf. vedtegternes § 3, stk. 1, hvor navnet kan behandle alle
klager vedrerende motorkeretgjsforsikringer.

150. Klagerens henvendelse til den erhvervdrivende kan f.eks. ske skriftligt. Hvis klageren
endnu ikke har klaget skriftligt til den erhvervsdrivende og ensker hjelp til at udforme
et brev til den erhvervdrivende, kan klageren eventuelt bruge en af de brevskabeloner,
der findes pa klageportalen: www.klagetjek.dk.
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klage- eller ankenaevn, der ikke er branchedakkende, eller ankenaevn,
der kun behandler visse typer af klager inden for det pageldende om-
rade.

De uorganiserede erhvervsdrivende er en central problemstilling.
Spergsmalet er, hvordan de skal behandles i de pageldende ankenzvn.
Skal de f.eks. betale hgjere gebyrer, eller behandles pa anden made end
de organiserede? Efter Forbrugerrddets opfattelse er det en afgerende
forudsetning for, at et ankenavn kan betegnes som velfungerende, at
det deekker hele branchen, saledes at forbrugeren altid vil have klage-
adgang indenfor det pageldende omrade.

Der er forskel pa, hvordan nevnene behandler sager, hvor der er tale
om Kklage over en uorganiseret eller et »ikke-medlemu.

1. 1 Ankencevnet for Forsikring fremgar det af vedtegternes § 2, stk. 1,
at nevnet kan afgive udtalelse om uoverensstemmelser med selska-
ber, der ikke er tilsluttet neevnet. Yderligere kan nevnet med det
ikke-tilsluttede selskabs accept behandle en klage over dette med de
retsvirkninger, der er fastsat i vedtegterne. Naevnet kan ikke pa-
leegge disse selskaber at betale gebyr eller andre omkostninger.

2. For Rejseankencevnet betales ssmme gebyr pr. behandlet sag. Dog
kun medlemmerne af Danmarks Rejsebureau Forening og For-
eningen af Rejsearrangerer i Danmark kan »tvinges« til at betale.

Med klagenzvnsreformen er der som tidligere neevnt nu mulighed for, at
det pageeldende ankenzvn kan behandle klager over branchens uorgani-
serede ehvervsdrivende, hvortil nevnet kan opkraeve omkostningerne
ved sagens behandling hos den uorganiserede erhvervsdrivende og For-
brugerstyrelsen har desuden faet udpantningsret for disse omkostninger. 151

3.1.3. Nevnets sammensetning
Navnsmedlemmer udpeges af de stiftende organisationer for 3 ar ad
gangen med mulighed for genudnaevnelse.152

Neavnets formand skal vere jurist og ber som udgangspunkt vere

151. Jf. Bekendtgerelse nr. 1118 af 12. december 2003 om forbrugerklager, se § 24, stk. 1,
samt Bekendtgerelse nr. 1244 af 13. december 2004 om omkostninger ved godkendte,
private klage- eller ankenaevn, se § 7.

152. Typisk indeholdende en aldersgraense pa 70 ar, som her kan virke aldersdiskriminerende.
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dommer!53 og ma ikke have serlig tilknytning til hverken forbrugernes
eller erhvervslivets organisationer. Tilsvarende gelder for eventuelle
neestformaend.

Navnet skal sammensattes med et ligeligt antal forbruger- og er-
hvervsrepraesentanter. 154

3.1.4. Habilitet
Reglerne om habilitet omfatter bade nevnsmedlemmer, nevnets sag-
kyndige og sekretariatet.

Vedtegterne skal indeholde regler, der sikrer, at ingen kan deltage i
behandlingen af en sag, nar

1. vedkommende har serlig personlig eller gkonomisk interesse i sa-
gens udfald, eller tidligere har veret repreesentant for nogen, der
har en sadan interesse,

2. vedkommendes zgtefzlle eller samlever, beslegtede eller besvog-
rede i op eller nedstigende linie eller i sidelinie s neaer som sesken-
debern eller andre neertstdende har en sadan interesse jf. nr. 1,

3. der i gvrigt foreligger omsteendigheder, der er egnede til at veekke
tvivl om vedkommendes fuldsteendige upartiskhed.

Den som mener, at nogle af de ovennaevnte forhold foreligger, skal
underrette naevnets formand, som traffer beslutning om, hvorvidt den
pagzldende kan deltage i behandlingen af sagen.

Det forudsettes samtidig, at sekretariatet serger for, at der ikke kan
rejses tvivl om sagsbehandleres og sagkyndiges habilitet.

3.1.5. Sekretariatets opgaver

Modsat domstolenes forhandlingsmaksime, hvor parterne har ansvaret
for tilvejebringelsen af processtoffet, folger ankenavnets behandling og
forberedelse af sagen officialmaksimen ligesom i forvaltningsretten, dvs.
princippet om, at den myndighed, som afger sagen, har ansvaret for, at

153. T alle de private godkendte ankenavn er navnets formand enten landsdommer eller
Hojesteretsdommer, dog undtaget Ankenevnet pd Energiomrdder og Ankenevnet for Ko-
reundervisning, hvor dommerne kommer fra byretterne.

154. Normalt sidder der to repraesentanter for hver af brancheorganisationerne samt nevnets
formand og treffer afgerelse under det konkrete nevnsmede.
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den nedvendige sagsforberedelse — herunder tilvejebringelsen af de

ne

dvendige oplysninger, er behjaelpelig med formulering af evt. nye

pastande og/eller anbringender — finder sted. Af retlige forhold som

sekretariatet kan gere klageren opmerksom pa vil f.eks. kunne vere

manglende pastande i klagen, om inkassoomkostninger, renter og for-
trydelsesret m.v. Af faktiske forhold vil kunne vere nye forhold der
viser sig ved syn- og sken under sagens behandling, som klageren ogsa

vil kunne rejse krav om overfor den erhvervsdrivende.

Klagencevnet for Ejendomsformidling har udtalt folgende: »Naevnet har i en arreekke
lagt til grund, at naevnet i medfor af officialmaksimen er berettiget og forpligtet til at
afgere konkrete sager i overensstemmelse med lovgivningen eller fast nevnsprakis,
uanset klageren eller dennes representant har veret opmerksom pa et fejlagtigt
forhold. I sadanne tilfeelde folger neevnet den praksis at henlede klagers opmeerk-
somhed pa forholdet med anmodning om Kklagers stillingtagen til, hvorvidt klager
onsker pastanden udvidet. Denne procedure er tiltradt af Forbrugerklagenevnet og er
fulgt i nervaerende sag. 15>

Ankenzvnets sekretariat skal vere uafhengigr 1 forhold til de stiftende

organisationer. 156

Klage kan kun indbringes for nevnet, hvis forbrugeren forst forgee-

ves har rettet henvendelse til den erhvervsdrivende.

1
2

Der skal fastsettes regler om:

. sekretariatets opgaver, herunder hvorledes henvendelse kan ske,

. hvorledes en klage skal indgives, jf. endvidere afsnittet om infor-
mation og offentliggerelse. Hvis det skennes hensigtsmeessigt, kan
ankenaevnet stille krav om, at klage indgives pa en serlig formu-
lar.157

155. Se sag nr. 10400230. Der synes at vere en lidt varierende praksis i sekretariaterne i

ankenavnene omkring den nermere brug af officialmaksimen, hvilket ikke synes tilfreds-
stillende, idet der til tider tenderer til forhandlingsprincippet, iser hvis klageren er re-
praesenteret ved en advokat, jf. f.eks. Pengeinstitutankencevnets kendelse, j.nr. 305/2004,
hvor klageren var reprasenteret ved en professionel radgiver. Forbrugerrddet har i august
2005 indledt en spergeundersogelse i de 15 privat godkendte ankenzvn med henblik pa
at fa et overblik over hvordan sekretariaterne i de enkelte ankenzvn forvalter og for-
tolker officialmaksimen.

156. Forbrugerrdder har nedtvungen accepteret, at nogle ankenzvn deler fysisk adresse med

den pagzldende brancheorganisationen, jf. f.eks. Realkreditankencevnet og Ankencevnet
for Hotel, Restaurant og Turisme. Ansatte i sekretariatet ma ikke ogsa have ansattelse i en
af de stiftende organisationer bag ankenzvnet.

157. Klagen indgives normalt pa en serlig formular i alle de 15 godkendte ankenzvn.
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3. sekretariatets behandling af sagen, herunder regler der sikrer, at
sekretariatet paser, at sagen bliver oplyst, at hver af parterne har
adgang til at udtale sig i sagen, samt at en part far kendskab til
oplysninger fra modparten, som ma anses af betydning for sagens
afgerelse og til sagkyndige erkleringer til brug for naevnsbehand-
lingen,!58 og

4. indhentelse af eventuelle erkleringer fra sagkyndige.

Der skal straebes efter en ubureaukratisk, forstaelig og gennemskuelig
sagsbehandling i ankenavnets sekretariat. Det er vigtigt, at klagerne
ikke foler sig fremmedgjorte 1 kontakten med ankenzvnet.!>°

En advokats medvirken som partsrepraesentant for forbrugeren, er
en unedig omkostningsmaessig vidtleftiggerelse af sagen, hvis honorar
forbrugeren ikke kan fa dekket over fri proces eller retshjelpsforsik-
ringen.

De sagkyndige udpeges af ankenzvnet efter indstilling fra de stif-
tende organisationer.

Sekretariatet behandler og ekspederer indsendte klager bade for og
efter nevnets behandling. Det er sekretariatets opgave at serge for, at
denne behandling er grundig, dvs., at sekretariatet er ansvarlig for, at
den nedvendige sagsforberedelse — herunder tilvejebringelsen af de
nedvendige oplysninger — finder sted, og at sagsbehandlingstiden, reg-
net fra sekretariatets registrering af klagen til afsigelse af kendelse med-
mindre serlige forhold ger sig geldende, ikke overstiger 6 maneder.

Onsket om kortere sagsbehandlingstider ma dog ogsa ses i relation til
et retssikkerhedsmaessigt synspunkt, herunder tilliden til klagenaev-
nene. Sagerne skal siledes vaere belyst i et rimeligt og tilstreekkeligt
omfang inden der afsiges kendelse.100

Det ber i agvrigt overvejes nermere, om der ikke skal etableres og
udvikles sekretariatsmeglinger i sekretariaterne, som vil kunne vare en
procesforebyggende foranstaltning til lgsning af en del tvister mellem
den erhvervsdrivende og forbrugeren.16!

158. Der ber tilstraebes feerrest mulige runder med partsindleg.

159. Jf. Sonny Kristoffersen: Best Practice for private ankenavn, 2003, s. 6.
160. Jf. Sonny Kristoffersen: Best Practice for private ankenzvn, 2003, s. 7.
161. Jf. Sonny Kristoffersen: Best Practice for private ankenzvn, 2003, s. 6.
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3.1.6. Afgorelser
Der skal fastsettes regler om:

1. Afholdelse af nevnsmeder, herunder regler der sikrer, at der af-
holdes mader med jeevne mellemrum og minimum en gang i kvar-
talet,

2. hvornar navnet er beslutningsdygtigt,

3. afstemning, herunder regler der sikrer en ligelig stemmefordeling
mellem forbruger- og erhvervsrepraesentanter.

4. afgerelsens udformning og indhold, herunder at eventuelle dissen-
ser skal medtages, og at tidsfristen for efterlevelse normalt er 30
dage.162

En repreesentant fra Forbrugerstyrelsen skal til enhver tid uden stem-
meret have adgang til at deltage i nevnets meder. Ankensvnet skal
minimum hvert kvartal sende en kopi af navnets afgarelser, evt. elek-
tronisk, til Forbrugerstyrelsen.

Afgorelser skal treffes efter en juridisk bedemmelse af sagens om-
steendigheder. Afgerelserne skal vare skriftlige og ledsages af en be-
grundelse. 103 Eventuelle dissenser!64 skal fremga af afgorelsen.165 Af-
gorelserne skal udsendes til begge parter. Parterne skal underrettes om
muligheden for at fortseette sagen ved domstolene. 166

Formanden kan bemyndiges til at afvise sager, der ikke skennes
egnet til behandling i nevnet. Det kan vere i de tilfeelde, hvor sagens
faktiske omstendigheder er komplicerede eller uoverskuelige, hvor der
forudsaettes en egentlig bevisforelse, hvor afgerelsen beror pa et van-

162. Jf. i ovrigt §§ 13-18 i forbrugerstyrelsens standardvedteegter.

163. Indgaende forlig ber ogsa vere skriftlige.

164. Det skal af kendelsen fremga, hvilke medlemmer der tegnede sig for flertal og hvilke for
dissensen. Disse oplysninger vil kunne indga i forbrugerens/advokatens overvejelser af,
om der skal anlegges en eventuel retssag. Desuden vil det kunne indga i Statsamternes/
Civilretsdirektoratets vurdering af, om der skal gives fri proces efter retsplejelovens
bestemmelser — herunder vil det ogsa have en betydning i forhold til, om der skal gives
retshjelpsforsikring, jf. Sonny Kristoffersen: Best Practice for private ankenavn, 2003,
s. 11.

165. Formand og/eller sekretariatet er som regel behjelpelig med den konkrete udformning
af mindretalsudtalelsen fra forbrugersiden.

166. Modsat ved domstolene, jf. retsplejelovens § 250, stk. 2 og 5, kan der ikke ved anke-
naevnet ske adcitation.
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skeligt, juridisk sken eller anvendelse af fremmed ret, og det derfor
vurderes, at der ikke vil kunne treeffes en afgerelse.167

Yderligere kan formanden bemyndiges til pa ankensvnets vegne at
treeffe afgorelser vedr. visse klagesager, hvor der foreligger en fast prak-
sis. Eventuelle betingelser herfor skal fremga af vedtegterne. Det kan
ikke forventes, at ministeren godkender bestemmelser, der bemyndiger
sekretariatet til at treeffe afgerelser i lighed med Forbrugerklagenaev-
nets sekretariat.168

Baggrunden for denne afgorelsesdelegation til formanden eller sekre-
tariatet skyldes, at Forbrugerklagenzvnet og de godkendte ankenzvn
undertiden har veret belastede af en raekke naesten identiske sager;
enten af samme art eller mod samme erhvervsdrivende og det har vaeret
en medvirkende arsag til, at Forbrugerklagenzvnet og de godkendte
ankenzvn har haft en hel uacceptabel lang sagsbehandlingstid, som pa
visse tidspunkter endog har overgaet berammelsestiderne i byretterne.
Der er derfor opstaet et behov for at sadanne sager skal kunne over-
drages til behandling i de pageldende sekretariater — efter at der pa
betryggende made er etableret en fast praksis i Forbrugerklagenavnets
eller de godkendte ankenavns regi. Det er positivt med sekretariats-
behandling af de sakaldte »bunkesager«, men der ma i forbindelse med
en afklaring af hvilke sager, der pa betryggende vis kan behandles i
sekretariatet, tages hensyn til, hvorvidt sekretariatsbehandlingen i de
konkrete tilfeelde er retssikkerhedsmeessig forsvarlig, jf. ligeledes § 14,
stk. 4 i lov om forbrugerklager, hvoraf det fremgar, at Forbrugerkla-
genzvnet kan bemyndige sekretariatet til at treffe afgerelser i visse
klagesager i overensstemmelse med navnets praksis samt i andre sager,
hvor der ikke er tvivl om sagens udfald. 169

Forbrugerklagenavnet kan som tidligere omtalt bemyndige sekreta-
riatet (Forbrugerstyrelsen) til at treeffe de i stk. 2 og 3 naevnte afgorel-

167. Ankenaevnets formand skal endvidere kunne afvise at behandle klager, som ma anses for
abenbart grundlese. Afvisninger skal ledsages af en begrundelse for afvisning sammen
med oplysning om mulighed for at indbringe sagen for domstolene samt om muligheden
for at fa retshjaelp og/eller soge fri proces, jf. Sonny Kristoffersen: Best Practice for private
ankeneevn, 2003, s. 6 og s. 15.

168. Jf. vejledning om godkendelse af private klage- eller ankenzvn af 16. december 2003, s. 3.

169. Jf. Sonny Kristoffersen: Best Practice for private ankenzvn, 2003, s. 5 f.
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ser!70, jf. forbrugerklagelovens § 14, stk. 5. Tilsvarende bestemmelse
kan ikke forventes godkendt for de godkendte, private klage- og an-
kenzevn. Selvom der er tale om nevn, som er godkendt af ministeren og
saledes opfylder en raekke formelle betingelser, er der omvendt tale om
private navn finansieret af de enkelte brancher. For at der ikke skal
kunne rejses tvivl om, at ogsa de private klagenavn treeffer uvildige
afgerelser, ber det vere nevnet selv, der treffer afgerelserne.!7!

Ministeren kan ikke @ndre eller omgore Forbrugerklagenzevnets af-
gorelser, herunder sekretariatsafgerelser efter forbrugerklagelovens §
14, stk. 4 og 5.172 Konkrete afggrelser kan saledes ikke indbringes for
ministeren, men parterne har mulighed for at anlegge sag ved dom-
stolene.

Afgorelse truffet af et ankenavn har ikke umiddelbar rezskraft, og
enhver af sagens parter kan indbringe en afggrelse for domstolene.173
Ankenavnet kan dog velge en lgsning, hvor en erhvervsdrivende, der
er medlem af den stiftende brancheorganisation eller tilsluttet anke-
nevnet, skal efterleve afgerelsen.

3.1.7. Genoptagelse
En sag, hvori der er truffet afgerelse, skal kunne genoptages af forman-
den, safremt serlige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfzelde af:

1. lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen
2. nye oplysninger som, hvis de havde foreligget under neevnsbehand-
lingen, ma antages at ville have medfert et andet udfald af sagen.

3.1.8. Information og offentliggorelse

Der skal fastseettes regler, der sikrer offentliggerelse af information og
statistik om ankenzevnets afggrelser og virke. Ankenzvnet ber efter
vejledningen oprette en hjemmeside, hvorfra der kan indhentes oplys-

170. Dvs. afvise klager, der ikke skennes egnet til behandling, herunder afvise at behandle en
klage, hvis det ma anses for abenbart, at der ikke kan gives forbrugeren medhold i
klagen.

171. Jf. Peter Mogelvang-Hansen i Karnov 2004, note 36, s. 5378.

172. Ministeren kan ej heller ndre de private godkendte ankenzvns afgerelser, men parterne
har ogsa her mulighed for at anleegge sag ved domstolene.

173. Forbrugerombudsmanden har i evrigt foreslaet, at han far adgang til at gennemfore grup-
pesogsmal ved Forbrugerklagenevnet og de godkendte, private ankenevn efter svensk
model, jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 239.
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ninger om ankenzvnets virksomhed, herunder navnets afgarelser.!74
Der ber endvidere vere mulighed for f.eks. at downloade formularer og
evt. sende oplysninger elektronisk.!”> Efter en overgangsordning pa 3
ar, der leber fra den 1. januar 2004, vil reglerne om en hjemmeside,
samt muligheden for at downloade og sende oplysninger, vare et krav.

Ankenaevnet skal offentliggere information om naevnets afgerelser,
herunder oplysninger om hvorvidt afgerelsen er efterlevet. Offentlig-
gorelse kan ske elektronisk med angivelse af den erhvervsdrivendes
navn, forretningssted mv.

Af hensyn til beskyttelse af personlige oplysninger anonymiseres kla-
gers navn ved offentliggerelsen af afgerelser.

Ankenavnet kan offentliggere en liste med navne pa de erhvervs-
drivende, som ikke har efterlevet en afgerelse!’® i lighed med den,
Forbrugerklagenavnet udarbejder. Listen kan offentliggeres elektro-
nisk. Safremt en sag er indbragt for retten, kan der ikke ske offentlig-
gorelse for endelig afgerelse fra retten foreligger. Safremt der er sket
offentliggarelse af navnet pa en erhvervsdrivende, og afgerelsen efter-
folgende efterleves, skal oplysningerne om den erhvervsdrivende slettes
fra listen. Oplysningerne ma ikke fremga af listen i mere end et ar.177

I det omfang ankenavnet fastsetter bestemmelser om elektronisk
offentliggarelse af afgerelser og /eller navne pa de erhvervsdrivende,
skal nzvnet vere opmerksom pa, at ankenavnet som dataansvarlig
forud for en sadan offentliggerelse skal indhente tilladelse fra Datatil-
synet, jf. persondatalovens § 50, stk. 1, nr. 5, jf. § 48.178

Der henvises i gvrigt til Daratilsynets vejledninger vedrerende an-
meldelse om behandling om personoplysninger og vedrerende retsin-

174. De fleste ankenavn har oprettet en hjemmeside.

175. Der er dog ikke mulighed for at klage on-line via nevnenes hjemmesider. Pa leengere sigt
vil man kunne forestille sig en egentlig partskommunikation via Internettet.

176. Dvs. der er ikke nogen pligt til at offentliggere navne pa de erhvervsdrivende som ikke
vil folge naevnets afgorelse.

177. Den korte sletningsfrist er blevet sterkt kritiseret af Forbrugerrddet som ensker en
sletningsfrist pa 5 ar og at den erhvervsdrivende kun skal slettes fra listen for tid, hvis det
er ham, der har indbragt sagen for domstolene. Ministeriet for Familie- og Forbrugeran-
liggender, Datatilsynet og Datarddet har forelgbig afvist en laengere sletningsfrist end et ar,
jf. nermere skrivelser af 7. december 2004 og 8. april 2005.

178. Jf. lov nr. 429 af 31. maj 2000 om behandling af personoplysninger, med senere endringer.
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formationssystemer!7° samt til persondatalovens §§ 5, stk. 4, og 37, om
ajourforing og berigtigelse af behandlede oplysninger m.v.

3.1.9. Gebyr og omkostninger
Ingen af parterne skal betale omkostninger ved navnsbehandlingen til
den anden part.

Forbrugeren skal betale et gebyr for sagens behandling. Gebyrets
storrelse skal veere rimeligt og fremga af vedtaegterne. Godkendelse af
belobets starrelse sker efter en konkret vurdering. Gebyret skal tilba-
gebetales, hvis forbrugeren far medhold i klagen, eller hvis sagen afvises
som uegnet til behandling jf. lov om forbrugerklager § 16, stk. 1. I sa
fald skal dette fremga af afgerelsen. Der kan fastsettes bestemmelser
om, at gebyret tilbagebetales i andre tilfeelde, eksempelvis hvis der
indgas forlig i sagen, eller hvis klageren traekker klagen tilbage.

Der kan i vedtegterne fastsettes bestemmelser om, at de erhvervs-
drivende skal betale et belob for sagens behandling, hvis der treffes en
afgerelse, der pa alle eller visse punkter giver forbrugeren medhold i
kravet eller et mindre belab, hvis sagen forliges. Belabet paleegges den
erhvervsdrivende, hvis sagen i det vaesentligste forliges til forbrugerens
fordel efter, at der er indhentet en sagkyndig erklering. De erhvervs-
drivende, som ikke lgbende bidrager til nevnets drift, kan afkreves et
hgjere belab, jf. lov om forbrugerklager § 17, stk. 3.

Belobenes storrelse vil blive godkendt pa grundlag af oplysninger fra
det enkelte nevn om nevnets gennemsnitlige udgifter til sagernes be-
handling. En mere uddybende gennemgang af de nermere betingelser
for beregningen af disse belob, se nermere bekendtgorelse nr. 1244 af 13.
december 2004 om omkostninger ved godkendte, private klage- eller anke-
nevn:180

Ombkostninger til sagers behandling
Ankencevnet for Hotel, Restaurant og Turisme

§ 1. De i vedtegterne for Ankenavnet for hotel, restaurant og turisme i § 5, stk. 3,

179. Anmeldelse og ansegning om tilladelse efter reglerne i kapitel 12 og 13 i persondataloven
kan enten ske elektronisk via Datatilsynets hjemmeside, www.datatilsyner.dk eller ved
serlige blanketter, der kan udskrives fra hjemmesiden eller rekvireres i Datarilsynet.

180. Bekendtgerelsen tradte i kraft den 1. januar 2005.
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angivne beleb udger 2.741 kr., hvis forbrugeren far medhold, jf. stk. 3, nr. 1, og 818
kr., hvis sagen forliges, siledes at forbrugeren far medhold, jf. stk. 3, nr. 2.

Ankencevnet for Hulrumsisolering

§ 2. De i vedtegterne for Ankenzvnet for Hulrumsisolering i § 25, stk. 1, angivne
beleb udger for erhvervsdrivende, der lobende bidrager til Neevnets drift via Ga-
rantiordningen for Bygningsisolering, 1.000 kr., hvis forbrugeren far medhold, jf.
stk. 1, nr. 1, og 500 kr., hvis sagen forliges, jf. stk. 1, nr. 2, og for erhvervsdrivende,
der ikke som medlem af Garantiordningen for Bygningsisolering bidrager til Naev-
nets drift, 4.000 kr., hvis forbrugeren far medhold, jf. stk. 1, nr. 1, og 2.000 kr., hvis
sagen forliges, jf. stk. 1, nr. 2.

Stk. 2. De i vedtegternes § 25, stk. 4, angivne omkostninger udger 6.125 kr.
(ekskl. moms).

Ankencevnet pa Energiomrddet

§ 3. De i vedtaegterne for Ankenzvnet pa Energiomradet i § 24, stk. 1, angivne belob
udger 7.000 kr., hvis forbrugeren far medhold, jf. stk. 1, nr. 1, og 2.900 kr., hvis
sagen forliges, jf. stk. 1, nr. 2.

Klagenceevnet for Ejendomsformidling

§ 4. De i vedtaegterne for Klagenavnet for Ejendomsformidling i § 25, stk. 1, angivne
belob udger 9.200 kr., hvis forbrugeren far medhold, jf. stk. 1, nr. 1, og 4.600 kr.,
hvis sagen forliges, jf. stk. 1, nr. 2.

Rejseankencevnet

§ 5. De i vedtegterne for Rejseankenaevnet i § 24, stk. 1, angivne beleb udger for
erhvervsdrivende, der er registreret i Rejsegarantifonden eller tilsluttet Ankengevnet,
jf. vedtaegternes § 23, stk. 2; 1.500 kr. (kategori 1 sag) eller 2.300 kr. (kategori 2 sag),
hvis forbrugeren far medhold, jf. stk. 1, nr. 1, og 1.200 kr., jf. stk. 1, nr. 2, hvis sagen
forliges, og for andre end de i nr. 1 nevnte erhvervsdrivende, 3.500 kr. (kategori 1
sag) eller 4.500 kr. (kategori 2 sag), hvis forbrugeren far medhold, jf. stk. 1, nr. 1, og
1.800 kr., hvis sagen forliges, jf. stk. 1, nr. 2.

Stk. 2. En kategori 2 sag, som nzvnt i stk. 1, er sagstyper, der erfaringsmaessigt
er mere ressourcekraevende end kategori 1 sager, jf. stk. 1, og som i udbudsmaterialet
er markedsfert som indeholdende serligt fremhaevede oplevelsesmessige elementer,
for eksempel

Opera-, golf-, jagt-, dykker-, fiskeri-, sprog-, vin- og lignende temarejser.

Rundrejser.

Alle ovrige sagstyper falder under kategori 1.

Teleankencevnet
§ 6. De i vedtaegterne for Teleankenaevnet i § 25 stk. 2, jf. stk. 1, angivne belgb udger

14.700 kr., hvis klageren far medhold og 9.500 kr., hvis sagen forliges i det veesent-
ligste til klagers fordel.
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Udgifter i forbindelse med udpantning

§ 7. Forbrugerstyrelsen kan kreeve betaling fra et godkendt, privat klage- eller
ankenaevn for dokumenterede udgifter, som Forbrugerstyrelsen har haft i forbindelse
med udpantning for et nevn, safremt udgifterne ikke kan dekkes af den erhvervs-
drivende hos hvem, der er sket udpantning.

Kun i ganske serlige tilfzelde kan forbrugeren palegges at betale om-
kostninger, eksempelvis hvis forbrugeren ikke far medhold, og sags-
genstanden har en hej ekonomisk verdi, og der er indhentet en sag-
kyndig erkleering. Forbrugeren skal tydeligt gores opmarksom pa mu-
ligheden for dette pa forhand. Det maksimale belob, der kan opkraves
af forbrugeren, skal fremga af ankenavnets vedtaegter.

3.1.10. Regnskab og drift
Ankenevnet skal arligt udarbejde et regnskab og en arsrapport om
aktiviteterne i det forlebne ar og administrationen i gvrigt.

I tilknytning hertil skal det oplyses, hvilke omkostninger naevnet har
til behandling af sagerne. Denne opgerelse danner grundlag for ster-
relsen af det belgb, der ma afkreeves de erhvervsdrivende, hvis en sag
forliges eller hvis forbrugeren far medhold i sin klage, jf. lov om for-
brugerklager § 17, stk. 3.

Ministeren for familie- og forbrugeranliggender og de stiftende organi-
sationer skal have tilsendt en kopi af arsberetningen og det arlige regn-
skab, samt opgerelsen over omkostningerne forbundet med behandling
sagerne.

3.1.11. Vedtegtsendringer

Andring af vedtegterne kraever enighed mellem de stiftende organi-
sationer. Vedtegtsendringer skal godkendes af ministeren for familie- og
Jorbrugeranliggender.

3.1.12. Oplesning af ankencevnet

Et ankenaevn kan opleses efter anmodning fra de bag ankenzvnet sta-
ende forbruger- eller brancheorganisationer, safremt aftalen opsiges
med ez drs varsel. Der skal fastsettes betryggende vilkar for afvikling af
de verserende sager mv.
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3.1.13. Klagetjek

Klagetjek.dk er en portal, der er udviklet af Forbrugerstyrelsen i dialog
med de private klagenewvn, som er godkendt af ministeren for familie- og
forbrugeranliggender. Portalens formal er at skabe en samlet indgang til
forbrugerklageomradet og at stille relevant information samt malrettede
funktioner til radighed for savel forbrugere som erhvervsdrivende.

Klagetjek.dk er malrettet klagesituationen og fokuserer snavert
pa indhold med direkte relevans for de overvejelser, man ber gere sig.
En mere bred information om forbrugerrelevante emner findes pa
www. forbrug.dk, som ogsa er en portal, der er udviklet af Forbrugersty-
relsen og neert beslegtet med klagetjek.dk

Det centrale omdrejningspunkt pa klagetjek.dk er klagerddgiveren,
som via en raekke spergsmal setter forbrugeren i stand til at vurdere,
om de grundleggende betingelser for at kunne klage er til stede. Til
klageradgiveren er knyttet mulighed for at udfylde og indsende en
klageformular elektronisk samtidig med betaling af klagegebyret. Kla-
geradgiverforlabet og de tilknyttede funktioner er indtil videre alene
geldende for de klager, der kan behandles ved Forbrugerklagencevnet.
Klageradgiveren vil henvise direkte til andre nzvn, nar en sag kan
behandles der.

Pa portalen findes ogsa relevante rad og oplysning til bade forbrugere
og erhvervsdrivende om, hvad man ber overveje inden en eventuel kla-
gesag. Portalen indeholder desuden, som tidligere omtalt, en funktion,
som kan hjelpe forbrugeren med at skrive et fyldestgorende klagebrev til
den erhvervsdrivende.

3.2. Pengeinstitutankenzvnet

Pengeinstitutankencevnet behandler klager over pengeinstitutter, for-
trinsvis fra private forbrugere.!8! Pengeinstitutankenavnet blev opret-
tet den 1. august 1988 af Bankforeningen, Danmarks Sparekasseforening
(i dag Finansrdder) og Sammenslurningen af Danske Andelskasser, samt

181. Pa Ankenzvnets hjemmeside: www.pengeinstitutankenaevnet.dk, findes oplysninger om
ankenaevnets grundlag og virke, samt vejledning om indgivelse af klage, samt afgerelser
som er offentliggjort. Adressen er Usterbrogade 64, 2. sal, 2100 Kgbenhavn &. TIf.
3543 6333.
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Forbrugerrdder.'82 De tre finansielle organisationer benzvnes efterfol-
gende som Finansrdder.1®3

Pengeinstitutankenaevnet er en vigtig inspirationskilde for savel dom-
stolene som pengeinstitutterne og retsvidenskaben ved fastleeggelsen af
geldende ret pa det formueretlige omrade.184

3.2.1. Nevnets kompetence
Pengeinstitutankenszvnet behandler klager over danske pengeinstitut-
ter!8> og deres herverende datterselskaber.

Se PIA 178/2000, da klage var indgivet efter pengeinstituttets omdannelse til finan-
sieringsselskab blev sagen afvist. Hvis finansieringsselskabet havde veret et datter-
selskab af et pengeinstitut, havde ankenavnet kunnet behandle sagen. Neavnet er
ligeledes kompetent til at behandle klager over pengeinstitutters herverende beta-
lingskortdatterselskaber, P14 69/2000 klage indgivet af aktieselskab blev afvist, P14
272/1999 klage indgivet af anpartsselskab blev afvist. PI4 230/1996, hvor klage
indgivet af ejerne af et anpartsselskab blev afvist. Pengeinstitutters datterselskaber
som beskaftiger sig med bersmaeglerselskaber eller investeringsforeninger skal be-
handles i de respektive ankenzvn, Ankenavnet for barsmeglerselskaber henholdsvis
Ankenavnet for investeringsforeninger, hvis det er selve produktet, der klages over,
hvis det er radgivning omkring produkterne og denne radgivning er ydet af banken,
er det Pengeinstitutankenavnet, der skal behandle klagen. 86

Klager over grenlandske og fereske pengeinstitutter er ikke omfattet af
Pengeinstitutankensevnets kompetence. Ankenzvnet behandler ikke

182. Politisk forbrugerorganisation i Danmark.

183. Om navnets praksis, se Lennart Lynge Andersen & Peter Mogelvang-Hansen: Klager over
pengeinstitutter, Pengeinstitutankenavnet 1988-90, s. 1991, og samme: Bankretlige em-
ner, Klager over pengeinstitutter, 2. udg., 2005. Yderligere om navnets kompetence og
sagsbehandling; Lars Lindencrone Petersen, Fagskrift for Bankvaesen, 1988, s. 160 ff.,
Henrik Davidsen, Pengeinstitutankenavnets sagsbehandling, Advokaten, 1990, s. 270 ff.
og samme Fuldmegtigen nr. 8, 1997, s. 150 f., og samme: Pengeinstitutankenavnets
funktion og betydning, Revision og Regnskab, marts 2005, Nina Dietz Legind: Privat
kaution, 2002, s. 51 ff., Om ankenzvnets praksis ved tredjemandsmisbrug af betalings-
kortet, jf. betalingsmiddellovens § 11, se Sonny Kristoffersen: Forbrugerbeskyttelse, ...
betalingsmidler, 2004, s. 307 ff. Endvidere kan der henvises til nevnets arsberetninger
med behandlede formueretlige temaer.

184. Jf. Nina Dietz Legind: Privat Kaution, 2002, s. 51. Nevnet har f.eks. haft central be-
tydning for dansk kautionsret, herunder ved fastleggelsen af et kautionsansvar og kau-
tionistens retsstilling i evrigt, se Lennart Lynge Andersen & Nina Dietz Legind: Bank- og
sparekasselovens regulering af privat kaution for banklan i U.2002B.347.

185. Medmindre klagen er indgaet til neevnet efter, at pengeinstituttet er gaet konkurs, jf. P14
360/1994

186. Se endvidere PIA 333/1997 og PIA 328/1996.
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klager over danske pengeinstitutters fzellesejede selskaber, som ikke har
et direkte kundeforhold. Ankenavnet behandler dog klager over dan-
ske filialer af udenlandske pengeinstitutter, herunder grenlandske og
feereske.8” (De nzvnte institutter og selskaber er i det folgende daekket
af ordet »pengeinstitutter).

Ankenzvnet behandler klager vedrerende private kundeforhold, jf.
vedtegternes § 2, stk. 2188 og treeffer herefter afgerelse i den materielle
formueretlige tvist mellem kunden (klageren) og pengeinstituttet (den
indklagede).

Sager kan afvises pga. deres erhvervsmaessige karakter, se P14 754/1994, hvor klagen an-
gik indklagedes medvirken ved en omprioritering af klagerens landbrugsejendom.
Ankenzvnet fandt, at klagen vedrerte et erhvervsmaessigt kundeforhold bl.a. henset
til det om lanene til Nykredit oplyste, ejendommens storrelse og ejendomsverdien.
Den omstendighed, at landbruget herte under gruppen fritidslandbrug, kunne ikke
fore til et andet resultat. Ankenzvnet fandt derfor, at klagen faldt udenfor naevnets
kompetence, jf. vedtaegternes § 2, stk. 2 og 3. Sagen blev afvist, jf. lignende sag i P14
406/2003. Klage fra tidligere ansat vedrerende fortolkning af pensionsregulativ blev
afvist, jf. PIA 25/2004 og andre eks. se PIA 271a/2002, PIA 75/1997, PIA 2441996,
PIA 170/1994, PI1A 231/1999 og PIA 661996, samt PIA 2961994, hvor en klage om
ansvar i forbindelse med tegning af kommanditanparter blev afvist som erhvervsmaessig.

Klager fra erhvervsdrivende kan dog behandles, safremt klagen ikke
adskiller sig vesentligt fra en klage vedrerende et privat kundeforhold.
Klager fra erhvervsdrivende falder i gvrigt uden for ankengvnets kom-
petence. 189

Ankenzvnets kompetence omfatter alene formueretlige rvister, dvs.
civilretlige krav. Ankenzvnets virksomhed er saledes ikke af respon-
derende karakter.19° Ankeneevnet har dog i enkelte tilfeelde udtalt sin

187. Jf. vedtegternes § 2, stk. 1.

188. Det har serlig i kautionsforhold haft den betydning, at ankenzvnet efter sin faste praksis
har lagt veegt pa kautionistens forhold og ikke det sikrede engagements karakter, saledes
at ankenavnet, uanset at det sikrede er erhvervsmessigt, anser sig for kompetent, sé-
fremt kautionisten har pataget sig forpligtelsen som privatperson, medens klager indgi-
vet af f.eks. en kautionerende anpartshaver vedrerende selskabets engagement afvises, jf.
Lars Lindencrone Petersen: Pengeinstitutankenavnet og retsudvikling i Festskrift til Ju-
ridisk Klub 1988-1998, 1998, s. 108.

189. Jf. vedteegternes § 2, stk. 3. I praksis vil der veere tale om sma erhvervsdrivende, hvor
de forbrugerbeskyttende regler ber finde anvendelse.

190. Se Henrik Davidsen: Behandling af klager i Pengeinstitutankenzvnet, Advokaten 12/1990,
s. 270, Nina Dietz Legind: Privat Kaution, 2002, s. 54, samt Arsberetningen 1988, s. 5.
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opfattelse vedr. spergsmal, som ikke har karakter af formueretlige tvi-
ster, se eksempelvis PIA 59/1995, hvor ankenzvnet — efter at have
bemerket, at det alene behandler formueretlige spergsmal og derfor,
ikke havde kompetence til at treeffe nogen afgorelse for sa vidt angik en
klage over, at et pengeinstituts medarbejdere havde opsegt klageren pa
dennes bopzl — udtalte: »Ankenzvnet finder dog anledning til at udtale,
at det efter Ankenzvnets opfattelse — i hvert fald under omstendighe-
der som de i sagen foreliggende — ikke er i overensstemmelse med god
pengeinstitutskik, at et pengeinstituts medarbejdere uopfordret opse-
ger en kunde pa dennes private bopal for at drefte et misligholdt
engagement ...«, og P14 19/1998, hvor ankenavnet ikke fandt, at pen-
geinstituttet havde haft tilstreekkelig anledning til at skrive til kunden,
at (fortsat) udstedelse af checks, for hvilke der ikke var dekning, ville
blive betragtet som bedrageri og anmeldt til politiet. Det er dog et
feelles treek ved de sager, hvori ankenzevnet har afgivet udtalelse om
forhold af ikke-formueretlig karakter, at sagens hovedspergsmal har
veeret omfattet af begrebet om konkret formueretlig tvist.19!

Spergsmal — af offentligretlig karakter — om et pengeinstitut har tilsidesat bestemmel-
serne om god skik i bekendtgerelse nr. 1046 af 27. oktober 2004 henherer ikke under
nzvnet,'92 men behandles af Finanstilsyner.'93 Selvom god skik-reglerne er et of-
fentligretligt regelset, kan de dog fa indirekte betydning for fastleeggelsen af det
erstatningsretlige ansvarsgrundlag.!%¢ God skik-bekendtgerelsen har varet paberabt
eller anvendst i felgende kendelser: PIA 467/2003, PIA 356/2003, PIA 42/2004, P1A
88/2004 og PIA 301/2003. Det har veeret fremhevet, at der for nervaerende ikke
umiddelbart er noget der tyder pa, at manglende overholdelse af bekendtgerelsen har
haft nevnevardig effekt pa de civilretlige sager, der har veret forelagt Pengeinsti-
tutankencevnet og Realkreditankencevnet.195

En Kklage til ankenzevnet kan angd samtlige omstendigheder i retsfor-

191. Se Lars Lindencrone Petersen: Pengeinstitutankensevnet og retsudvikling i Festskrift til
Juridisk Klub 1988-1998, 1998, s. 107.

192. Se Henrtk Davidsen: Ankenavnets funktion og betydning, Revision og Regnskab, 2005.

193. Samt vejledning til bekendtgerelse om god skik for finansielle virksomheder, jf. nr. 9685
af 20. december 2004.

194. Jf. Fohn Mosegaard: Pengeinstitutankensvnets Arsberetning 2003, s. 25, samt Sonny Kri-
stoffersen: Regulering af god skik for finansielle virksomheder, Juristen nr. 3 (2004), s. 127.

195. Se Mette Froland & Henrik Fuul i Juristen, nr. 6 (2004), s. 330. se ogsa kritisk Lennart
Lynge Andersen m.fl. 1 U.2005B.337. Der har endnu ikke veeret nogen sager i Realkre-
ditankenaevnet, hvor god skik-reglerne har veeret anvendt.
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holdet mellem parterne, herunder ogsa omsteendigheder, der er opstaet,
inden et egentligt kundeforhold etableres.19¢

Det er en betingelse for behandling af en klage, at klageren ved
henvendelse forgzeves har segt at opna en tilfredsstillende ordning med
pengeinstituttet. Ankenaevnet kan indlede behandling af en klagesag,
safremt pengeinstituttet har afvist klagen, eller der ikke forinden 5 uger
fra modtagelsen af en klage er opnaet forlig med klageren.!%

Uden for ankenzvnets kompetence falder sager, hvis behandling i
henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder eller an-
dre anke- eller klagenaevn.

Afviser ankenavnet i medfer af vedtegternes § 4, stk. 1 at behandle
en klage, skal det oplyse klageren om den relevante myndighed eller det
relevante anke- eller klagenzevn.198

Pengeinstitutankenzvnet kan ikke behandle sager, som er afgjort ved
endelig dom, gyldig bindende voldgift eller retsforlig.19° Sager, der kan
forventes afgjort i forbindelse med en straffesag falder ogsa uden for
ankenzvnets kompetence. En voldgiftskendelse er kun bindende, sa-
fremt klageren forinden voldgiftssagen er blevet orienteret om mulig-
heden for ankenavnsbehandling.

Sa leenge en sag verserer for ankenzvnet, kan klagesagens parter ikke
anlegge sag ved domstolene eller ved en voldgiftsret om de af klagen
omfattede spergsmal.200

Er det utvivlsomt, at sagen ikke kan behandles af Pengeinstitutan-
kenzvnet i henhold til vedtaegternes §§ 2-5, giver sekretariatet klageren
meddelelse herom og begrunder denne afgerelse over for klageren.
Klageren gores samtidig opmerksom pa, at selve afgerelsen vil kunne
indbringes for ankenzvnet, hvilket sker ved sekretariatets foranstalt-
ning, safremt klageren fremsetter enske herom.20!

Ankenavnet kan afvise sager, som pa grund af deres principielle
juridiske karakter, usikkerheden om bedemmelsen af de fremkomne

196. Der er ingen nedregrznse for hvilket beleb, der kan klages over — modsat Forbruger-
klagenzvnet.

197. Jf. vedtegternes § 3.

198. Jf. vedtegternes § 4.

199. Se f.eks. PIA 137/1999, PIA 599/1995 og PIA 144/1997, hvor klagerne blev afvist, da
klagen vedrerte forhold omfattet af dom.

200. Jf. vedtegternes § 5.

201. Jf. vedtegternes § 6.
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faktiske oplysninger eller af andre serlige grunde findes uegnet til be-
handling i ankenaevnet.292 Ankenaevnets formand er bemyndiget til pa
navnets vegne at afvise sager, som er abenbare grundlese eller som ikke
skennes egnet til behandling ved ankenzvnet. En afvisning i henhold til
denne begrundelse skal ledsages af en oplysning om muligheden for at
indbringe sagen for domstolene, om retshjeelp, fri proces eller deekning
af sagsomkostninger via en eventuel retshjeelpsforsikring.203

Savel indgivelse af en klage til neevnet som pengeinstituttets nedleg-
gelse af en anerkendelsespastand under sagen afbryder foreldelsen efter
1908-loven under forudseetning af, at kravet — hvis nevnets kendelse
ikke accepteres — efter sagens afslutning uden unedigt ophold forfelges
til erhvervelse af dom m.v.204

3.2.2. Sekretariatets opgaver
Klager indgives skriftligt til ankenzvnets sekretariat, hvis funktion er
at forberede sagen til nevnsbehandling. Ankenzvnet udever en vis
officialvirksomhed med hensyn til at sege sagen oplyst bedst muligt.205
Ankenavnet kan foreskrive, at der benyttes en serlig blanket. Se-
kretariatet har i gvrigt til opgave at besvare skriftlige, telefoniske eller
personlige henvendelser til ankenaevnet.20¢ Sekretariatet drager omsorg
for sagens oplysning. Klageren skal i forbindelse med klagens indgivelse
give samtykke til, at pengeinstituttet uanset tavshedspligt kan afgive
oplysninger til brug for sagens behandling.207

202. Se U 1999.1152 @, hvor en sag ikke var indbragt for Pengeinstitutankenzvnet, da
tvistens afgerelse matte forudsette parts- og vidneafheringer, jf. ogsa PIA 14/1989, samt
PIA 505/1994, hvor en tvist vedr. indgaet forligt blev afvist efter § 7, stk. 1 og PIA
525/1990 sag om kaution, som var bevisuegnet.

203. Jf. vedtaegternes § 7.

204. Se Peter Blok i U.2000B.8 om Foraldelse i pengeinstitutforhold, se hertil P14 169/1998.

205. Jf. Henrik Davidsen: Retsplejelovens § 361, Fuldmegtigen, nr. 8, 1997, s. 151.

206. Sekretariatet har kontortid fra kl. 9-16. Sekretariatschefen kan fastseette kortere tidsrum
for henholdsvis personlige og telefoniske henvendelser, Jf. forretningsordenens § 1, stk. 2.

207. Jf. vedtegternes § 8, stk. 1, samt forretningsordenens § 2, stk. 1. Se i evrigt Finanstilsynets
afgerelse af 7. januar 1988 om afgivelse af oplysninger over for Pengeinstitutankenzsvnet.
I den konkrete sag forespurgte et pengeinstitut, om dette kunne afgive oplysninger om
tredjemands forhold over for naevnet, som matte anses for at veere nedvendige for sagens
oplysning. Eksempler pa en sadan videregivelse kunne vare oplysninger om hovedman-
dens engagement i forbindelse med en kautionists klage over et pengeinstitut. Finanstil-
synet fandt, at en sidan videregivelse var berettiget, idet der henvistes til navnets
tavshedspligt, og idet det forudsattes, at tredjemands identitet tilbageholdtes i forbindelse
med offentliggerelse af nevnets kendelser. Tilsvarende ma antages at geelde i relation til
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Efter modtagelse af klagen sender sekretariatet en genpart af det
modtagne materiale til det pageldende pengeinstituts direktion med
anmodning om en udtalelse; dog med undtagelse af det, som utvivlsomt
er direktionen bekendt. Sekretariatet drager i evrigt omsorg for, at hver
af parterne far kendskab til de foreliggende oplysninger fra modparten,
som ma anses at have betydning for sagens afgerelse, og til sagkyndige
erkleringer eller udtalelser indhentet til brug for ankensevnsbehandlingen. 208

Hvis pengeinstituttet ikke inden 5 uger efter modtagelsen har frem-
sendt en udtalelse, kan sagen behandles pa grundlag af klagerens ma-
teriale, medmindre sekretariatet pa pengeinstituttets anmodning har
forleenget fristen. Klageren kan til enhver tid tilbagekalde sin klage.
Ankenavnsbehandlingen bortfalder ligeledes, hvis pengeinstituttet un-
der sagens behandling opfylder klagerens krav, eller der indgas forlig
mellem parterne.2%°

Ankenzevnet kan i serlige tilfeelde, efter en parts anmodning eller af
egen drift, indkalde parterne til mundtlig forhandling.21° Safremt kla-
geren uden oplyst lovligt forfald udebliver fra en sadan forhandling eller
undlader at fremkomme med de af ankenzvnet enskede oplysninger,
kan ankenzevnet afvise klagen eller behandle den pa det foreliggende
grundlag. Hvis pengeinstituttet udebliver eller undlader at fremkomme
med de enskede oplysninger, kan sagen ligeledes behandles pa det fore-
liggende grundlag. Ankenaevnet kan pa begering af en part eller af egen
drift indhente sagkyndige erkleringer eller udtalelser.2!!

3.2.3. Information|offentliggorelse

Ankenzvnets kendelser skal sendes til sagens parter inden 10 dage efter
afsigelsen. Der gives normalt en frist pa 4 uger til opfyldelse af ken-
delsen. Klageren orienteres samtidig om muligheden for at indbringe
sagen for domstolene, for retshjelp, fri proces eller deekning af sags-
omkostninger gennem eventuel retshjeelpsforsikring.2!2

sogsmal for domstolene. Her mé et pengeinstitut vaere berettiget til at videregive sadanne
informationer om tredjemands forhold, som er nedvendige for sagens oplysning, jf.
Andreas Tamasauskas: Om pengeinstitutters tavshedspligt i U.2005B.33.

208. Jf. vedtegternes § 8, stk. 2, samt forretningsordenens § 4.

209. Jf. vedtegternes § 8, stk. 3 og 4.

210. Dette er endnu aldrig sket.

211. Jf. vedtegternes § 9.

212. Jf. vedtegternes § 10, stk. 1.
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Ankenzvnets kendelser offentliggores pa Internettet og sendes end-
videre til Finanstilsyner og Forbrugerstyrelsen — 1 alle tilfeelde uden an-
givelse af klagers og eventuelle tredjemeends identitet. Ankenavnet kan
i forbindelse med en sags afgerelse bestemme, at ogsa pengeinstituttets
identitet skal tilbageholdes, safremt serlige forhold taler herfor. Ved
offentliggerelsen angives, safremt pengeinstituttet efter vedtegternes §
11, stk. 2, har afgivet meddelelse om, at det ikke gnsker at veere bundet
af en kendelse. Ankenzvnet kan i ovrigt fastsette naermere regler for
offentliggerelsen.213

Pengeinstitutankensevnet udarbejder en drsbererning, der tilsendes Fi-
nanstilsynet og Forbrugerstyrelsen. Ved ankenavnets omtale af ken-
delser anonymiseres disse.2!4

Pengeinstitutankenavnet udgiver siledes arsberetninger der indeholder generelle
oplysninger om ankensvnet, samt resuméer af principielle afgarelser, truffet af an-
kenzvnet. I de senere ar har ankenavnets formand/nestformand givet udvalgte
emner en serlig omtale.

2003 Radgivning om investering i aktier og aktiebaserede investeringsbeviser —
Ankenzvnets praksis og de nye god skik regler.

2002 Tvister vedrerende deponeringer i forbindelse med ejendomshandler.

2001 Fejl i boligberegninger.

2000 Nogle sporgsmal vedrerende kontofuldmagt.

1999 Bank- og sparekasselovens § 41.

1998 Pengeinstitutankenavnets praksis vedrerende forzeldelse.

1997 Serlige problemer vedrerende lan overgivet til inkasso.

1996 Ankenaevnets praksis vedrerende den tidligere betalingskortlovs § 21, stk. 3,
nr. 2 og 3.

1995 Bemerkninger til Hojesterets dom afsagt den 1. november 1995 (U 1996.200 H)

1994 Klager vedrerende omlegning af realkreditlan, og

1993 Gebyrer, udlansrentens storrelse.

Ankenavnets medlemmer, Forbrugerstyrelsen og sekretariatets med-
arbejdere har med undtagelse af oplysninger, der er offentligt tilgeen-

213. Jf. vedteegternes § 10, stk. 2. Navnet har ikke som de andre private godkendte ankenzevn
en serlig liste, hvoraf fremgar hvilke erhvervsdrivende, der ikke felger nevnets afge-
relser, men man kan via en segefunktion fa oplysninger pa nzvnets hjemmeside om
hvilke pengeinstitutter, der ikke har efterlevet neevnets afgarelser. Disse oplysninger
bliver ikke slettet modsat i de ovrige neevn, hvor der sker en sletning efter 1 ar.

214. Jf. vedtegternes § 10, stk. 3. Ankenaevnet har, siden det blev oprettet i 1988, afsagt 5000
kendelser. Alle kendelserne er stillet gratis til radighed for offentligheden i en elektronisk
database, se nevnets hjemmeside.
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gelige, ravshedspligt om, hvad der fremkommer under ankenaevnsbe-
handlingen.?2!5

Nar ankenzvnet har truffet afgerelse i en klagesag, kan sagen af
enhver af parterne — af pengeinstituttet dog med den i vedtaegternes §
11, stk. 2 angivne begrensning — indbringes for domstolene.216

I sa fald har klageren automatisk fr: proces ved en efterfolgende retssag
mod pengeinstituttet, hvis klageren opfylder de gkonomiske betingelser
i § 2 i bekendtgerelse nr. 1116 af 18. november 2004 om fri proces. Har
klageren procesbyrden, er der mulighed for at opna bistand fra Forbru-
gerstyrelsen til et sagsanleg,217 jf. § 4, stk. 2 i lov om forbrugerklager.

Klageren kan endvidere i visse tilfeelde fa bistand fra »Forbrugerra-
dets retshjaelpsordning«?!® eller Forbrugernes Principsager?' til at ind-
bringe sagen for domstolene. Endelig kan klageren benytte sig af sin
eventuelle retshjcelpsforsikring til at opna deekning af omkostninger ved
en retssag mod pengeinstituttet.

Antallet af kendelser, som et tabende pengeinstitut har undladt at
folge, har gennem arene veret beskedent bortset fra en periode om-
kring midten af 1990’erne. Kun relativt fa af disse tilfelde er efterfol-
gende indbragt for domstolene.220

Efter vedtegternes § 11, stk. 2, kan et pengeinstitut tilslutte sig
ankenavnet med den virkning, at det er bundet af ankenavnets ken-
delser, medmindre det inden 4 uger efter ankenavnets afsendelse af den
enkelte kendelse skriftligt meddeler ankenaevnet, at det ikke ensker at
veere bundet af kendelsen.

Et pengeinstitut, der har tilsluttet sig ankenzvnet i henhold til ved-
teegternes § 11, stk. 2, kan ved skriftlig opsigelse til ankenavnets se-
kretariat udtreede heraf med et varsel pa 6 maneder til et kalenderars
udleb.221

215. Jf. vedtegternes § 10, stk. 4.

216. Jf. vedtegternes § 11, stk. 1.

217. Med udarbejdelsen af steevningen.

218. Forventes genopstartet i 2006, hvis der findes ekonomiske midler.
219. Om ordningen, se Sonny Kristoffersen, Advokaten, 2000, s. 205.
220. Jf. Henrik Davidsen: Regnskab & Revision, marts 2005.

221. Jf. vedtegternes § 11, stk. 3.

81



Kap. 3: De godkendte ankencevn

3.2.4. Ankencevnets retsskabende virksomhed
Selv om afgerelserne ikke har rezskraft og ikke er eksigible, har de stor
gennemslagskraft i pengeinstitutternes praksis og uanset, at afgerel-
serne de jure ma karakteriseres som anbefalinger uden samme retskil-
destatus som domme, har de saledes de facto en gennemslagskraft, som
neppe er mindre end den, der normalt er forbundet med domme.222
Siden etableringen har ankenaevnet saledes truffet flere principielle
afgerelser, der har faet generel betydning for forholdet mellem penge-
institutterne og deres kunder. Pa denne made kan ankenavnet siges at
vere regelskabende.223 Som eksempler herpa kan nzvnes:

a) Inden etableringen af nevnet var pengeinstitutternes praksis seedvanligvis at afsla
en kundes onske om at flytte serlige indlan (pensionskonti) til et andet pengein-
stitut, medmindre kunden samtidig indfriede sin geld til pengeinstituttet.224
Ankenevnet fik hurtigt lejlighed til at tage stilling til spergsmalet og naede frem til,
at et pengeinstitut ikke kan betinge en overforsel af, at kunden samtidig indfrier sin
geeld, se f.eks. PIA 103/1988. 1 dag er det fast praksis, at et pengeinstitut ikke
modsetter sig en kundes enske om flytning af pensionskonti til et andet pengein-
stitut uanset, om kunden efter overferslen fortsat har geeld til det afgivende
pengeinstitut. Klager over sadanne forhold ses derfor nu kun sjeeldent i ankenzsvnet.

b) Ankenaevnet fastsatte i april 1990 i en konkret sag (P14 441/1989) et maksimum
for antallet af gentagne rykkerskrivelser, for hvilke der kan kraeves gebyr. Maksi-
mum blev fastsat til tre rykkerskrivelser, saledes at kreditor, nir dette antal
gentagne rykkere er afgivet, i almindelighed ber tage stilling til, om restgeelden ber
opsiges, eller om der ber indremmes henstand i form af f.eks. forleengelse af lanets
lobetid. Afgarelsen var enstemmig og blev hurtigt indarbejdet og fulgt af hele
sektoren. Med hensyn til szorrelsen af det enkelte rykkergebyr fastlagde ankenzaev-
net forst i juni 1999 sin praksis, men kunne ikke na til enighed om dette spergsmal.
Et flertal fandt med hjemmel i aftalelovens § 38 c sammenholdt med § 36, at gebyret
for en rykkerskrivelse ikke matte overstige 100 kr., mens mindretallet ikke fandt,
at et gebyr af denne storrelse ville deekke pengeinstituttets omkostninger ved
udsendelse af rykkerskrivelser. Som bekendt blev spergsmalet med virkning fra 1.
juli 2001 reguleret i renteloven?25, hvor ankenavnets praksis vedrerende maksi-
mum for antallet af gebyrbelagte rykkerskrivelser samt gebyrets storrelse blev skanoniseret.

¢) Ankenavnet har ogsa haft lejlighed til at tage stilling til et pengeinstituts ekspe-
ditionstid i forbindelse med en kundes flytning af sit engagement til et andet
pengeinstitut. For almindelige indlanskonti har ankenavnet fundet, at ekspedi-
tionstiden ikke ber overstige fem ekspeditionsdage (PIA 507/1995), mens eks-

222. Jf. Lennart Lynge Andersen & Peter Mogelvang Hansen: Bankretlige emner, 1994, s. 19.

223. Det samme synspunkt ger sig geldende med hensyn til Forsikrings- og Realkreditan-
kenzevnets virksomhed.

224. Se herved Lennart Lynge Andersen: Pengeinstitutters modregning i serlige indlan,1988.

225. Jf. lov nr. 462 af 7. juni 2001, se § 9 b.
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peditionstiden ved overfoersel af pensionskonti under hensyn til de for disse konti
geldende regler, er fastsat til hajst 10 ekspeditionsdage (PIA 299/1995).226

3.2.5. Nevnets sammensetning

Finansradet og Forbrugerradet udpeger et af organisationerne narmere
fastsat antal ankenevnsmedlemmer. Organisationerne udpeger herud-
over formanden og op til to nestformeend, der alle skal opfylde betin-
gelserne for udneevnelse til landsdommer. Ankenzvnets formandskab
er sammensat af en hgjesteretsdommer (formand)?2” og to landsdom-
mere (nestformend). Ankenavnets medlemmer udpeges for en 3-arig
periode. Medlemmerne fratreeder deres hverv med udgangen af det ar,
hvori de fylder 70 &r.228

Organisationerne bag ankenavnet har fastsat en forretningsorden.?29

Til ankenzvnet er der knyttet et sekretariat. Sekretariatet skal vere
uafhengigt.23 Organisationerne har ansat en sekretariatschef.23!

Ved Ankenzevnets behandling af den enkelte klagesag deltager for-
manden eller en nastformand og fire af de i vedtaegternes § 12, stk. 1,
naevnte medlemmer, saledes at forbrugerinteresser og pengeinstitutin-
teresser er ligeligt representeret. Ankenavnet er beslutningsdygtigt,
nar der er medt mindst én forbrugerrepreesentant og mindst én pen-
geinstitutrepraesentant, uden at der herved @ndres pa antallet af stem-
mer, dvs. to forbrugerstemmer og to pengeinstitutstemmer.232

Den praktiske behandling af sagen under ankenzvnsmedet sker ty-
pisk ved, at sekretariatschefen leeser et sammenskrevet resumé op om-
handlende de vigtigste forhold ved sagen som herefter danner grundlag
for en dreftelse af sagen og dens afgerelse.233

Ankenaevnets kendelse er skriftlig. Kendelsen er ledsaget af en be-
grundelse, der er opnaet enighed om under medet og den underskrives
af formanden. Hvis en afggrelse beror pa en flertalsbeslutning, skal

226. Jf. Henrik Davidsen: Regnskab & Revision, marts 2005.

227. Ankenzvnets formand er Hojesteretsdommer, dr. jur. Pezer Blok, nestformend er lands-
dommer John Mosegaard og landsdommer Lars Lindencrone Petersen.

228. Jf. vedtegternes § 12, stk. 1-3.

229. Jf. forretningsordenen af 2. november 2004 som i det veesentlige blot gentager vedtaegterne.

230. Det er desuden et krav, at sekretariatet ikke ma dele fysisk adresse med en af de stiftende
organisationer — der er dog gjort undtagelser i klagesystemet, jf. f.eks. Realkreditanke-
navnet.

231. Jf. vedtegternes § 12, stk. 5.

232. Jf. vedtegternes § 13, stk. 1.

233. Tidsmeessigt kan behandlingen og voteringen af en sag variere fra mellem 10 min. til en time.
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dette pa mindretallets begering anfores i afgerelsen,234 og mindretallet
skal i kendelsen begrunde sin stilling.235

En reprasentant fra Forbrugerstyrelsen skal til enhver tid have ad-
gang til uden stemmeret at deltage i mederne.23¢

3.2.6. Sagsbehandlingstidey, statistik m.v.
Ankenaevnet holder made efter behov og minimum én gang i kvartalet
efter vedtaegterne.23” I 2004 blev der afholdt 16 meder i Pengeinstitut-
ankenaevnet. Til hvert ankenzvnsmede behandles og afgeres der ca.
20-25 sager.

Sagsbehandlingstiden i ankenzvnet er ca. 3-4 maneder i 2005. An-
tallet af indkomne klagesager til ankenavnet viser en faldende tendens
i de senere ar:

1997199811999 (20002001 | 2002 | 2003 |2004

Overfort fra aret for 185| 159( 160| 180| 159| 153| 151| 138
Modtagne i aret 466 461| 529| 502| 458| 493| 466| 345
Til behandling 651 620| 689| 682| 617| 646| 617| 483
Afsluttet ved kendelse: 372| 325| 352| 352| 330| 341| 315| 263
Klager fuldt medhold 441 33| 26| 36| 40| 24| 22| 16
Klager delvist medhold 75( 58| 70| 65 67| 76| 16| 24

Klager delvist imgdekommet under
sagens forberedelse, men pengein-

stituttet medhold i evrigt 271 27
Pengeinstituttet medhold 218| 196 218| 208 193| 200| 215| 166
Afvist 35| 38| 38| 43| 30| 41| 35| 30
Afsluttet af sekretariatet: 120 135( 157 171 134| 154| 164| 136
Opfyldt/forligt 92| 92| 128| 122| 102| 113| 125| 101
Afvist 28| 43| 29| 49| 32| 41| 39| 35
I alt afsluttede: 492| 460 509 | 523| 464 | 495| 479 399

Under forberedelse/afventer
nevnsbehandling: 159 160| 180| 159| 153| 151| 138| 84

234. Mindretallet og formanden bliver enige om formuleringen af dissensen under medet.
235. Jf. vedtaegternes § 13, stk. 2.

236. En mulighed for deltagelse, anvendes yderst sjeldent, jf. vedtegternes § 13, stk. 3.
237. Jf. vedtegternes § 13, stk. 4.

84



3.2. Pengeinstitutankencevnet

Vedrerende afsluttede sager i perioden 1988-2004, fremgar det, nar der
ses bort fra afviste sager, at pengeinstitutterne henholdsvis klagerne far
medhold i en lige stor andel af sagerne.?38

Den blotte eksistens af pengeinstitutankenzvnet ma anses for at vere
konfliktforebyggende, idet pengeinstitutterne ved den konkrete be-
handling af deres kunder, men ogsa generelt ved udformningen af vil-
kar, kontrakter m.v. har en interesse i, at der ikke opstar konflikter, der
kan indbringes for Ankenzvnet.

Pengeinstitutterne er i denne forbindelse serligt opmeerksomme pa, at offentlig
omtale af »uheldige forhold« i den finansielle verden erfaringsmaessigt nyder stor
opmarksomhed i medierne. Ankenzvnets eksistens og den nemme adgang til at
indbringe klager for nevnet kan derfor fa betydning ogsa i mere konkrete situatio-
ner, hvor der er tillgb til en tvist mellem en kunde og dennes pengeinstitut. Kunden
kan i en sadan situation »spille pas, at en klage vil blive indgivet, hvis han/hun ikke
opnar en tilfredsstillende losning. Kunden og pengeinstituttet kan pa Ankenavnets
hjemmeside soge afgorelser, der belyser eller maske er identiske med den aktuelle
konflikt mellem parterne. Pa grundlag af en sadan tidligere afgerelse vil parterne ofte
kunne na til enighed om det aktuelle problem. I kraft af de spergsmal, der indbringes
for Ankenavnet, afdekkes de dagligdags problemer, som private kunder har eller
kan fa med deres pengeinstitut. De herved opstaede problemer belyses i Ankenzev-
nets kendelser. Der er ingen tvivl om, at denne praksis folges ngje af pengeinstitut-
terne og deres organisationer,23° og at man i lyset heraf sgger at indrette kontrakter,
dokumenter og forretningsgange med henblik pa at forebygge konflikter, eller sagt
pa en anden made, ogsa pengeinstitutterne lever af tilfredse kunder.24°

3.2.7. Habilitet

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, 1) nar den pageldende selv
har en serlig personlig eller skonomisk interesse i sagens udfald eller
tidligere i samme sag har veret representant for nogen, der har en
sddan interesse, 2) nar den pageldendes sgtefelle, beslegtede eller
besvogrede i op- eller nedstigende linje eller sidelinje sa neer som sg-
skendebern eller andre nerstaende har en serlig personlig eller gko-
nomisk interesse i sagens udfald eller er reprasentant for nogen, der har
en sadan interesse 3), eller nar der i ovrigt foreligger omstendigheder,
som er egnede til at vaekke tvivl om den pageldendes fuldstendige
upartiskhed.

238. Se Henrik Davidsen: Regnskab og revision, marts, 2005, samt Arsberetningerne.

239. De stiftende organisationer bliver lebende holdt underrettet om principielle og retnings-
givende afgorelser, herunder om domsafgerelser over ankenavnsafgerelser.

240. Henrik Davidsen: Regnskab og revision, marts, 2005.
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Den, som er inhabil efter vedtaegternes bestemmelse, skal omgaende
underrette Ankenavnets formand herom. Ankenavnets formand treef-
fer beslutning om, hvorvidt et medlem ikke kan deltage i behandlingen
af en konkret sag.24!

3.2.8. Genoptagelse

Formanden for Ankenzvnet kan beslutte, at en sag, hvori Ankenavnet
har truffet afgerelse, skal genoprages, hvis serlige grunde taler herfor,
herunder navnlig i tilfzelde af lovligt forfald hos en part, som ikke har
ytret sig i sagen, eller nye oplysninger, som — hvis de havde foreligget
under ankenzvnsbehandlingen — ma antages at ville have medfert et
andet udfald af sagen.242

3.2.9. Gebyrer

Ingen af parterne betaler omkostninger i forbindelse med klagesagens
behandling til den anden part. Samtlige omkostninger ved ankensevns-
behandlingen, herunder udgifter til de af Ankenzvnet, i medfer af
vedtegternes § 9, stk. 2, indhentede erkleeringer eller udtalelser, athol-
des af Ankenaevnet. Klageren skal dog altid betale et gebyr pa 150 kr.,
som tilbagebetales, hvis klagen afvises af Ankenzvnet, tilbagekaldes
eller bortfalder, jf. § 8, stk. 4, eller hvis klageren far medhold.243

3.2.10. Regnskab og drift
Finansradet fastsatter regler for Ankeneevnets finansiering, budget, re-
vision og regnskab m.v.244

3.2.11. Vedtwegtsendringer

Andring af vedtegter med tilherende protokollat sker ved aftale mel-
lem Finansradet og Forbrugerradet og skal godkendes af ministeren for
familie- og forbrugeranliggender.245

241. Se vedtegternes § 14. Det sedvanlige er, at personen gar ud af nevnslokalet i den
konkrete situation og det andet branchemedlem far tilkendt to stemmer ved afgerelsen.

242. Jf. vedtegternes § 15.

243. Jf. vedtaegternes § 16, stk. 1.

244. Jf. vedtegternes § 17.

245. Jf. vedtegternes § 18.
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3.2.12. Oplaosning af Pengeinstitutankenevnet

De bag Ankenavnet staende stiftende organisationer kan med et ars
varsel udtrede, hvorved Ankenzvnet opleses.?4¢ Der skal fastsaettes
betryggende vilkar for afvikling af verserende sager m.v.247

3.2.13. Ikrafttredelse

Pengeinstitutankensvnets vedtegter blev godkendt af ministeren for
familie- og forbrugeranliggender, og tradte i kraft den 1. oktober 2004
og er godkendt frem til og med den 30. september 2007, hvorefter de
igen skal forhandles mellem de stiftende organisationer.

3.3. Ankenzevnet for Investeringsforeninger
Forbrugerrdder og InvesteringsForeningsRddet oprettede Ankenavnet for
Investeringsforeninger den 1. marts 2002.248

3.3.1. Nevnets kompetencer
Ankenaevnet for Investeringsforeninger behandler klager over investe-
ringsforeninger og specialforeninger samt andre kollektive investerings-
ordninger m.v., som omfattet af Lov om Investeringsforeninger og Spe-
cialforeninger24 samt andre kollektive investeringsordninger m.v., og
herefter kaldet investeringsforeninger.25°
Investeringsforeningsankenavnet behandler klager vedrerende pri-
vate medlemsforhold. Klager fra erhvervsdrivende kan behandles, sa-
fremt klagen ikke adskiller sig veaesentligt fra en klage vedrerende et
privat medlemsforhold. Klager fra erhvervsdrivende falder ellers uden-
for ankenavnets kompetence.25!

246. Dvs. Forbrugerrddet og Finansrddet.

247. Jf. vedtegternes § 19.

248. Se vedtegternes § 1. Ankenzvnets adresse: Ankenzvnet for Investeringsforeninger,
Osterbrogade 62, 4., 2100 Kebenhavn @. Ankenavnets hjemmeside: www.ifr.dk.

249. T henhold til § 1, stk. 1 nr. 2 i LIS (lov nr. 1169 af 19. december 2003 om investerings-
foreninger og specialforeninger mv.) omfatter den tillige »specialforeninger, det vil sige
placeringsforeninger, pengemarkedsforeninger, investeringsinstitutforeninger og er-
hvervsudviklingsforeninger«, jf. § 5 og kap. 15. Forskellen pa investeringsforening og
specialforeninger er reglerne for, hvordan de kan placere deres midler jf. kap. 15 — altsa
placeringsreglerne. Ellers er der principielt ingen forskel.

250. Jf. vedtegternes § 2, stk. 1.

251. Jf. vedtegternes § 2, stk. 2 og 3.

87



Kap. 3: De godkendte ankencevn

Se sagen hvor ankenzvnet fandt: »at den del af klagen, som angar advokatanparts-
selskabets erhvervelse af investeringsbeviser i indklagedes afdeling e-Business, ikke
kan anses for en klage vedrerende et privat medlemsforhold og heller ikke kan
sidestilles hermed. Dette gelder, selv om selskabets dispositioner har vasentlig be-
tydning for klagerens privatekonomi, og selv om klageren kautionerede for selska-
bets geld til Nordea Bank. Da denne del af klagen saledes falder uden for Anke-
navnets kompetence, jf. vedtegternes § 2, stk. 2 og 3, afviser Ankenavnet denne del
af klagen...«?52 Se endvidere sagen, hvor klagen der var blevet indgivet af et aktie-
selskab, blev afvist fra nevnets behandling.253

En klage kan angd samtlige omstendigheder i retsforholdet mellem
parterne, herunder ogsa omstendigheder, der er opstaet inden et egent-
ligt medlemskab af foreningen etableres. Det er en betingelse for be-
handling af en klage, at klageren ved henvendelse forgeeves har sggt at
opna en tilfredsstillende ordning med investeringsforeningen. Investe-
ringsforeningsankenevnet kan indlede behandling af en klagesag, sa-
fremt investeringsforeningen har afvist klagen, eller der ikke inden 5
uger fra modtagelsen af en klage er opnaet forlig med klageren.254

Uden for Investeringsforeningsankenavnets kompetence falder sa-
ger, hvis behandling i henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige
myndigheder eller andre anke- eller klageneevn. Afviser ankenzvnet at
behandle en klage, skal det oplyse klageren om den relevante myndig-
hed eller det relevante anke- eller klagenaevn.255

Investeringsforeningsankenavnet kan ikke behandle sager, som er
afgjort ved endelig dom, gyldig bindende voldgift eller retsforlig eller
sager, der kan forventes afgjort i forbindelse med en straffesag. En
voldgiftskendelse er kun bindende, safremt klageren forinden voldgifts-
sagen er blevet orienteret om muligheden for ankenzvnsbehandling. Sa
leenge en sag verserer for ankenazvnet, kan klagesagens parter ikke
anlegge sag ved domstolene eller voldgiftsret om de af klagen omfat-
tede spergsmal.25¢

Er det utvivisomt, at sagen ikke kan behandles af Investeringsfor-
eningsankenaevnet i henhold til vedtegternes §§ 2-5, giver sekretariatet

252. Kendelse afsagt den 30. september 2003, jf. Ankenzvnet for Investeringsforeninger sag
nr. 1/2002 HE/NH

253. Kendelse af afsagt den 11. november 2003, jf. Ankenavnet for Investeringsforeninger sag
nr. 2/2003 HD/HO.

254. Jf. vedtaegternes § 3.

255. Jf. vedtegternes § 4.

256. Jf. vedtegternes § 5.
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klageren meddelelse herom og begrunder over for klageren denne af-
gorelse. Klageren gores samtidig opmeerksom pa, at afgerelsen vil
kunne indbringes for ankenavnet, hvilket sker ved sekretariatets for-
anstaltning, safremt klageren fremsetter onske herom.257

Ankenavnets formand er bemyndiget til pd navnets vegne at afvise
sager, som er abenbare grundlese eller som ikke skennes egnede til
behandling ved nzvnet. Investeringsforeningsankenavnet kan afvise
sager, som pa grund af deres principielle juridiske karakter, usikkerhe-
den om bedommelsen af de fremkomne faktiske oplysninger eller af
andre serlige grunde findes uegnede til behandling i ankenavnet. En
afvisning med denne begrundelse skal ledsages af oplysning om mulig-
heden for at indbringe sagen for domstolene, om retshjelp, fri proces
eller deekning af sagsomkostninger gennem eventuel retshjelpsforsik-
ring.258

3.3.2. Sekretariatets opgaver
Klager indgives skriftligt til ankensvnets sekretariat. Ankenavnet kan
foreskrive, at der benyttes en serlig blanket. Sekretariatet har i gvrigt
til opgave at besvare skriftlige, telefoniske eller personlige henvendelser
til ankensevnet samt at forberede klagesagerne til ankenavnet.25° Se-
kretariatet drager omsorg for sagens oplysning. Klageren skal i forbin-
delse med klagens indgivelse til ankenaevnet give samtykke til, at in-
vesteringsforeningen uanset tavshedspligt kan afgive oplysninger til an-
kenzevnet til brug for sagens behandling.260

Efter modtagelsen af klagen sender sekretariatet med anmodning om
en udtalelse den pagzldende investeringsforening ved administrations-
selskabet en genpart af det modtagne materiale med undtagelse af det,
som utvivlsomt er foreningen bekendt. Sekretariatet drager i evrigt
omsorg for, at hver af parterne far kendskab til oplysninger fra mod-
parten, som ma anses at have betydning for sagens afgerelse, og til
sagkyndige erkleringer eller udtalelser indhentet til brug for anke-
nevnsbehandlingen.

Hyvis indklagede ikke inden 5 uger efter modtagelsen har fremsendt

257. Jf. vedtegternes § 6.
258. Jf. vedtegternes § 7.
259. Jf. forretningsordenens § 1, stk. 1.
260. Jf. forretningsordenens § 2, stk. 1.
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en udtalelse til ankenzvnet, kan sagen behandles pa grundlag af kla-
gerens materiale, medmindre sekretariatet pa indklagedes anmodning
har forlenget fristen.201

Klageren kan til enhver tid tilbagekalde sin klage. Ankenavnsbe-
handlingen bortfalder ligeledes, hvis indklagede under sagens behand-
ling opfylder klagerens krav, eller der indgas forlig mellem parterne.262

Investeringsforeningsankenaevnet kan i serlige tilfzelde efter en parts
anmodning eller af egen drift indkalde parterne til mundtlig forhand-
ling.263 Safremt klageren uden oplyst lovligt forfald udebliver fra en
sadan forhandling eller undlader at fremkomme med de af Ankenzvnet
onskede oplysninger, kan ankenzvnet afvise klagen eller behandle den
pa det foreliggende grundlag. Hvis investeringsforeningen udebliver
eller undlader at fremkomme med de af ankenavnet enskede oplysnin-
ger, kan sagen ligeledes behandles pa det foreliggende grundlag.

Investeringsforeningsankenzvnet kan pa begering af en part eller af
egen drift indhente sagkyndige erkleringer eller udtalelser.2604

3.3.3. Information|offentliggorelse
Ankenavnets kendelser skal sendes til sagens parter inden 10 dage efter
afsigelsen. Der gives normalt en frist pa 4 uger til opfyldelse af ken-
delsen. Klageren orienteres samtidig om muligheden for at indbringe
sagen for domstolene, om retshjelp, fri proces eller dekning af sags-
omkostninger gennem eventuel retshjaelpsforsikring.265

Investeringsforeningsankenavnets kendelser sendes endvidere til
Finanstilsyner og 1 anonymiseret form, jf. vedtegternes § 10, stk. 4, til
Forbrugerstyrelsen.266

Ankenaevnet udarbejder en drsberetning, der tilsendes Finanstilsynet
og Forbrugerstyrelsen. Investeringsforeningsankensvnets offentligge-
relse af kendelser sker uden angivelse af parternes identitet. Safremt
investeringsforeningen har afgivet meddelelse efter vedtaegternes § 11,

261. Jf. forretningsordenens § 4.
262. Jf. vedtegternes § 8.

263. Jf. forretningsordenens § 5.
264. Jf. vedtaegternes § 9.

265. Jf. vedtegternes § 10, stk. 1.
266. Jf. vedtegternes § 10, stk. 2.
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stk. 2 angives dette tillige med investeringsforeningens navn. Anke-
nevnet kan i gvrigt fastsette nermere regler for offentliggerelsen.267

Enhver kan ved henvendelse til ankenavnets sekretariat forlange at
blive gjort bekendt med ankenaevnets kendelser, dog med undtagelse af
klagerens og eventuelle tredjemends identitet. Investeringsforenings-
ankenzvnet kan i forbindelse med en sags afgorelse bestemme, at ogsa
investeringsforeningens identitet skal tilbageholdes, safremt seerlige for-
hold taler derfor.268

Investeringsforeningsankenavnets medlemmer, Forbrugerstyrelsen
og sekretariatets medarbejdere har med undtagelse af oplysninger, der
er offentligt tilgeengelige, tavshedspligt om, hvad der fremkommer un-
der ankenzvnsbehandlingen.269

Nar Investeringsforeningsankenavnet har truffet afgorelse i en kla-
gesag, kan sagen af enhver af parterne — af investeringsforeningen dog
med den i vedtegternes § 11, stk. 3 angivne begrensning — indbringes
for domstolene.270

Hyvis afgerelser eller forlig indgaet i forbindelse med klagebehand-
lingen ikke efterleves, oversender ankenavnet pa forbrugerens anmod-
ning sagen til Forbrugerstyrelsen, der kan indbringe sagen for domsto-
lene pa forbrugerens vegne.27!

Investeringsforeningerne i Danmark, der er medlemmer af Investe-
ringsforemingsrddet, er tilsluttet ankensevnet med den virkning, at de er
bundet af ankenavnets kendelser, medmindre en forening inden 4 uger
efter ankenavnets afsendelse af den enkelte kendelse skriftligt medde-
ler ankenzvnet, at den ikke gnsker at vaere bundet af kendelsen, jf.
vedtegternes § 11, stk. 3.

En investeringsforening kan ved skriftlig opsigelse til ankenzevnets
sekretariat udtreede heraf, jf. vedtegternes § 11, stk. 2, med et varsel pa
6 maneder til et kalenderars udlgb.272

267. Jf. vedtegternes § 10, stk. 3.
268. Jf. vedtegternes § 10, stk. 4.
269. Jf. vedtegternes § 10, stk. 5.
270. Jf. vedtegternes § 11, stk. 1.
271. Jf. vedtegternes § 11, stk. 2.
272. Jf. vedtegternes § 11, stk. 4.
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3.3.4. Nevnets sammenscetning
Investeringsforeningsrdder og Forbrugerrdder udpeger et af organisatio-
nerne nermere fastsat antal ankenevnsmedlemmer. Organisationerne
udpeger herudover formanden og op til to nestformaend, der alle skal
opfylde betingelserne for udnevnelse til landsdommer. Organisatio-
nerne har indgaet aftale med organisationerne bag Pengeinstitutanke-
nevnet, der er godkendt efter lov om forbrugerklager, om, at formand-
skab?73 og sekretariat herfor tillige fungerer som formandskab for An-
kenaevnet for Investeringsforeninger.274

Hvad vedtegterne har bestemt om formanden og dennes kompe-
tence finder tilsvarende anvendelse pa nzstformanden.?75

Ankenzvnets medlemmer udpeges for en 3-arig periode. Medlem-
merne fratreeder deres hverv med udgangen af det ar, hvori de fylder 70
ar.276

De stiftende organisationer fastseetter Investeringsforeningsanke-
nzevnets forretningsorden.27”

3.3.5. Nevnsbehandling
Ved ankenavnets behandling af den enkelte klagesag deltager forman-
den eller en nestformand og fire af de i vedtegternes § 12, stk. 1,
navnte medlemmer, saledes at forbruger- og investeringsforeningsin-
teresser er ligeligt repreesenteret.2’® Ankenaevnet er beslutningsdygtigt,
nar der er medt mindst én forbrugerrepreesentant og mindst én repreae-
sentant for investeringsforeningerne, uden at der herved endres pa
antallet af stemmer, dvs. to forbrugerstemmer og to investeringsfor-
eningsstemmer.279

Ankenaevnets afgarelse traffes efter en juridisk og fagmaessig bedom-

273. Ankenzvnets formand er hejesteretsdommer, dr. jur. Peter Blok. Neestformand er lands-
dommer Fohn Mosegaard og landsdommer Lars Lindencrone Petersen.

274. Jf. vedteegternes § 12, stk. 1. Dvs. formandskab og sekretariat er identiske med det der
er for Pengeinstiturankenevnet.

275. Jf. vedtaegternes § 12, stk. 2.

276. I praksis er der mulighed for en dispensation for denne aldersgrense. Det geelder i hele
forbrugerklagesystemet, hvis de stiftende organisationer er enige om at fastholde et
medlem efter det fyldte 70. dr.

277. Jf. forretningsordenen af 2. november 2004, jf. vedtegternes § 12, stk. 4.

278. De ankenavnsmedlemmer, der skal deltage i et ankenevnsmede, indkaldes til medet
med mindst 14 dages varsel, jf. forretningsordenens § 7, stk. 1.

279. Jf. vedtegternes § 13, stk. 1.
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melse af sagens omstendigheder med simpelt stemmeflertal, jf. ved-
teegternes § 13, stk. 2.280

Investeringsforeningsankenavnets kendelser skal veere skriftlige.
Kendelserne skal vere ledsaget af en begrundelse og skal underskrives
af formanden. Hvis en afggrelse beror pa en flertalsbeslutning, skal
dette pa mindretallets begering anfores i afgerelsen, og mindretallet
skal i kendelsen begrunde sin stilling.28!

En repraesentant fra Forbrugerstyrelsen skal til enhver tid have adgang
til uden stemmeret at deltage i Investeringsforeningsankenaevnets ma-
der.282

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar 1) den pageldende
selv har en serlig personlig eller skonomisk interesse i sagens udfald
eller tidligere i samme sag har veeret repraesentant for nogen, der har en
sadan interesse, 2) den pagaeldendes egtefzlle, beslegtede eller besvog-
rede i op- eller nedstigende linje eller sidelinje sa neer som seskendebern
eller andre narstaende har en serlig personlig eller skonomisk interesse
i sagens udfald eller er representant for nogen, der har en sddan inter-
esse, eller 3) der i evrigt foreligger omstendigheder, som er egnede til
at veekke tvivl om den pageldendes fuldsteendige upartiskhed. Anke-
nevnets formand treffer beslutning om, hvorvidt en person ikke kan
deltage i behandlingen af en sag.283

Formanden for Investeringsforeningsankenavnet kan beslutte, at en
sag, hvori ankenavnet har truffet afgerelse, skal genoptages, hvis ser-
lige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfeelde af 1) lovligt forfald
hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, eller 2) nye oplysninger, som
— hvis de havde foreligget under ankenzvnsbehandlingen — ma antages
at ville have medfert et andet udfald af sagen.284

Ingen af parterne betaler omkostninger i forbindelse med klagesagens
behandling til den anden part. Samtlige omkostninger ved ankenavns-
behandlingen, herunder udgifter til de af ankenzvnet i medfer af ved-

280. Jf. forretningsordenens § 10, stk. 2.

281. Jf. vedtegternes § 13, stk. 2. Klager, der skal behandles pa et ankenevnsmede, skal
normalt udsendes til medlemmerne inden samme frist vedlagt alle relevante bilag, jf.
forretningsordenens § 7, stk. 2.

282. Jf. vedtaegternes § 13, stk. 3. En mulighed som sjaldent bliver udnyttet af Forbruger-
styrelsen.

283. Jf. vedtegternes § 14, samt forretningsordenens § 8.

284. Jf. vedtegternes § 15.
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teegternes § 9, stk. 2, indhentede erkleringer eller udtalelser, aftholdes af
ankenzvnet. Klageren skal dog altid betale et gebyr pa 150 kr., som
tilbagebetales, hvis klagen afvises af ankenaevnet, tilbagekaldes eller
bortfalder, jf. vedtaegternes § 8, stk. 4, eller hvis klageren far medhold.
Investeringsforeningsankenavnet kan ved mundtlig forhandling efter
vedtegternes § 9, stk. 1, godtgere klagerens rejseudgifter m.v., nar
serlige grunde taler derfor.285

3.3.6. Sagsbehandlingstider, vedtegtsendringer m.v.
Ankenaevnet holder meder til behandling af klager sa ofte, som antallet
af klager 1 gvrigt giver anledning til.28¢

Andring af Investeringsforeningsankenavnets vedtaegter sker ved
aftale mellem Investeringsforeningsrddet og Forbrugerrdder og skal god-
kendes af ministeren for familie- og forbrugeranliggender.28”

De bag ankenzvnet staende stiftende organisationer kan med et ars
varsel udtreede, hvorved ankenavnet oplases. Der skal fastsettes be-
tryggende vilkar for afvikling af verserende sager m.v.288

Investeringsforeningsankenavnets vedtaegter, der er godkendt af mi-
nisteren for familie- og forbrugeranliggender, tradte i kraft den 1. ok-
tober 2004 og er geldende i 3 ar.289

3.3.7. Afgorelser

Det er ganske fa afgorelser der er blevet truffet i nevnet se bl.a.:

A. Spergsmal om ansvar i forbindelse med udbud af investeringsbeviser i ny aktie-
afdeling. Afdelingens investeringsomrade.

»Ankenzvnet finder ikke grundlag for at fastsla, at indklagede pa det tidspunkt i
februar-marts 2000, da investeringsbeviserne i afdelingen e-Business blev udbudt,
burde have forudset den negative udvikling inden for investeringsomradet, som
efterfolgende fandt sted. Det ma leegges til grund, at indklagedes vurdering var i
overensstemmelse med den generelle opfattelse i markedet, hvilket ogsa afspejles i de
daveerende aktiekurser, og den omstendighed, at der var fremkommet visse adva-
rende tilkendegivelser, herunder fra Nordea Securities, giver ikke grundlag for at
anse indklagedes handlemade for ansvarspadragende. Det ma endvidere leegges til

285. Jf. vedtegternes § 16. Investeringsforeningsrddet fastsetter regler for ankenavnets finan-
siering, budget, revision og regnskab m.v., jf. nermere vedtaegternes § 17.

286. Jf. forretningsordenens § 9, stk. 2.

287. Jf. vedtaegternes § 18.

288. Jf. vedtegternes § 19.

289. Jf. vedtegternes § 20.
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grund, at indklagede efter afdelingens etablering ikke kunne undlade at foretage
investeringer i overensstemmelse med prospektet. I denne forbindelse bemerkes, at
de enkelte investorer, herunder klageren, til enhver tid selv kunne treeffe beslutning
om at udtraede af investeringen ved at afhande deres investeringsbeviser. Det frem-
gar klart af indklagedes prospekt vedrerende afdeling e-Business, at investerings-
omradet ikke alene er virksomheder, som driver e-handel, men tillige omfatter virk-
somheder, herunder IT-virksomheder, med relation til e-handel. Det kan ikke til-
leegges betydning, at det sdledes definerede investeringsomrade ikke svarer til en
sektor eller branche, for hvilken der udarbejdes et serskilt aktieindeks. Det fremgar
endvidere af prospektet, at branchen e-Business — ligesom IT- og Internetbranchen,
som den i hej grad er relateret til — ma betragtes som en risikobetonet branche.
Ankeneevnet finder herefter ikke, at prospektet kan anses for misvisende eller man-
gelfuldt. Af det anforte folger, at det ikke i sig selv kan anses for stridende mod
prospektets angivelse af afdelingens investeringsomrade, at sterstedelen af midlerne
blev investeret i virksomheder, som ma karakteriseres som IT-virksomheder, og
Ankenazvnet finder ikke grundlag for at antage, at afdelingen har foretaget investe-
ringer uden for det omrade, der dekkes af den i prospektet beskrevne — brede —
definition af branchen e-Business.« Klagen blev herefter ikke taget til folge.29%

B. Spergsmal om en afdelings investeringsomrade, indlesning efter beslutning om
afvikling, besvarelse af spergsmal forud for generalforsamling m.v.

»Indklagede var ikke forpligtet til at udsende spergsmalene i klagerens skrivelse af
13. marts 2002 til foreningens @vrige medlemmer eller til at udsende indklagedes svar
pa spergsmalene til de gvrige medlemmer, idet indklagede var berettiget til at veelge
at besvare sporgsmalene mundtligt pa foreningens generalforsamling, jf. herved in-
vesteringsforeningslovens § 11, stk. 6. Pa generalforsamlingen gentog klageren kun
3 af spergsmalene, og han tilkendegav ikke, at han fortsat enskede de @vrige sporgs-
mal besvaret. Indklagede var derfor berettiget til at ga ud fra, at klageren havde
frafaldet de ovrige spergsmal. Indklagede var ikke — selv om det matte have veret
muligt — forpligtet til at lade foretage beregning af og oplyse om afkastet pr. sektor
for aktiebeholdningen. Indklagede var heller ikke forpligtet til at udsende kvartals-
vise oversigter over afkast og aktiebeholdning, ligesom indklagede ikke var forpligtet
til at besvare forespargsler fra klageren om den aktuelle sammensatning af aktiebe-
holdningen pa anden made end ved henvisning til det seneste offentliggjorte mate-
riale. Det fremgar hverken af indklagedes prospekt eller af den af klageren fremlagte
udskrift af indklagedes hjemmeside, at indklagede alene ville investere i aktier inden
for internet infrastruktur, mobildatakommunikation og application software, og ind-
klagedes investeringer inden for andre teknologiomrader var derfor ikke i strid med
den tilkendegivne investeringsstrategi. Efter de foreliggende oplysninger, herunder
besvarelsen af klagerens spergsmal herom pa generalforsamlingen, ma det leegges til
grund, at det var korrekt, nar det pa indklagedes hjemmeside blev anfert, at der —
gennem indklagedes radgiverbank — foreld et samarbejde med den omhandlede in-
vesteringsradgiver (E). Efter at afdelingens formue var kommet under lovens mind-
stegreense pa 10 mio. kr., og der derfor blev truffet beslutning om afdelingens op-

290. Kendelse afsagt den 30. september 2003, jf. Ankenaevnet for Investeringsforeninger, sag
nr. 3/2002 HE/HO.
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losning, var indklagede ikke berettiget til at indlese investeringsbeviser i afdelingen,
jf. investeringsforeningslovens § 31, stk. 6. Der har derimod ikke foreligget formelle
hindringer for, at investeringsbeviser i afdelingen kunne selges. Ankenavnet finder,
at det som anfort af indklagede ma laegges til grund, at det af skattemassige grunde
ville veere uhensigtsmeessigt at atheende hele aktiebeholdningen allerede i forbindelse
med beslutningen om at oplese afdelingen. Efter det oplyste fremgar omsatnings-
hastigheden for afdelingen for 2000 og 2001 af arsregnskabet for 2001. Det forhold,
at N matte veere aktioner i indklagedes radgiverbank, findes ikke at vere til hinder
for, at han kan veere medlem af indklagedes bestyrelse. Efter det anforte tages ingen
af klagepunkterne til folge. Det bemerkes, at Ankenavnet ikke har taget stilling til,
hvorvidt de enkelte forhold, hvis der havde foreligget fejl, kunne have begrundet et
erstatningskrav fra klageren mod den indklagede forening.« Klagen blev herefter
ikke taget til folge.29!

3.4. Ankenavnet for Fondsmaeglerselskaber
Ankenavnet for Fondsmeglerselskaber blev oprettet den 1. april 2004
af Den Danske Fondsmeeglerforening og Forbrugerrddet.292

3.4.1. Nevnets kompetence
Fondsmeglerankenavnet behandler klager over fondsmeglerselskaber
som omfattet af lov om finansiel virksomhed.293
Fondsmaglerankenaevnet behandler klager vedrerende private kun-
deforhold. Klager fra erhvervsdrivende kan behandles, safremt klagen
ikke adskiller sig veesentligt fra en klage vedrerende et privat kunde-
forhold. Klager fra erhvervsdrivende falder i evrigt uden for ankengev-
nets kompetence. Fondsmaglerankensevnet kan ikke behandle klager
vedrerende handel med verdipapirer, safremt klagen vedrerer en
transaktion med en sterrelse, der overstiger 500.000 kr., eller handels-
vaerdien af kundens personligt ejede portefelje af verdipapirer pa det
relevante marked overstiger 5 mio. kr. pa klagetidspunktet. Ved stor-
relsen af en transaktion forstas handelsveerdien af en enkeltstaende vaer-
dipapirhandel. Ved portefalje af veerdipapirer pa det relevante marked
forstas den samlede beholdning af verdipapirer af den eller de typer,

291. Kendelse afsagt den 11. februar 2003, jf. Ankenzvnet for Investeringsforeninger sag nr.
2/2002 HD/NH.

292. Ankenzvnet kan kontaktes pa adressen: Ankenavnet for Fondsmaglerselskaber, Oster-
brogade 62, 4. sal, 2100 Kgbenhavn @. TIf. 35 43 25 06 (telefontid 9.30-12.30). Anke-
naevnets hjemmeside: www.fondsmaeglerforeningen.dk.

293. Der har ikke pa nuvarende tidspunkt (2005) veret nogen klagesager indbragt for nevnet.
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klagen angar, uanset om verdipapirerne er bersnoteret eller ikke bers-
noteret.2%*

En klage kan anga samtlige omstendigheder i retsforholdet mellem
parterne, herunder ogsa omstendigheder, der er opstaet inden et egent-
ligt kundeforhold etableres. Det er en betingelse for behandling af en
klage, at klageren ved henvendelse forgeves har segt at opna en til-
fredsstillende ordning med fondsmeeglerselskabet. Fondsmeegleranke-
nevnet kan indlede behandling af en klagesag, safremt fondsmeegler-
selskabet har afvist klageren, eller der ikke 5 uger fra modtagelsen af en
klage er opnaet forlig med klageren.295

Uden for Fondsmeglerankenzvnets kompetence falder sager, hvis
behandling i henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndig-
heder eller andre anke- eller klagenaevn. Afviser ankenavnet med denne
begrundelse at behandle en klage, skal det oplyse klageren om den
relevante myndighed eller det relevante anke- eller klagenavn.29%

Fondsmeglerankenaevnet kan ikke behandle sager, som er afgjort
ved endelig dom, gyldig bindende voldgift, retsforlig eller sager, der
kan forventes afgjort i forbindelse med en straffesag. En voldgiftsken-
delse er kun bindende, safremt klageren forinden voldgiftssagen er ble-
vet orienteret om muligheden for ankenavnsbehandling.297 Sa leenge en
sag verserer for Fondsmaglerankenavnet, kan klagesagens parter ikke
anlegge sag ved domstolene eller voldgiftsret om de af klagen omfat-
tede sporgsmal.2%8

Er det utvivlsomt, at sagen ikke kan behandles af Fondsmaegleran-
kenzvnet i henhold til de ovengivne begrundelser, giver sekretariatet
klageren meddelelse herom og begrunder overfor klageren denne af-
gorelse. Klageren gores samtidig opmeerksom pa, at afgerelsen vil
kunne indbringes for ankenzvnet, hvilket sker ved sekretariatets for-
anstaltning, safremt klageren fremsetter enske herom.29

Fondsmaglerankenevnet kan afvise sager, som pa grund af deres

294. Jf. vedtegternes § 2, stk. 1-4. Klageren skal ved indgivelsen af klagen afgive erklering
om, at klagen opfylder de angivne betingelser for klagens behandling. Fondsmegleran-
kenzevnet kan kraeve dokumentation herfor, jf. vedtegternes § 2, stk. 5.

295. Jf. vedtaegternes § 3.

296. Jf. vedtegternes § 4.

297. Jf. vedtegternes § 5, stk. 1.

298. Jf. vedtegternes § 5, stk. 2.

299. Jf. vedteegternes § 6.
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principielle juridiske karakter, usikkerheden om bedommelsen af de
fremkomne faktiske oplysninger eller af andre serlige grunde findes
uegnede til behandling i ankenavnet. Ankenavnets formand er bemyn-
diget til pa naevnets vegne at afvise sager, som er abenbare grundlese
eller som ikke skennes egnede til behandling ved navnet.

En afvisning i henhold til ovennavnte begrundelser skal ledsages af
oplysning om muligheden for at indbringe sagen for domstolene, om
retshjelp, fri proces eller dekning af sagsomkostninger gennem even-
tuel retshjelpsforsikring.300

3.4.2. Sekretariatets opgaver

Klager indgives skriftligr til Fondsmeglerankenaevnets sekretariat. Der
skal benyttes en serlig blanket.30! Sekretariatet har i @vrigt til opgave at
besvare skriftlige, telefoniske eller personlige henvendelser til anke-
nevnet samt at forberede klagesagerne til ankenavnet. Sekretariatet
drager omsorg for sagens oplysning. Klageren skal i forbindelse med
klagens indgivelse til ankenzvnet give samtykke til, at fondsmaegler-
selskabet uanset tavshedspligt kan afgive oplysninger til ankenavnet til
brug for sagens behandling.

Efter modtagelsen af klagen sender sekretariatet med anmodning om
udtalelse, det pageldende fondsmeglerselskab en genpart af det mod-
tagne materiale med undtagelse af det, som utvivisomt er fondsmeeg-
lerselskabet bekendt. Sekretariatet drager i @vrigt omsorg for, at hver af
parterne far kendskab til oplysninger fra modparten, som ma anses at
have betydning for sagens afgerelse, og til sagkyndige erkleringer eller
udtalelser indhentet til brug for ankenzvnsbehandlingen.

Hvis indklagede ikke inden 5 uger efter modtagelsen har fremsendt
en udtalelse til ankenzvnet, kan sagen behandles pa grundlag af kla-
gerens materiale, medmindre sekretariatet pa indklagedes anmodning
har forlenget fristen.

Klageren kan til enhver tid tilbagekalde sin klage. Ankenavnsbe-
handlingen bortfalder ligeledes, hvis indklagede under sagens behand-
ling opfylder klagerens krav, eller der indgés forlig mellem parterne.302

Ankenaevnet kan i sarlige tilfzlde efter en parts anmodning eller af

300. Jf. vedtaegternes § 7.
301. Se blanketten pa www.fondsmaeglerforeningen.dk|AFF-klageskema.htm.
302. Jf. vedtegternes § 8.
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egen drift indkalde parterne til mundtlig forhandling. Safremt klageren
uden oplyst lovligt forfald udebliver fra en sadan forhandling eller und-
lader at fremkomme med de af ankenavnet enskede oplysninger, kan
ankenzvnet afvise klagen eller behandle den pa det foreliggende grund-
lag. Hvis fondsmeglerselskabet udebliver eller undlader at fremkomme
med de af ankenazvnet enskede oplysninger, kan sagen ligeledes be-
handles pa det foreliggende grundlag.303

3.4.3. Information|offentliggorelse
Ankenaevnets kendelser skal sendes til sagens parter inden 10 dage efter
afsigelsen. Der gives normalt en frist pa 4 uger til opfyldelse af ken-
delsen. Klageren orienteres samtidig om muligheden for at indbringe
sagen for domstolene, om retshjelp, fri proces eller dekning af sags-
omkostninger gennem eventuel retshjelpsforsikring.394

Ankenazvnets kendelser offentliggeres pa Internettet og sendes end-
videre til Finanstilsynet og Forbrugerstyrelsen, i alle tilfaeelde uden angi-
velse af klagers og eventuelle tredjemends identitet. Ankenzvnet kan i
forbindelse med en sags afgerelse bestemme, at ogsa fondsmeglersel-
skabets identitet skal tilbageholdes, safremt seerlige forhold taler herfor.
Ved offentliggerelsen skal det ogsa angives, safremt fondsmeeglersel-
skabet har afgivet meddelelse efter § 11, stk. 3,305 jf. neermere nedenfor.
Ankenzevnet kan i gvrigt fastseette nermere regler for offentliggerelsen.

Hvis afgerelser eller forlig indgaet i forbindelse med klagebehand-
lingen ikke efterleves, oversender ankenzvnet pa forbrugerens anmod-
ning sagen til Forbrugerstyrelsen, der kan indbringe sagen for domsto-
lene pa forbrugerens vegne.306

Ankenzvnets medlemmer, Forbrugerstyrelsen og sekretariatets med-
arbejdere har med undtagelse af oplysninger, der er offentligt tilgeen-
gelige, tavshedspligt om, hvad der fremkommer under ankenavnsbe-
handlingen.

Nar ankenzvnet har truffet afgorelse i en klagesag, kan sagen af

303. Jf. vedtaegternes § 9, stk. 1. Fondsmeglerankenevnet kan pa begeering af en part eller af
egen drift indhente sagkyndige erkleringer eller udtalelser, jf. vedtaegternes § 9, stk. 2.

304. Jf. vedtegternes § 10, stk. 1.

305. Dpvs. skriftligt meddeler Fondsmaglerankenavnet, at det ikke ensker at vare bundet af
kendelsen.

306. Jf. vedtegternes § 10, stk. 2. Fondsmeglerankenavnet udarbejder en drsberetning, der
tilsendes Finanstilsynet og Forbrugerstyrelsen.
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enhver af parterne — af fondsmaeglerselskabet dog med den i vedtaeg-
ternes § 11, stk. 3 angivne begraensning — indbringes for domstolene.

Efter vedtegternes § 11, stk. 3 folger det, at fondsmaglerselskaber,
der enten er medlemmer af Den Danske Fondsmaglerforening eller har
indgaet aftale med Den Danske Fondsmaeglerforening om etablering og
drift af Ankenzvnet for Fondsmaeglerselskaber, er tilsluttet ankenaev-
net med den virkning, at de er bundet af ankenavnets kendelser, med-
mindre et fondsmaeglerselskab inden 4 uger efter ankenaevnets afsen-
delse af den enkelte kendelse skriftligt meddeler neevnet, at det ikke
onsker at vere bundet af kendelsen.

Et fondsmeglerselskab kan ved skriftlig opsigelse til ankenzvnets
sekretariat udtraeede af den forpligtelse, der folger af vedtegternes § 11,
stk. 3, med et varsel pa 12 maneder til et kalenderars udlgb.307

3.4.4. Nevnets sammensetning

Den Danske Fondsmeeglerforening og Forbrugerrddet har udpeget et ner-
mere fastsat antal ankenzvnsmedlemmer. Organisationerne udpeger
herudover formanden og op til 2 naestformeend, der alle skal opfylde
betingelserne for udneevnelse til landsdommer. Organisationerne har
indgaet en aftale med organisationerne bag Pengeinstitutankenevnet,38
der er godkendt efter lov om forbrugerklager, om, at formandskab3%° og
sekretariat herfor tillige fungerer som formandskab for Ankenaevnet for
Fondsmaglerselskaber. Ankenzvnets medlemmer udpeges for en 3-arig
periode. Medlemmerne fratreeder deres hverv med udgangen af det ar,
hvori de fylder 70 dr.310

3.4.5. Nevnsbehandling

Ved Fondsmeaglerankenzvnets behandling af den enkelte klagesag del-
tager formanden eller en neestformand og fire neevnsmedlemmer, sale-
des at forbrugerinteresser og fondsmeglerinteresser er ligeligt repree-
senteret. Ankenavnet er beslutningsdygtigt, nar der er mgdt mindst én
forbrugerrepreesentant og mindst én repraesentant for fondsmeeglersel-

307. Jf. vedtegternes § 11, stk. 4.

308. Dvs. Forbrugerradet og Finansrddet.

309. Ankenevnets formand er hejesteretsdommer, dr. jur. Peter Blok. Neestformaendene er
landsdommer Fohn Mosegaard og landsdommer Lars Lindencrone Petersen.

310. Jf. vedtegternes § 12.

100



3.4. Ankencevnet for Fondsmeeglerselskaber

skaberne, uden at der herved @ndres pa antallet af stemmer, dvs. to
forbrugerstemmer og to fondsmeeglerstemmer.3!!

Fondsmeglerankenaevnets kendelser skal vere skriftlige. Kendel-
serne skal vere ledsaget af en begrundelse og skal underskrives af for-
manden. Hvis en afggrelse beror pa en flertalsbeslutning, skal dette pa
mindretallets begering anfores i afgarelsen, og mindretallet skal i ken-
delsen begrunde sin stilling.312

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar 1) den pagzldende
selv har en serlig personlig eller skonomisk interesse i sagens udfald
eller tidligere i samme sag har veeret repraesentant for nogen, der har en
sadan interesse, 2) den pagaeldendes egtefzlle, beslegtede eller besvog-
rede i op- eller nedstigende linje eller sidelinje sa naer som sgskendeborn
eller andre naerstaende har en serlig personlig eller gkonomisk interesse
i sagens udfald eller er representant for nogen, der har en sadan inter-
esse, 3) eller der i evrigt foreligger omsteendigheder, som er egnede til
at vaekke tvivl om den pageldendes fuldsteendige upartiskhed. Det er
ankenzvnets formand, som treeffer beslutning om, hvorvidt en person
som folge af vedtegternes habilitetsbestemmelser ikke kan deltage i
behandlingen af en sag.3!3

Formanden for ankenavnet kan beslutte, at en sag, hvori ankensev-
net har truffet afgerelse, skal genoptages, hvis serlige grunde taler
herfor, herunder navnlig i tilfeelde af lovligt forfald hos en part, som
ikke har ytret sig i sagen, eller nye oplysninger, som — hvis de havde
foreligget under ankenavnsbehandlingen — ma antages at ville have
medfert et andet udfald af sagen.314

Ingen af parterne betaler omkostninger i forbindelse med klagesagens
behandling til den anden part. Samtlige omkostninger ved ankenavns-
behandlingen baeres af nevnet. Klageren skal dog altid betale et klage-
gebyr, der udger kv 500, som tilbagebetales, hvis klagen afvises af
ankenzvnet, tilbagekaldes eller bortfalder, eller hvis klageren far med-
hold.315

311. Jf. vedtegternes § 13, stk. 1.

312. Jf. vedtegternes § 13, stk. 2. En repraesentant fra Forbrugerstyrelsen skal til enhver tid
have adgang til uden stemmeret at deltage i mederne, jf. § 13, stk. 3.

313. Jf. vedtaegternes § 14.

314. Jf. vedtegternes § 15.

315. Jf. vedtegternes § 16, stk. 1.
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3.4.6. Vedtegtsendringer m.v.

Den Danske Fondsmeeglerforening fastsetter de nermere regler for
Fondsmeglerankenavnets finansiering, budget, revision og regnskab
m.v.316

Andring af vedtegterne sker ved aftale mellem Den Danske Fonds-
maglerforening og Forbrugerradet og skal godkendes af ministeren for
Jfamilie- og forbrugeranliggender.31”

Efter vedtegternes § 19 kan de bag ankenzvnet stiende stiftende
organisationer med et ars varsel udtrede, hvorved ankenzvnet oploses.
Der skal samtidig fastsettes betryggende vilkar for afviklingen af ver-
serende sager m.v.

Fondsmaglervedtagterne, der blev godkendt af ministeren for fa-
milie- og forbrugeranliggender, tradte i kraft den 1. oktober 2004.
Klager fra kunder over forhold fra for 1. januar 2004 falder uden for
ankenavnets kompetence.318

3.5. Ankenzevnet for Forsikring

Ankenavnet for Forsikring blev som det forste private godkendte an-
kenaevn oprettet i 1975 af Forbrugerrdder og Forsikring & Pension3'9
med henblik pa at behandle klager fra forbrugere vedrerende forsik-
rings- og pensionsforhold.320

3.5.1. Nevnets kompetencer

En tvist32! mellem et forsikringsselskab, der er tilsluttet Forsikringsan-
kenaevnet,322 og en forsikringstager vedrerende dennes forsikringer kan,
efter klage fra forsikringstageren323, behandles af ankenzvnet.324 Naev-
net kan endvidere afgive udtalelse om sidanne uoverensstemmelser

316. Jf. vedtegternes § 17.

317. Jf. vedtegternes § 18.

318. Jf. vedtegternes § 20.

319. Det davaerende Assurandor-Societetet.

320. Ved en sarlig aftale mellem Forbrugerrdder og Forsikring & Pension er der fastssat regler
for neevnets finansiering, for ansettelse og afskedigelse af sekretariatets personale m.v. og
for afleggelse og revision af regnskab, jf. vedtegternes § 15.

321. Dvs. uenighed af retlig art, og denne skal vedrere et forsikringsretligt forhold, jf. AKF
31.864/1992, samt Ivan Sorensen: Forsikringsret, 4. udg., 2005, s. 406.

322. Ethvert forsikringsselskab, tvergdende pensionskasse eller generalagentur kan tilslutte
sig ankenzvnsordningen. Hvor der i vedtaegterne er anfort »forsikringsselskab« eller
»selskabq, forstas enhver af ovennavnte institutioner, jf. vedtegternes § 8.

323. Dvs., at nzvnet har ikke hjemmel til ex officio at tage konkrete sager til behandling.
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med forsikringsselskaber, der ikke er tilsluttet nevnet. Neaevnet kan
endelig med et ikke tilsluttet selskabs tiltreedelse behandle en klage over
dette med de retsvirkninger, der er fastsat i vedtaegterne.3?> Forsik-
ringsankenzvnet kan ikke behandle tvister mellem skadelidte og ska-
devolders ansvarsforsikringsselskab, da der ikke foreleegger en forsikrings-
aftale mellem disse to parter.

En forbruger, der er sikret eller begunstiget i henhold til en tegnet
forsikring, anses ogsa for klageberettiget.326

En klage kan anga samtlige omstendigheder i forholdet mellem par-
terne, herunder ogsa spergsmalet, om hvorvidt en forsikringsaftale er
indgaet.327

Ankenzvnet kan optage en sag til behandling, uanset om der mellem
selskabet og forsikringstageren er indgaet en aftale, jf. dog vedtaegter-
nes § 2, stk. 5, hvoraf det fremgar, at ankenevnet ikke kan behandle
sager, som er afgjort ved dom, voldgift32® eller retsforlig. Ankenavnet
kan heller ikke behandle sager, der kan forventes afgjort i forbindelse
med en straffesag.329

Forsikringstagerens indbringelse af en sag for nevnet afbryder forel-
delse af hans krav.33° Far han ikke medhold, eller afviser nzvnet at
realitetsbehandle sagen under henvisning til, at sagens afgerelse forud-
setter en egentlig bevisfarelse, som ber ske ved domstolene, jf. ved-
teegternes § 4, ma han uden ugrundet ophold indbringe sagen for dom-
stolene. Ellers anses foraldelsen ikke for afbrudt. Safremt forsikrings-
tageren far medhold hos ankenzvnet, men selskabet meddeler, at det
ikke vil efterkomme nevnets afgarelse, jf. vedtegternes § 7, er forel-
delsesfristens afbrydelse tilsvarende betinget af, at klager uden unedigt

324. Afgorelser, arsberetning m.v. kan ses pa navnets hjemmeside: www.ankeforsikring.dk.
Adressen er: Anker Heegaardsgade 2, 1, 1572 Kebenhavn K. TIf. 33 15 89 00, telefontid
man.-fre. k. 10-13.

325. Jf. vedtegternes § 2, stk. 1.

326. Jf. vedtegternes § 2, stk. 2. Naevnet har anset sig for kompetent til at realitetsbehandle
Kklager fra andre, der kan stotte ret pa forsikringsaftalen, jf. eks. AKF 3381.1979 (pri-
vatskiftende arving).

327. Jf. vedtegternes § 2, stk. 3.

328. Aftaler mellem forsikringsselskabet og forsikringstageren om, at retstvister skal behand-
les ved voldgift eller andet serligt forum, udelukker ikke, at klage kan indgives til et
ankenaevn, jf. § 2, stk. 2 i lov om forbrugerklager.

329. Jf. vedtegternes § 2, stk. 4.

330. Det gelder ligeledes for de andre 14 private godkendte klage- og ankenzvn, samt
Forbrugerklagenavnet.
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ophold forfelger kravet ved domstolene. Der kan dog indremmes for-
sikringstageren en kortere frist til at fa afklaret, om statsamtet vil ime-
dekomme en ansegning om fri proces til retssagen mod selskabet, jf.
hertil U 2000.1947 H.331

Uden for Forsikringsankenzvnets kompetence falder endvidere sa-
ger, hvis behandling i henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige
myndigheder eller andre anke- eller klagenaevn.332

Ankenzvnet kan kun behandle en klagesag, safremt klageren forin-
den forgeeves har forsegt at opna en ordning ved henvendelse til sel-
skabet eller dettes lokale agentur, eller disse har undladt, inden 3 uger
efter modtagelsen af en skriftlig henvendelse, at reagere pa denne. An-
kenazvnet kan dog i serlige tilfaelde ved enstemmighed beslutte at be-
handle en klagesag, selv om de nzvnte betingelser ikke er opfyldt.333

Forsikringsankenzvnet er kompetent til at behandle klager ved-
rorende privatlivets forsikringsforhold og som tidligere omtalt alle
klager vedrarende motorkoretojsforsikring, jf. dog vedtegternes § 2, stk.
5 og 6.334

Neaevnet kan endvidere behandle klager vedrerende forsikringsfor-
hold af erhvervsmessig karakter, safremt forholdet ikke adskiller sig
vaesentligt fra private forsikringsforhold. Klager vedrerende forsik-
ringsforhold af erhvervsmessig karakter falder i gvrigt uden for nev-
nets kompetence.

Nezvnet kan kun behandle klager, hvis det anses for utvivisomt, at en
sag om samme forhold vil kunne anlegges ved de danske domstole og
pademmes under dansk ret.335

Forsikringsankenzvnet kan afvise sager, som pa grund af deres prin-
cipielle juridiske karakter, usikkerhed om bedemmelsen af de frem-
komne faktiske oplysninger, tvivl vedrerende dansk eller fremmed rets
anvendelse pa forholdet eller af andre sarlige grunde, findes at burde
afgeres ved domstolene.

331. Se Henning Jonsson & Lisbeth Kjergaard: Dansk Forsikringsret, 8. udg., 2003, s. 482 med
yderligere henvisninger til litteratur om foraeldelsens afbrydelse ved ankengvnsbehand-
ling.

332. Jf. vedteegternes § 2, stk. 6.

333. Jf. vedtaegternes § 2, stk. 7.

334. Jf. vedtegternes § 3, stk. 1.

335. Jf. vedtegternes § 3, stk. 2-4.
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De sakaldte »§ 4-sager« af bevismaessige arsager,33¢ se f.eks. kendelse. nr. 65.737:
»Neaevnet finder, at der til sagens afgerelse kreeves en nermere bevisforelse om, hvad
der blev aftalt mellem klageren og selskabets assurander. En sadan bevisforelse kan
ikke ske for nevnet, men ma i givet fald ske ved domstolene. I medfoer af § 4, stk. 1,
i nevnets vedtegter ma naevnet derfor afsta fra at viderebehandle sagen. 337 Sager af
principiel juridisk karakter, som nzvnet ikke tager stilling til, se f.eks. kendelse nr.
65.828: yNaevnet har i en reekke tidligere kendelser afgjort spergsmalet om, hvorvidt
et selskab er berettiget til at foretage bonusnedsattelse svarende til, hvad selskabet
i neerverende sag har gjort overfor klageren, er et spergsmal af sa principiel juridisk
karakter, at det ber afgeres af domstolene, jf. § 4, stk. 1, i neevnets vedtegter. Selv
om denne sag adskiller sig fra de ovrige sager derved, at klageren og selskabet ved
udbetalingens start har indgaet en aftale om udbetalingerne, finder nevnet, at ogsa
dette spergsmal ber afgeres af domstolene. 338

Nevnet kan endvidere afvise sager, til hvis afgerelse der kraves en
serlig bygningsteknisk, medicinsk eller forsikringsmatematisk fag-
kundskab. Er en klage eller sagens akter, herunder forsikringspapi-
rerne, affattet pa et fremmed sprog, kan navnet afvise sagen, hvis
nevnet ikke har tilstreekkelig kendskab til det pageldende sprog til at
kunne behandle sagen forsvarligt, jf. vedtaegternes § 4, stk. 1.

Afvisning i henhold til § 4, stk. 1, skal ledsages af generelle oplys-
ninger om adgang til i Danmark at indbringe sagen for domstolene eller
eventuelle andre kompetente ankenevn, om mulighed for at fa rets-
hjeelp eller sage fri proces samt om anvendelse af eventuel retshjaelps-
forsikring.33°

Afvises en sag, som synes at have storre tilknytning til et andet land
end Danmark, skal afvisningen ledsages af sidanne oplysninger vedre-
rende eventuelle udenretlige klageinstanser i det pageldende land, som
nevnet er i besiddelse af. Safremt nevnet ikke er i besiddelse af op-
lysninger herom, skal afvisningen ledsages af oplysning om, hvor kla-
geren i det pageldende land kan sege oplysninger om eventuelle uden-
retlige klageinstanser, forudsat at naevnet er i besiddelse af disse oplys-
ninger eller forholdsvis enkelt kan fremskaffe dem. Naevnet etablerer pa
basis af oplysninger fra EU-kommissionen en fortegnelse over sadanne
instanser i EU-medlemsstaterne. Navnet skal i det omfang, dets ved-

336. Da der som tidligere nevnt ikke sker vidne- og partsafthering under strafansvar i for-
brugerklagensvnssystemet.

337. Truffet i nevnsmede den 31. september 2005.

338. Ibid.

339. Jf. vedtegternes § 4, stk. 2.
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teegter ikke er til hinder herfor, folge EU-kommissionens aftalememoran-
dum om et grenseoverskridende udenretligt klagenetveerk inden for
finansielle tjenesteydelser i EU, jf. vedtaegternes § 4, stk. 3.

3.5.2. Sekretariatets opgaver
Til neevnet er der knyttet et sekretariat, der i sin funktion er uafthengigt
i forhold til de stiftende organisationer.34°

Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske og person-
lige henvendelser til neevnet og at forberede klagesagerne for navnet.34!

Klagen indgives skriftligt3*2 med eventuelle bilag til nevnet,3*3 som
kan foreskrive, at der hertil skal anvendes et serligt skema.344 Sekreta-
riatet tilsender selskabet genpart af materialet til udtalelse med undta-
gelse af det, som sekretariatet ma ga ud fra allerede er selskabet bekendt.
345 Sekretariatet drager i evrigt omsorg for, at hver af parterne far
kendskab til oplysninger fra modparten, som ma antages at have betyd-
ning for sagens afgerelse.34¢ Undlader selskabet inden 10 arbejdsdage
efter modtagelsen af materialet at fremsende kommentarer til nevnet,
kan sagen behandles alene pa grundlag af det foreliggende materiale.34”

Nazvnet kan efter anmodning fra en part eller af egen drift indhente

340. Sekretariatschefen, der skal have bestdet juridisk embedseksamen, ansettes af de
stiftende organisationer.

341. Jf. forretningsordenens § 1.

342. Der er ikke dakning pa retshjelpsforsikring for advokathonoraret, hvis forsikringsta-
geren har faet en advokat til at vere behjelpelig med udformningen af klagen.

343. Oversendes en ved retten eller voldgiftsret anlagt sag til neevnet efter en forsikringstagers
anmodning, jf. retsplejelovens § 361, skal forsikringstageren hermed anses for at have
indbragt sagen for navnet, jf. forretningsordenens § 6.

344. Klageskemaet kan downloades fra nzvnets hjemmeside: www.ankeforsikring.dk. Nar der
er tale om komplicerede juridiske spergsmal, ma det antages, at nevnet patager sig en vis
vejledningspligt over for klageren pa linie med den, som gelder for byretterne, jf.
retsplejelovens § 339, stk. 4, jf. Ivan Sorensen: Forsikringsret, 4. udg., 2005, s. 408.

345. Sekretariatet gennemgar klagen ved dens modtagelse. Er det utvivlsomt, at sagen ikke
kan behandles af nevnet, giver sekretariatet klageren meddelelse herom og begrunder
over for klageren denne afgerelse. Klageren gores samtidig opmerksom pa, at afgerelsen
vil kunne indbringes for nevnet, hvilket sker ved sekretariatets foranstaltning, safremt
klageren fremsetter enske herom, jf. forretningsordenens § 2, 2. og 3. pkt.

346. Sekretariatet afslutter sagen, hvis forsikringsselskabet under sagens forberedelse opfylder
forsikringstagerens krav. Det samme geelder, hvis forsikringstageren frafalder sin klage.
Sagen kan af sekretariatet soges forligt, jf. forretningsordenens § 4.

347. Jf. vedtegternes § 5, stk. 1, samt forretningsordenens § 3. Dvs., at selskabets undladelse
far processuel skadesvirkning, jf. herved retsplejelovens § 344, stk. 2, samt [van Sorensen:
Forsikringsret, 4. udg., 2005, s. 408.
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sagkyndige erkleringer eller udtalelser. Navnet kan indkalde sagens
parter til mundtlig forhandling. Safremt klageren uden lovligt forfald
udebliver fra sidan forhandling, kan nevnet afvise klagen eller be-
handle den pa det foreliggende grundlag. Hvis selskabet udebliver, kan
nevnet behandle sagen pa det foreliggende grundlag.348

3.5.3. Information|offentliggorelse

Nezvnets kendelse skal tilsendes sagens parter i kopi senest 10 arbejds-
dage efter afsigelsen. Der gives normalt en frist pa 4 uger til opfyldelse af
kendelsen. Fristen regnes fra kendelsens afsendelse fra sekretariatet.34°

Neaevnets kendelser offentliggeres uden angivelse af klagerens navn.
Nermere regler for offentliggarelsen fastsettes af de stiftende organi-
sationer. Naevnets kendelser sendes i samme form til de stiftende orga-
nisationer350 og Forbrugerstyrelsen.35!

Naevnets medlemmer og sekretariatets medarbejdere har, med und-
tagelse af oplysninger der er offentlig tilgengelige, ravshedspligr om,
hvad der fremkommer under en sags forberedelse og under navnsbe-
handlingen.352

Navnets sekretariat udarbejder en drsbererning,3>3 der afleegges over
for neevnets medlemmer pa et mede, der atholdes hvert ar inden udgan-
gen af april maned. Formanden indkalder hertil med 14 dages skriftligt
varsel. P4 arsmodet orienterer sekretariatschefen om navnets regnskab.
354 Mindst en gang om aret offentliggeres oplysninger om de sager (inkl.
selskabets navn), hvor selskabet har anfegtet naevnets afgerelse.355

Nar Forsikringsankenavnet har truffet afgerelse i en klagesag, kan
sagen af enhver af parterne — af forsikringsselskabet dog med den i
vedtaegternes § 7, stk. 2 angivne begransning — indbringes for domsto-
lene eller, hvis parterne efter kendelsens afsigelse bliver enige derom,
for en voldgiftsret.35°

De forsikringsselskaber, der er tilsluttet neevnet, eller som har til-

348. Jf. vedtegternes § 5, stk. 2-3.

349. Jf. vedtegternes § 6, stk. 1.

350. Forbrugerrddet og Forsikring & Pension.
351. Jf. vedtegternes § 6, stk. 2-3.

352. Jf. vedtegternes § 6, stk. 4.

353. Jf. forretningsordenens § 11, stk. 3.
354. Jf. forretningsordenens § 12.

355. Jf. vedtegternes § 6, stk. 5-6.

356. Jf. vedtegternes § 7, stk. 1.
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tradt, at nevnet behandler en klagesag, jf. vedtaegternes § 2, stk. 1,
giver afkald pa at anfegte rigtigheden af kendelser, der er afsagt i de i
§ 3, stk. 1, nevnte klagesager, medmindre selskabet inden 4 uger efter
kendelsens afsendelse, skriftligt har meddelt nevnet, at selskabet ikke
onsker at veere bundet af kendelsen. Meddelelse skal for at vere rettidig
vaere navnets sekretariat i haende inden k1. 15.00 pa den sidste hverdag
i perioden, jf. neermere vedtegternes § 7, stk. 2.357

3.5.4. Nevnets sammenscetning
De stiftende organisationer udpeger navnets medlemmer. Nevnet be-
star af et antal juridiske medlemmer, der udger nevnets formandskab,
og et antal nevnsmedlemmer i gvrigt. De juridiske medlemmer skal
veere hejesteretsdommere eller landsdommere.358 De gvrige medlem-
mer udpeges som generalister eller specialister inden for et felt. De
stiftende organisationer udpeger formanden. De avrige juridiske med-
lemmer er nestformand. Nevnets medlemmer udpeges for en 3-drig
periode. Genudpegning kan finde sted. Medlemmerne fratreeder deres
hverv senest med udgangen af april maned efter det fyldte 70. dr. De
stiftende organisationer kan dog i ekstraordinere tilfzelde dispensere fra
dette alderskrav.3>°

Forsikringsankenavnet fastsetter selv sin forretningsorden3¢® i sam-
arbejde med de stiftende organisationer.36!

3.5.5. Nevnsbehandling
Nevnet atholder mede til behandling af klager sa ofte, som antallet af
klager giver anledning til. Som minimum afholder nevnet made 1 gang
i kvartalet.302

Ved nzvnets behandling af en klagesag skal deltage formanden, 2

357. Safremt selskabet har afgivet den i § 7, stk. 2 i vedtegterne nevnte meddelelse rettidigt,
underretter sekretariatet klageren samt vejleder denne og bistair om nedvendigt med
hensyn til sagens overgivelse til Forbrugerstyrelsen til indbringelse for domstolene, jf.
forretningsordenens § 10, stk. 3.

358. Neevnets formandskab er Hojesteretsdommer Poul Sorensen, forhenverende Hojesterets-
preesident Jac Hermann og Hejesteretsdommer Marianne Hojgaard Pedersen er supple-
anter for formanden.

359. Jf. vedtegternes § 9, stk. 5.

360. Vedtaget den 16. oktober 2004.

361. Jf. vedtegternes § 10.

362. P.g.a. det store sagsantal er der nevnsmede ca. hver 14 dag.
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medlemmer, der varetager forbrugerinteresser, samt 2 medlemmer, der
varetager erhvervsinteresser.363 Medlemmerne udpeges blandt de i ved-
teegternes § 9, stk. 2, naevnte representanter, saledes at forbrugerinte-
resser og erhvervsinteresser er ligeligt repraesenteret.364

Sager, der ikke har principiel karakter eller retsgivende betydning,
kan afgeres af formanden sammen med 1 forbrugerrepraesentant og 1
erhvervsrepraesentant.3¢> Enhver af de deltagende kan dog kreeve sagen
henvist til behandling af 5 medlemmer.3¢¢

Ingen ma deltage i behandling af en sag, hvis 1) vedkommende selv
har en serlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller er
repraesentant for nogen, der har en sadan interesse, 2) vedkommendes
xegtefelle, beslegtede eller besvogrede i op- eller nedstigende linje eller
i sidelinjen sa neer som seskendebern eller andre nertstaende har en
serlig personlig eller skonomisk interesse i sagens udfald, eller er re-
presentant for nogen, der har en sadan interesse. Det er formanden,
der traeffer beslutning om, hvorvidt en person ikke kan medvirke ved
behandlingen af en sag.3¢7

Afgarelser i neevnet treeffes pa det af sekretariatet tilvejebragte grund-
lag, og sagerne foreleegges mundtligt for nevnet af sekretariatchefen
eller en stedfortreeder for denne pa basis af det i forvejen udsendte
materiale. 308

Afgorelsen i nevnet treffes efter en juridisk og fagmeessig bedom-
melse af sagens omstendigheder.3¢® Alle afgorelserne treffes med sim-
pelt stemmeflertal. Hvis en kendelse beror pa en flertalsbeslutning, skal
dette anfores i kendelsen.370 Naevnets afgarelser skal veere skriftlige og

363. De sakaldte »bla-sager«, som omfatter principielle og retningsgivende sager. Til behand-
ling af disse sager er der blandt repraesentanterne specialistdeltagelse fra forsikringsbran-
chen.

364. Dvs., at Forbrugerrddet og Forsikring & Pension udpeger et vist antal medlemmer til
navnet.

365. De sakaldte yrode-sager«, hvor der fra hver side deltager en generalist, jf. forretnings-
ordens § 7, stk. 2.

366. Jf. vedtegternes § 11, stk. 1-3.

367. Jf. vedtegternes § 12 som ogsa gelder for sekretariatschefen eller dennes stedfortreder,
jf. forretningsordenens § 13.

368. Jf. forretningsordenens § 7, stk. 3.

369. Navnet kan dog sege sagen forligt pa et grundlag, hvorpa en afgerelse ikke ville kunne
baseres, jf. forretningsordenens § 8.

370. Jf. vedtegternes § 11, stk. 4.
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veaere ledsaget af en begrundelse.3”! I det omfang kendelsen beror pa en
flertalsbeslutning skal savel flertallets som mindretallets holdning be-
grundes.372

Nevnets formand kan afgere en klagesag, hvis det — pa baggrund af
nevnets hidtidige praksis m.v. — ma anses for sikkert, hvorledes sagen
skal afgeres.373 Sagen fremlaegges til gennemsyn pa det forstkommende
nevnsmede. Hvert af nevnets generelle medlemmer kan pa dette mede
beslutte, at sagen skal undergives sedvanlig nevnsbehandling.374

Parterne modtager en kopi af afgerelsen,3’> ligesom forsikringstage-
ren underrettes om reglerne for indbringelse af sagen for domstolene,
om muligheden for at sege retshjelp eller fri proces samt om anven-
delsen af eventuel retshjaelpsforsikring.376

Formanden kan beslutte, at en sag, hvori nevnet har truffet afge-
relse, eller hvori forlig er indgéet for nevnet, skal genoptages, hvis
serlige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfeelde af lovligt forfald
hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, eller i tilfeelde af nye
oplysninger, som — hvis de havde foreligget under navnsbehandlingen
— antages at kunne have medfert et andet udfald af sagen.37”

Er sagen indbragt for neevnet ved rettens eller en voldgiftsrets over-
sendelse, jf. retsplejelovens § 361, skal nevnets sekretariat straks sende
en kopi af afgerelsen til retten.378

Ingen af parterne betaler omkostninger til den anden part. Samtlige
omkostninger ved nevnsbehandlingen afholdes af naevnet. Naevnet kan
dog palegge indklagede, tilsluttede selskab helt eller delvis at refundere
nevnets udgifter til de i vedtegternes § 5, stk. 2 omhandlede sagkyn-
dige erkleringer.37°

371. Jf. forretningsordenens § 10, stk. 1.

372. Jf. vedtegternes § 11, stk. 6.

373. De sakaldte »gule-sager«. Disse sager ligger til gennemsyn for de andre nevnsmedlem-
mer under nevnsmedet.

374. Jf. vedtaegternes § 11, stk. 5.

375. Kopi af afgerelsen skal sendes til parterne senest 10 arbejdsdage efter afsigelsen, jf.
forretningsordenens § 10, stk. 2 in fine.

376. Der skal efter praksis ikke betales selvrisiko i disse tilfzelde, hvor forsikringstageren er
nedsaget til at ga til domstolene for at fa gennemtvunget en afgerelse fra nevnet. Dette
princip ber vere geldende for alle de privat godkendte ankenavnsafgerelser der skal
fores til domstolene, at der ikke treekkes selvrisiko pa retshjelpsforsikringen.

377. Jf. vedtaegternes § 13.

378. Jf. forretningsordenens § 10, stk. 4.

379. Jf. vedtegternes § 14, stk. 1-2.
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Der skal betales et gebyr pa k. 150 for klagesagens behandling.
Gebyret tilbagebetales, hvis klagen afvises af nevnet, tilbagekaldes eller
bortfalder, eller hvis klageren far medhold i klagen, jf. vedtegternes §
14, stk. 3.380

3.5.6. Sagsbehandlingstidey, statistik m.v.
Ankenavnet modtog i 2004 i alt 2710 klager. I forhold til aret for, hvor
tallet var 2860, er der tale om et fald pa godt 5%. I 2004 feerdigbehand-
lede ankenzevnet 2812 sager, og det lykkedes saledes for forste gang siden
1998 at feerdigekspedere flere sager i aret 2004, end der kom ind.38!

Naevnets sagsbehandlingstid i 2005 svinger desverre mellem 6-12
maneder afhengig af sagernes kompleksitet.382

Nar man ser pa branchefordelingen af klagerne, kan det konstateres,
at der i 2004 er sket en stigning i antallet af ulykkesforsikringsklager.
De nye ulykkesdefinitioner havde ellers bevirket, at antallet af klager
faldt. Stigningen ma antages at skyldes en stigning i antallet af klager
over méngrader. Men herudover er klager over nye forsikringstyper,
der deekker ved bade arbejdsleshed og sygdom, talt med i denne gruppe.
Der kan ogsa konstateres stigninger i antallet af klager over livsforsik-
ringer, arbejdsmarkedspensioner og ejerskifteforsikringer. Disse 3 for-
sikringstyper tegner sig nu for nesten 25% af klagerne.3%3

Af de nzvnsafgjorte384 sager fik klageren helt eller delvis medhold i
316 sager, mens 5 sager blev forligt. I sekretariatet blev 431 sager
forligt, saledes at i alt 752 klager fik »noget« ud af at klage. Dette svarer
til, at 28,2% fik et bedre resultat end det, de havde opnaet hos forsik-
ringsselskabet. 385

Andring af vedtegter for Forsikringsankenaevnet kan ske efter aftale
med Forbrugerrddet og Forsikring & Pension og skal godkendes af mi-
nisteren for familie- og forbrugeranliggender.

Safremt et selskab, der deltager i neevnsordningen, ikke kan tiltreede

380. I praksis betales gebyret ogsa tilbage ved delvis medhold.

381. Se navnets Arsberetning 2004, s. 8.

382. Se ogsa navnets Arsberetning 2004, s. 9.

383. Jf. pressemeddelelse af 29. april 2005 og nzvnets Arsberetning 2004.

384. Siden 1. oktober 2004 har der veret mulighed for, at der treeffes formandsafgerelser i
sager, hvor resultatet pa baggrund af navnets hidtidige praksis anses for sikkert — de
»gule sager«. Sagsbehandlingstiden for disse sager er ca. 6 maneder.

385. 1 2003 var procenten 30,2.
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en vedtaget vedtaegtsendring, er selskabet berettiget til at udtrede af
ordningen med virkning fra endringens ikrafttreeden. Meddelelse
herom tilstilles skriftligt sekretariatet. Et selskab kan i gvrigt ved skrift-
lig opsigelse til nzevnets sekretariat udtreede af ordningen med 6 ma-
neders varsel til et kalenderars udleb. Safremt et selskab udtreder af
ordningen, uden at dette skyldes, at selskabet opherer med at drive
forsikringsvirksomhed, eller at det fusionerer med et andet selskab,
underretter sekretariatet straks Ministeren for Familie- og Forbrugeran-
liggender, Forbrugerrddet og de ovrige tilsluttede selskaber herom. Et-
hvert af de ovrige selskaber er herefter berettiget til inden for et tids-
rum af 14 dage efter modtagelsen af meddelelsen skriftligt selv at opsige
deres deltagelse med virkning fra samme dato.

Nevnet kan med bindende virkning for et udtreedende selskab treeffe
afgorelse i alle sager, hvis forsikringen har veret i kraft pa et tidspunkt,
hvor det pageldende selskab var tilsluttet Forsikringsankenzvnet.
Dette gaelder dog ikke, hvis forsikringstageren, efter at selskabet har
udmeldt sig, ved opsigelse har kunnet bringe forsikringen til opher,
inden de forhold, der har givet anledning til klagen, fandt sted.38¢

Vedtagterne blev godkendt af ministeren for familie- og forbrugeran-
liggender den 30. september 2004 og er geldende i 3 ar.

3.5.7. Typiske arsager til klager og praksis pa udvalgte
omrdder

Erfaringsmessigt og pa baggrund af neevnets arelange praksis giver

bl.a. felgende forhold anledning til mange klager i ankenavnet fordelt

pa forskellige forsikringstyper: Nedenfor gennemgas kort typiske ud-

valgte forsikringsklager indenfor familie-, bygnings-, ejerskifte- og

ulykkesforsikringerne.387

3.5.7.1. Familieforsikring
For at opna erstatning skal forsikrede sandsynliggore

* at forsikringsbegivenheden (f.eks. tyveri) har fundet sted, og
* at han har lidt et tab af den storrelse, der kraeves erstatning for.

386. Jf. nermere vedtaegternes § 16.
387. Se nermere ankenzvnets hjemmeside: www.ankeforsikring.dk.
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Det vil sige, at man dels skal sandsynliggere, at have ejet de genstande,
der kreeves erstatning for, dels at genstandene har den alder, man hevder.

Hyvis genstandene er stjalne eller braendte, kan man ikke vise resterne
frem. Den nemmeste made at sandsynliggere sit tab pa i disse situationer
er at fremvise kvitteringer for kebet. Mange mennesker smider sidanne
kvitteringer ud ret hurtigt efter kebet. Det er de naturligvis i deres gode
ret til, men sa bliver det ogsa noget sverere at dokumentere sit tab.

Har man ikke kvitteringer, ma man kunne oplyse, hvor genstanden
er keobt, hvornir den er kebt, og hvad den cirka har kostet. Med de
oplysninger har selskabet mulighed for i et vist omfang at kontrollere
rigtigheden af oplysningerne. Kan man slet ikke give sddanne oplys-
ninger, kan man i bedste fald opna en skensmassigt fastsat erstatning.

Efter nevnets praksis ma man regne med, at kravene til sandsynlig-
gorelse er stigende, hvis der er tale om dyre indbogenstande og nye
indbogenstande.

Er der tale om gaver eller genstande, man har arvet, kan det vere
sveert at dokumentere, men det ma kunne forventes, at der kan gives
oplysninger om hvem der er gavegiver, i hvilken anledning eller hvor-
nar og fra hvem man har arvet genstanden.388

Nar man har beskrevet hver enkelt genstand pa skadeanmeldelsen,
skal man finde ud af, hvad en tilsvarende genstand koster i dag, eller
rettere pa skadetidspunktet. Der skal nemlig tages udgangspunkt i,
hvad en ny genstand koster. Mere skal man ikke gere i forste omgang.
Ud fra oplysningerne om genstandene vil selskabet vurdere kravet og
opgere erstatningen. Ved storre skader vil selskabet formentlig sende en
taksator ud og gennemga erstatningsposterne med forsikrede.

Erfaringsmaessigt er der en rekke forhold, der giver anledning til
sporgsmal eller klager i ankenzvnet. Det drejer sig om folgende:

3.5.7.1.1. Erstatningsberegningen

Det vil sige de kriterier, der indgar i fastsettelsen af erstatningen. Er-
statningen beregnes efter de regler, der er fastsat i forsikringsaftalen. I
princippet kan reglerne ga ud pa hvad som helst, da der er aftalefrihed
pa omradet. Dog yder forsikringsaftaleloven den beskyttelse, at det er
bestemmelserne i lovens § 37, stk. 2, der geelder, hvis ikke andet tyde-
ligt fremgar af forsikringsbetingelserne.

388. Kan man finde nogle fotos, hvor genstandene kan ses, er det en stor hjelp.
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I§ 37, stk. 1, fastslas det, at tingens verdi ansettes til det belsb, der
efter priserne umiddelbart for forsikringsbegivenheden ville kreeves til
genanskaffelse af den tilintetgjorte eller beskadigede genstand med ri-
meligt fradrag for verdiforringelse ved

* alder
* brug
* nedsat anvendelighed eller andre omstendigheder

I forsikringsaftalelovens § 37, stk. 2, hedder det dog: »... Ved indbo-
genstande, personlige brugsgenstande og lignende sker der dog kun
fradrag for verdiforringelse ved alder, brug for si vidt genstandens
nytteveerdi for den sikrede er vasentlig nedsat.«

Lovens udgangspunkt er, at erstatning for indbogenstande opgeres
efter gunstigere regler end andre genstande, idet der ikke foretages
fradrag for alder og brug, hvis nyttevaerdien (brugsverdien) ikke er
nedsat.

Har man eksempelvis kebt tidlase mabler, skal der — selv om de er
gamle — ikke foretages fradrag for alder og brug — sa leenge meblerne er
ubeskadigede. Er der derimod tale om indbogenstande med kortere
levetid, eksempelvis som folge af ringere kvalitet, mere modepragede
ting, genstande, der slides, f.eks. polstermeabler, tgj og frem for alt
mekaniske eller elektroniske genstande, foretages der et sken over rest-
levetiden af genstandene. Har en genstand eksempelvis en skennet le-
vetid pa 10 ar, og er genstanden 5 ar gammel, da den blev stjalet, ydes
50% 1 erstatning af genanskaffelsesprisen.

Som naevnt indledningsvis kan andet vaere aftalt. Eksempelvis er der
som regel fastsat faste afskrivningsregler for cykler, elektriske apparater
og maske ogsa briller.

Se kendelse 56.569, hvor der blev klaget over selskabets udbetalte erstatning for 8 ar
gamle stjalne hojtalere. og selskabet havde erstattet med 20% af nyprisen. Neavnet
udtalte, at der i betingelserne var medtaget en afskrivningstabel, der angav, hvorle-
des erstatningen for genstande som de stjalne skulle beregnes. Nevnet havde ikke
mulighed for at tilsidesette denne bestemmelse, som matte anses som en del af
aftalen mellem forsikringstager og selskabet.

3.5.7.1.2. Genlevering
Ombhandlende selskabets mulighed at levere genstande svarende til de
beskadigede eller tabte i stedet for at udbetale en kontant erstatning.
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I stedet for at yde erstatning med penge har selskaberne som regel
forbeholdt sig ret til at fremskaffe eller levere genstande identiske med
de beskadigede. Hvis selskabet ikke udtrykkeligt har forbeholdt sig ret
til at fremskaffe brugte genstande, skal der vere tale om nye genstande,
og hvis selskabet ikke har forbeholdt sig ret til at levere genstande, der
sligner« eller »svarer til¢, skal der vere tale om identiske genstande.

I de fleste tilfeelde gennemtvinges genlevering ikke, men selskabet
opger erstatningen til, hvad genstandene kan kebes for i forretninger,
hvor selskaberne har aftale om rabat. Afslas genlevering, udbetaler sel-
skabet erstatningen med fradrag af den opndede rabat. Rabat kan dog
kun fratreekkes, hvis genlevering er tilbudt, er gennemforlig (hvis iden-
tiske eller tilsvarende ikke kan skaffes, er det ikke gennemferligt), og
hvis det kan ske inden for rimelig tid.

Se kendelse 57.808, hvor der blev klaget over storrelsen af den udbetalte kontan-
terstatning efter et tyveri af smykker. Selskabet havde fratrukket 15% af guldsmyk-
keverdien. Klager gjorde geldende, at dette ikke fremgik af policen. Selskabet
gjorde geldende, at de 15% var fratrukket, da klager ikke enskede genlevering, og
at selskabet kunne have opnaet denne rabat hos guldsmed. Nezvnet udtalte, at da
klager ikke havde ensket smykkerne genleveret havde selskabet varet berettiget til
at udbetale en erstatning svarende til den pris, som selskabet vil kunne have genle-
veret smykkerne til.

3.5.7.1.3. Huis genstanden ikke er totalskadet (partiel skade)
Hvor selskabet har mulighed for at lade det skadede reparere.

Hvis genstanden ikke er totalskadet, kan selskabet »ngjes« med at
betale for reparation af genstanden. Bliver genstanden efter reparatio-
nen verdiforringet, kan det komme pa tale at yde en verdiforringel-
seserstatning ved siden af.

3.5.7.1.4. Hvornar skal selskabet betale
Om frister for udbetaling af erstatning og renter.

Hvis selskabet ikke udbetaler erstatning inden 14 dage efter, at det
har modtaget de nedvendige oplysninger til afgorelse af kravet — eller
kunne have fremskaffet disse selv — skal det betale renter af kravet fra
denne dato. Rentefoden er nu minimum 7% over den officielle udlans-
rente fastsat af Nationalbanken hver den 1.1. og 1.7. Dette fremgar af
forsikringsaftalelovens § 24.

Se kendelse nr. 52.432, hvor klager havde veret udsat for dekningsberettiget ind-
brudstyveri d. 21/12 1999. D 11/2 2000 underskrev klagers taksator skadeopgarelse.
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Erstatningen blev udbetalt d. 14/3 2000. Navnet fandt, at forfaldstidspunktet matte
fastseettes til d. 11/2 2000, hvor klager og taksator underskrev skadesopgerelsen.
Efter Forsikringsaftalelovens § 24, stk. 1 kan erstatningen fordres betalt 14 dage
senere. Erstatningen var (pga. selskabets videre undersegelser, der dog ikke endrede
resultatet i forhold til den fastsatte erstatning) blevet udbetalt d. 14/3 2000. Naevnet
fandt, at klager havde krav pa at fi erstatningen forrentet fra d. 25/2 2000 til
udbetalingsdagen.

3.5.7.2. Bygningsforsikring

For at opna erstatning skal den forsikrede sandsynliggere, at der er sket
en forsikringsbegivenhed, der er omfattet af forsikringen — eksempelvis
brand, storm eller en pludselig skade.

Herefter skal skaden geres op. Ved partielle skader vil det ofte ske
ved, at selskabet beder den forsikrede om at indhente et specificeret
overslag (materialer og arbejdslen) pa, hvad det koster at reparere ska-
den. Hvis det er en mindre skade, og hvis overslaget findes rimeligt af
selskabet, kan det godt ske, at der gives dekningstilsagn, uden at ska-
den besigtiges. Hvis handvarkeren under reparationen finder ud af, at
det bliver veesentligt dyrere at reparere skaden end angivet i overslaget,
er det vigtigt, at selskabet straks kontaktes for accept heraf. Ogsa selv
om det indebearer, at reparationen midlertidigt ma standses. Man kan
nemlig ikke regne med, at selskabet blot accepterer handvearkerens
regning, hvis den vesentligt overstiger overslaget.

Hvis skadesomfanget er uklart, eller hvis der er tale om en sterre
skade, vil selskabet som regel udsende en taksator med det samme.
Taksatoren danner sig et overblik over skaden. Han kan derefter — som
navnt ovenfor — bede den forsikrede indhente et overslag fra en hand-
veerker. Men det kan ogsa vere, at han blot anvender sin erfaring om
priser pa byggematerialer og arbejdslen og forteller den forsikrede, at
han kan lade skaden reparere, men at det ikke ma koste mere end et
bestemt belgb. Ogsa her er det vigtigt at kontakte selskabet med det
samme, hvis man finder ud af, at det bliver dyrere end den pris, tak-
sator har angivet. Mange selskaber laver i den forbindelse en skriftlig
aftaleseddel, hvilket ogsa ber ske, sa der ikke senere opstar tvivl om
priser og det godkendte skadesomfang.

I forbindelse med erstatningsopgerelsen er der en raekke forhold,
som kan give anledning til spergsmal og klager. Det drejer sig om
folgende:
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3.5.7.2.1. Totalskade
Spergsmalet om betingelserne er opfyldt for, at den forsikrede kan
veelge f.eks. at fa et nyt hus opfort.

Er der tale om totalskade, skal det beregnes, hvad et helt nyt hus
magen til det skadede koster at bygge.

De fleste bygningsforsikringer er tegnet med ret til restverdierstat-
ning, saledes at huset anses for totalskadet, hvis det er mere end 50%
skadet. Er dette tilfeeldet, har den forsikrede valget mellem at fa sit hus
repareret eller fa bygget et helt nyt. Dette kreever dog, at huset var godt
vedligeholdt.

3.5.7.2.2. Eget arbejde
Om betingelserne, hvis man selv ensker at udfere (en del af) arbejdet
med reparation eller nyopforelse.

Hvis man selv vil foresta reparationer, kan dette ske. Men det bliver
ikke til samme timelen, som handverkere skal have. Eget arbejde af-
lonnes med ca. 75 kr. i timen. Der skal ikke betales skat af en sadan
godtgerelse.

Se kendelse nr. 52.263. Selskabet havde sat timeprisen til kr. 70,00 — Klager mente,
at timeprisen skulle vaere kr. 150,00 — Selskabet henviste til kendelse nr. 39.935, hvor
et selskab fik medhold i en timepris pa kr. 60,00 — Selskabet fik medhold. Se end-
videre kendelse nr. 53.369, hvor der blev klaget over sterrelsen af den af selskabet
udbetalte erstatning efter stormskade pa skur. Selskabet godkendte stormskaden og
betalte for oprydning og materialer til nyt skur. Selskabet ville dog ikke betale for
opferelsen af et nyt skur. Naevnet udtalte, at selskabet havde ydet deekning til indkeb
af materialer samt til oprydning. Der var ikke ydet dekning til selve opferelsen af
skuret. Klageren var efter nevnets opfattelse berettiget til at fa honoreret arbejde til
opferelse af skuret. Klageren havde ikke sandsynliggjort de medgéaede arbejdstimer,
men navnet fandt at honorering af 30 timer fandtes passende.

3.5.7.2.3. Mangelfuldt arbejde
Om hvem der har ansvaret for, at reparationen udferes korrekt. Hvis
der opstar uenighed om mangler ved det arbejde, handvaerkerne har
lavet, er det en almindelig udbredt misforstaelse, at det er forsikrings-
selskabet, der ma serge for, at handvaerkerne udbedrer manglerne. Sa-
dan er det ikke. Det er forsikringstageren, der har valgt handveerkerne.
Forsikringsselskabet har ikke indflydelse pa valget. Forsikringsselska-
bernes opgave er at betale for skade — ikke at sta for reparationer.
Nogle gange gor forsikringstagere geeldende, at det var taksator, der
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anbefalede handverkeren. Hvis dette blot er sket, fordi forsikringsta-
geren ikke selv har kendskab til en handverker, der kan udbedre ska-
den, gor dette ingen forskel. Men har taksator betinget sig, at en be-
stemt handveerker udbedrer skaden, er det ogsa Forsikringsselskabet,
der ma sorge for, at handveerkeren retter manglerne eller i verste fald
sorger for, at en anden handvearker retter manglerne.

Se kendelse nr. 52.043, hvor klager gjorde geldende, at det udferte reparationsar-
bejde var mangelfuldt, og pastod selskabet tilpligtet at betale for udbedring af mang-
lerne. Klager havde i den forbindelse bemerket, at selskabets taksator valgte hand-
varkerne og afviste de handverkere, som klager selv havde foreslaet. Naevnet fandt,
at selskabet matte vere ansvarlig for eventuelle mangler ved reparationsarbejdet.

3.5.7.3. Ejerskifteforsikring
Ejerskifteforsikring og tilstandsrapport er to instrumenter, kgber og sel-
ger kan benytte sig af, nar de henholdsvis keber og selger fast ejendom.

Nar szlger har ladet udarbejde en tilstandsrapport og fremlagt et
tilbud pa en ejerskifteforsikring, vil han i vid udstreekning slippe for sit
ansvar for eventuelle mangler — et ansvar, der ellers bestar i 20 ar.

Keber far gennem tilstandsrapporten en slags »varedeklaration« pa
den ejendom, han overvejer at kabe. Ud fra beskrivelsen af huset kan
han forhandle sig til den rigtige pris for huset og betingelserne for
overtagelse af ejendommen i gvrigt.

Ved at tegne ejerskifteforsikringen sikrer han sig, at de skader, den
bygningssagkyndige matte have overset — eller ikke kunne se pa besig-
tigelsestidspunktet — bliver forsikringsdeekket, hvilket er vigtigt, nar
szlgers ansvar nu er bortfaldet.

Det fremgar af vejledningen til tilstandsrapporten, at huset, der skal
underseges, skal sammenlignes med tilsvarende bygninger af samme
alder. Det er formentlig her, at de storste problemer ligger, idet det ud
fra de klagesager, ankenavnet modtager, ser ud til, at folk er tilbgjelige
til at sammenligne huset, de har kebt, med et nyt hus. Hvis taget pa et
hus fra trediverne er noget slidt, forventer de tilsyneladende, at det er
anfort i tilstandsrapporten. Men det er det ikke, og det skal det normalt
heller ikke. Der er jo ikke noget usaedvanligt i, at taget er slidt, nar
huset er fra trediverne. Huset adskiller sig ikke derved fra andre huse
fra trediverne.

P4 samme made med keldre. I et hus fra 1950 med kelder vil keel-
deren vere fugtig i et eller andet omfang. Men folk synes at forvente,
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at keeldre er terre — og det er kaldre knap nok selv med vore dages
byggemetoder.
Bygningsgennemgangen vedrorer ikke:

bygningens lovlighed
installationers lovlighed
installationers funktionsduelighed
indretninger uden for bygningen
forhold ved grunden

RAREEE I e

Disse forhold er derfor heller ikke omfattet af ejerskifteforsikringen.
For forhold, der ikke er omfattet af bygningsgennemgangen, hafter en
selger stadig i 20 ar. Der er en raekke forhold, som hyppigt giver
anledning til klager. Det drejer sig om bl.a. felgende:

3.5.7.3.1. Fugtige keldre

I forbindelse med salg af en ejendom er det helt normalt, at selger
sshiner« huset lidt op. Dette gaelder ogsa keeldre, der ofte far en gang
maling. Den bygningssagkyndige vil derfor ofte veere afskaret fra at se,
om der er fugtgennemslag pa vaggene i kelderen. Salger skal godt nok
besvare et spergsmal i tilstandsrapporten, om hvorvidt der trenger
vand gennem kezlderydervegge eller op gennem gulvet. Men sadan
noget behover nedvendigvis ikke at ske hvert ar. Og hvis szlgeren ikke
har ejet ejendommen ret leenge, kan det altsa godt vere rigtigt, at selger
ikke har oplevet nogen vandgennemtraengning. Dertil kommer, at der
nesten altid vil vere nogen fugt 1 keeldre i aldre huse. Fugten kan
komme gennem vagge og gulve. Forst i 1972 kom der regler om dree-
ning for huse med kaeldre. Drening kan eliminere den fugt, der kom-
mer oppefra, men ikke den fugt, der kommer nedefra. Hvis der er fugt
i en keelder fra et hus efter 1972, kan det altsa skyldes uvirksomme
dreen (ikke dekket, da dreen oftest er uden for huset); men det kan ogsa
skyldes hejt grundvandsspejl.

Er huset fra for 1972, kan man velsagtens komme det meste af fugt-
problemerne vil livs ved at dreene. Men udgiften hertil, er ikke deekket
af forsikringen — dels fordi det ikke er en fejl ved bygningen, at der ikke
er dreen — dels er der tale om forhold uden for bygningen, der ikke er
omfattet af bygningsgennemgangen og forsikringen. Udgifterne til at
gore keldre torre er derfor ikke dekket af forsikringen.
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Se kendelse nr. 59.751 om fugt i keelderen. Selskabet afviste deekning for skade pa
ejendom opfert i 1959. Vandindtreengen i ejendommens kelder. Selskabet gjorde
gaeldende, at afslaget alene var grundet husets alder og at det forst var meget senere,
at man begyndte at sikre keeldre mod indtreengning af vand. Neevnet lagde til grund,
at keeldervaeggene mv. var opfert efter geengse byggemetoder i 1959, og at de om-
handlede fugtproblemer i kelderrummet skyldtes den oprindelige konstruktion af
ejendommen. Et sadant forhold var ikke dekningsberettiget i henhold til ejerskif-
teforsikringen. Se endvidere kendelse nr. 60.173, hvor selskabet gav afslag pa fugt-
skade i ejendommens keelder. Det gjordes geldende, at der ikke var tale om skade i
betingelsernes forstand henset til ejendommens alder (1948). Vandindtraengen gen-
nem vagge. Nevnet udtalte, at kaelderveggene var opfert efter geengse byggeme-
toder i 1948 og fugtproblemerne skyldtes den oprindelige konstruktion af ejendom-
men. Etablering af omfangsdraen kunne ikke kreeves erstattet over forsikringen.

3.5.7.3.2. Gulvbelegning ikke som forventet

En del sager vedrerer gulve. Ved besigtigelsen af huset kan nogle af
gulvene vare dekket af faste teepper. Andre fremstar som traegulve. Af
sagerne ses, at keberne ofte har forestillet sig, at de faste taeepper skulle
fjernes, traegulvene afslibes og behandles, saledes at gulvene kommer til
at fremsta som blanke gulve, hvor der kan placeres enkelte pyntetep-
per. Koberne bliver derfor enormt skuffede, nar de fjerner de faste
teepper og ser, at der under tepperne er spanplader eller andet plade-
gulv. I nogle tilfeelde ses endda resterne af et betonfundament, idet en
skillevaeg er fjernet. Keberne anser det for en skjult fejl, men det er det
sjeldent.

I tilstandsrapporten er den bygningssagkyndige blevet spurgt, om
der er bygningsdele, der ikke har kunnet besigtiges. Og her vil han —
hvis han har gjort det rigtigt — krydse af for »gulve daekket af faste
teepper«. Hvis det er vigtigt for en keber, at der er traegulve under
teepperne, der kan afslibes og anvendes uden tepper, ma han betinge
handlen heraf, dvs. fa szlger til at give en garanti. Det er ikke et krav,
han kan rette mod forsikringsselskabet; keber far, hvad han s ved
besigtigelsen — et hus med faste tepper.

Se kendelse nr. 54.744, hvor der blev klaget over selskabets afvisning af dekning for
skade pa gulve. Efter overtagelse af hus konstaterede klager, at der under gulvteppet
i savel stuen som under belegningen pa verelser var masonitplader, omkring hvilke
der er foretaget spartling. Neevnet udtalte, at gulvene forsat var egnede som underlag
for teppebelegning og nevnet kunne derfor m.h.t. forsikringsbetingelserne ikke
kritisere, at selskabet havde afslaet deekning for skaden pa gulvene.38°

389. Se lignende sag, jf. kendelse nr. 59.959.
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3.5.7.4. Ulykkesforsikring
Erfaringsmessigt er der forskellige forhold, som giver anledning til
mange klager vedrerende ulykkesforsikring.3°° Det drejer sig bl.a. om:

3.5.7.4.1. Fastscettelse af méngrad
Det vil sige selskabets vurdering af, i hvilket omfang en ulykke har
pafert klager helbredsmessige gener m.v. Ca. 1/3 af klagerne i anke-
nevnet vedrerende ulykkesforsikring vedrerer utilfredshed med sel-
skabernes fastsattelse af méngrad. Méngraden er folgerne af ulykkes-
tilfzeldet udtrykt i procent.

Hyvis en forsikringstager er uenig i sit selskabs vurdering af méngra-
den, er der en raekke forhold, man skal vere opmaerksom pa, hvis man
vil klage til ankenavnet. Det drejer sig om:

3.5.7.4.2. Hvordan vurderes méngraden?

Vurderingen er en sakaldt medicinsk bedemmelse af de ulemper, fol-
gerne giver i hverdagen. At bedemmelsen er medicinsk betyder, at der
ikke skal ses pa, hvilke indtegtstab ulykken har medfert. Eksempelvis
kan en temrer, der har fiet en knaskade ved fodboldspil, maske ikke
leengere sidde pa hug, ligge pa knz eller ga pa stiger. Dette kan betyde,
at han ikke leengere kan klare temrerarbejde og nu ma patage sig andet
og maske meget lavere betalt arbejde. Men det skal der ikke tages
hensyn til ved vurderingen af méngraden, der meget vel i en sidan
situation maske kun er 10-12%.

Ved vurderingen skal der tages hensyn til de gener og det ubehag,
folgerne afstedkommer ved dagligdagens geremal, begreensninger i mu-
lighederne for personlig livsudfoldelse i samvaer med andre mennesker,
dyrkning af fritidsinteresser osv. Mange ulykkesfalger er beskrevet i en
invaliditetstabel, der er delvis aftrykt i policerne. Her kan man f.eks. se,
at tab af en fod vurderes til 30% mén. Ved fastsettelsen af denne mén-
grad, er der taget hensyn til de ovenfor navnte faktorer. Man kalder
derfor ogsa tabellen for en normaltabel, idet den ikke tager hensyn til,
at en person eksempelvis har brugt al sin fritid pa sin eneste interesse —
fodbold, som han nu ikke leengere kan dyrke.

Hvis ulykkesfolgerne ikke er nevnt i tabellen, vil man som regel se

390. Nermere om ulykkesforsikring, se Ivan Sorensen: Den private Syge- og Ulykkesforsik-
ring, 2. omarbejdede udgave, 2004.
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pa den meget udferlige tabel, Arbejdsskadestyrelsen vurderer méngrader
efter, nar de skal vurdere méngrader ved arbejdsskader.39!

Hvis ulykkesfolgerne heller ikke er nzvnt i Arbejdsskadestyrelsens
tabel, ma man med udgangspunkt i tabellen og beskrivelsen af folgerne,
der er angivet i legeerkleringen, fastsette méngraden efter et skon.392

3.6. Realkreditankenaevnet
Realkreditankenevner3®3 som blev oprettet i efteraret 1991 af Realkre-
ditrddet og Forbrugerrddet, startede sin virksomhed 1. januar 1992. Af
vedtegternes kompetenceregel for ankenzvnet folger det, at ankenaev-
net behandler klager over danske realkreditinstitutter samt deres her-
veerende datterselskaber. Ankenzvnet behandler desuden klager over
danske filialer af udenlandske realkreditinstitutter.3%¢ Endelig behandler
ankenaevnet klager over udenlandske filialer af danske realkreditinsti-
tutter, hvis det er utvivlsomt, at retssag om samme forhold kunne vare
anlagt ved en dansk domstol.395

Ankenavnet behandler klager vedrerende private kundeforhold.
Klager fra erhvervsdrivende kan behandles, safremt klagen ikke adskil-
ler sig vaesentligt fra en klage vedrerende et privat kundeforhold. Kla-
ger fra erhvervsdrivende falder i evrigt uden for ankensvnets kompe-
tence. En sag kan anga samtlige omstaendigheder i retsforholdet mellem
parterne, herunder ogsa omstendigheder, der er opstiet, inden et
egentligt kundeforhold etableres.3%

Der skal siledes foreligge en formueretlig tvist, hvilket vil sige, at
uenigheden skal anga et ekonomisk mellemverende.3?7 Klager, der

391. Se vejledning om beregning af méngrad i arbejdsskadesager (méntabel). Vejledende
procenttabel til brug ved ménafgerelser, truffet 8. november 1999 og senere i arbejds-
skadesager, jf. vejledning nr. 11050 af 8. november 1999.

392. Tabellen angiver ikke altid en nejagtig méngrad, men eksempelvis 10-12% eller 15-
20%, athengig af de beskrevne gener. Der indgar saledes elementer af sken i vurderin-
gen i mange sager.

393. Afgorelser, Arsberetninger m.v. kan ses pa nevnets hjemmeside: www.ran.dk. Adressen
er Nybrogade 12, Parterre, 1203 Kebenhavn K. TIf. 33 12 82 00, telefontid: Mandag-
fredag kl. 10-14. E-mail: info@ran.dk. Pa ankenzvnets hjemmeside findes resuméer af
kendelser, som er afsagt fra 1997 og frem.

394. Disse vedtaegter traeder i kraft den 1. oktober 2004, jf. vedtegternes § 29 og er geeldende
i3 ar fra denne dato.

395. Jf. vedtaegternes § 2, stk. 1.

396. Jf. vedtegternes § 2, stk. 2-4.

397. Se f.eks. sagsnr. 20501002 om spergsmalet om tilsidesattelse af kautionsaftale. Klageren
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alene gar pa etiske spergsmal, falder uden for ankenavnets kompe-
tence. Naevnet tager heller ikke stilling til institutternes kredit- og
udlanspolitik.

Se sagsnr. 20503012 om afslag pa lan. »Instituttet var ikke forpligtet til at yde 1an, dels
fordi det var ikke godtgjort, at der var givet klageren tilsagn herom, dels fordi
Neavnet generelt ikke finder at kunne efterprove institutternes kredit- og udlanspo-
litik. 398 Samt sagsnr. 20207045 Afslag pa lan m.v. Kernekundestatus var ikke ens-
betydende med krav pa lan. »Navnet fandt ikke grundlag for at fravige sit udgangs-
punkt, hvorefter Neevnet ikke foretager en nermere efterprovelse af realkreditin-
stitutters kredit- og udlanspolitik.«

Nar Ankenzvnet behandler en formueretlig tvist, indgar kravene i lov
om finansiel virksomhed vedrerende god skik i den samlede bedem-
melse af sagen.

Det er en betingelse for behandling af en klage, at klageren forgeves
har segt at opna en tilfredsstillende ordning med realkreditinstituttet.39°
Ankeneevnet kan indlede behandlingen af en klagesag, safremt realkre-
ditinstituttet har afvist klagen, eller der ikke inden for 5 uger fra mod-
tagelsen af en klage er opnaet forlig med klageren, jf. vedtagternes § 2,
stk. 5.

Ankenzvnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig dom,
gyldig bindende voldgift, retsforlig eller sager, der kan forventes afgjort
i forbindelse med en straffesag. En voldgiftskendelse er kun bindende,
safremt klageren forinden voldgiftssagen er blevet orienteret om mu-
ligheden for ankenzvnsbehandling.

Aftaler om, at retstvister skal behandles ved voldgift eller andet ser-
ligt forum, udelukker ikke, at en klage kan indgives til ankenzvnet.

Sa leenge en sag verserer for ankenzvnet, kan klagesagens parter ikke
anlegge sag ved domstolene eller en voldgiftsret om de spergsmal, som
klagen omfatter.

Hvis en sag er anlagt ved domstolene, og klageren ensker den ind-

kunne ikke frigeres for sin kautionsforpligtelse, idet hun havde tiltradt en af instituttet
kraevet kaution for datterens lan, og idet der forud herfor var givet klageren oplysninger
om kautionens vilkar og indhold, jf. kendelsesdato 26. april 2005.

398. Kendelsesdato den 25. maj 2005.

399. Folgende institutter er pr. 1. juni 2005 tilsluttet Realkreditankenzvnet: BG Kredit A/S
(nu Realkredit Danmark A|S ), BRF Kredit A|S Danske Kredit Realkreditaktieselskab (nu
Realkredit Danmark A|S) DLR Kredit A|S, Nykredit Realkredit A|S, Realkredit Dan-
mark A|S Totalkredit A|S, Nordea Kredit Realkreditaktieselskab.
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bragt for et ankenzvn, udsetter retten sagen pa ubestemt tid og sender
den til ankenzvnet, medmindre det ma anses for abenbart, at der ikke
kan gives klageren medhold i klagen, eller sagen ikke skennes egnet til
behandling ved ankenavnet.

Hvis en sag er rejst ved voldgift eller andet seerligt forum, og klageren
onsker den indbragt for ankenavnet, skal sagen udseaettes, indtil den er
behandlet af ankenzvnet.400

Uden for ankenzvnets kompetence falder sager, hvis behandling i
henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder eller an-
dre anke- eller klagenzevn.40!

Ankenzvnet kan afvise sager, som pa grund af deres principielle
juridiske karakter, usikkerhed om bedemmelsen af de fremkomne fak-
tiske oplysninger, eller af andre serlige grunde findes uegnede til
navnsbehandling. En sddan afvisning skal ledsages af oplysning til kla-
geren om muligheden for at indbringe sagen for domstolene, om rets-
hjelp, fri proces samt dekning af sagsomkostninger gennem eventuel
retshjelpsforsikring. 402

Der kan ikke ske vidne- og partsafhoring under strafansvar i ankensvnssystemet, se
sagsnr. 20204032 om kurssikring. Det vedrerte radgiveransvar. »Med den bevisfo-
relse, der er mulig i nevnet, kunne det ikke nermere fastleegges, hvilke telefoniske
oplysninger om kurssikring klageren havde faet, og der var derfor ikke grundlag for
at statuere radgiveransvar. (403

Nar der er truffet afgerelse i en klagesag, kan hver af parterne — real-
kreditinstituttet dog med den i vedtegternes § 6, stk. 2 angivne be-
grensning — indbringe sagen for domstolene.

Efter vedtegternes § 6, stk. 2 kan et realkreditinstitut saledes tilslutte
sig ankenavnet med den virkning, at det er bundet af ankenaevnets
kendelser, medmindre det inden 30 dage efter dateringen af den enkelte
kendelse skriftligt meddeler ankenzvnet, at det ikke ensker at vaere
bundet af kendelsen.

Et realkreditinstitut, der har tilsluttet sig ankenavnet i henhold til
vedtegternes § 6, stk. 2, kan ved skriftlig opsigelse til ankenavnets

400. Jf. vedtegternes § 3.
401. Jf. vedtaegternes § 4.
402. Jf. vedtegternes § 5.
403. Kendelsesdato 24. oktober 2002.
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sekretariat udtreede heraf med et varsel pa 6 mdneder til et kalenderars
udlab.404

Ankenzvnet bestar af en formand4°5, som opfylder betingelserne for
udnavnelse til landsdommer, samt et af de stiftende organisationer ner-
mere fastsat antal nevnsmedlemmer. Formanden og nevnsmedlem-
merne udnzvnes af de stiftende organisationer4¢ for en 3-arig periode
med mulighed for genudnevnelse. Medlemmerne fratreeder deres hverv
med udgangen af det ar, hvori de fylder 70 ar. Alle medlemmer bliver
udnaevnt for den samme periode. De bag ankenzvnet stdende organi-
sationer kan udpege en eller flere naestformend for ankenzvnet med
samme kvalifikationer som formanden.407

Der er de stiftende organisationer der fastsaetter ankenaevnets forret-
ningsorden. 408

Til ankenzvnet er knyttet et sekretariat, der i sin funktion skal vere
uafheengigt i forhold til de stiftende organisationer. De stiftende orga-
nisationer ansatter og afskediger sekrerariatschefen.4%°

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar 1) vedkommende selv
har en sezrlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller
tidligere i samme sag har veret repraesentant for nogen, der har en
sadan interesse, 2) vedkommendes xgtefzlle eller samlever, beslegtede
eller besvogrede i op- eller nedstigende linie eller i sidelinien sa nzer som
seskendebern eller andre neertstaende har en serlig personlig eller eko-
nomisk interesse i sagens udfald, eller er repraesentant for nogen, der
har en sadan interesse, 3) eller der i gvrigt foreligger omstendigheder,
der er egnede til at vaeekke tvivl om vedkommendes fuldstendige upar-
tiskhed. Det er ankenavnets formand der treffer beslutning om, hvor-
vidt en person er inhabil.410

Ankenzvnets medlemmer, Forbrugerstyrelsen, sekretariatets medar-
bejdere og eventuelle sagkyndige, som er udpeget af ankenaevnet, har

404. Jf. vedtegternes § 6, stk. 3.

405. Formanden er Hojesteretsdommer Hugo Wendler Pedersen.
406. Forbrugerradet og Realkreditradet.

407. Jf. vedtegternes § 7, stk. 1-2.

408. Jf. vedtegternes § 7, stk. 3.

409. Jf. vedtegternes § 7, stk. 4.

410. Jf. vedtegternes § 8.
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med undtagelse af oplysninger, der er offentligt tilgeengelige, ravsheds-
pligt om hvad der fremkommer under ankenzvnsbehandlingen.*!!

3.6.1. Sekretariatets opgaver
Sekretariatets opgaver er at besvare skriftlige, telefoniske og personlige
henvendelser til ankenavnet og forberede klagesagerne til navnsbe-
handling. Klager indgives skriftligt til ankensvnets sekretariat. Anke-
nevnet har foreskrevet, at der skal benyttes en sarlig blanket.412 Kla-
geren skal i forbindelse med klagens indgivelse til ankenavnet give
samtykke til, at realkreditinstituttet uanset tavshedspligt kan afgive
oplysninger til ankenaevnet til brug for sagens behandling. Sekretariatet
paser, at folgende betingelser for behandling i ankenzevnet er opfyldt:
Ar klageren forgeeves har rettet henvendelse til realkreditinstituttet, og
at klagegebyret er indbetalt.413

Klager, der indsendes til Realkreditankenavnet, men som henherer
under et andet godkendt privat klage- eller ankenzvn eller under For-
brugerklagenevnet, videresendes af sekretariatet hertil. Henherer klagen
ikke under et godkendt privat klage- eller ankenzvns eller Forbruger-
klagenzevnets virksomhedsomrade, kan klageren henvises til at anlegge
sag ved de almindelige domstole, i hvilken forbindelse sekretariatet
oplyser klageren om muligheder for rezshjelp og fri proces samt deekning
af sagsomkostninger over en eventuel retshjcelpsforsikring.*14

Er det utvivlsomt, at sagen falder uden for ankenavnets kompetence
og dermed ikke kan behandles af ankenzvnet, giver sekretariatet kla-
geren meddelelse herom og begrunder over for klageren denne afgo-
relse. Klageren gores samtidig opmeerksom pa, at afgerelsen vil kunne
indbringes for ankenavnet, hvilket sker ved sekretariatets foranstalt-
ning, safremt klageren fremsetter enske herom.4!5

Sekretariatet videresender klagen samt eventuelle bilag hertil til re-
alkreditinstituttet til udzalelse. Nar sekretariatet har modtaget svar fra
realkreditinstituttet, foreleegges dette for klageren til udtalelse. Sekre-
tariatet drager i ovrigt omsorg for sagens oplysning, herunder at der

411. Jf. vedtegternes § 9.

412. Denne kan downloades fra ankenzvnets hjemmeside.
413. Jf. vedtaegternes § 10.

414. Jf. vedtegternes § 11.

415. Jf. vedtegternes § 12.
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indhentes en skriftlig sagkyndig erklering, hvis det er nedvendigt for at
treeffe afgorelse i sagen. Sekretariatet serger for, at hver af parterne far
kendskab til oplysninger fra modparten, som er af betydning for sagens
afgorelse, og til eventuelle skriftlige sagkyndige erkleringer.

Sekretariatet fastsetter en frist pa normalt 5 uger for parterne til at
afgive de nzvnte udtalelser og eventuelle andre udtalelser, som sekre-
tariatet finder pakrevet. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets
anmodning til parterne om en udtalelse. Hvis realkreditinstituttet ikke
er fremkommet med en udtalelse inden fristens udleb — og sekretariatet
ikke pa realkreditinstituttets anmodning har forlenget fristen — kan
sekretariatet overgive sagen til behandling i ankenzvnet, der kan be-
slutte at treeffe afgorelse i sagen pa det i evrigt foreliggende grundlag.41¢

Sekretariatet kan sege sagen forligt mellem parterne. Ved fremseet-
telse af forligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet af sekreta-
riatet, og at den kan kraeves forelagt ankenavnet.

Sekretariatet skal til hvert neevnsmede fremlegge en oversigt over de
sager, hvor der siden sidste neevnsmede er indgaet forlig med sekreta-
riatets medvirken samt en kort angivelse af forligets indhold.

Sekretariatet afslutter sagen, hvis realkreditinstituttet under sagens
forberedelse opfylder klagerens krav. Det samme geelder, hvis klageren
frafalder sin klage, eller der indgas forlig mellem parterne.

Sager, der ikke er blevet afsluttet under den forberedende sekreta-
riatsbehandling, behandles af ankenaevnet.4!”

3.6.2. Nevnsbehandling

Ankenzvnets afgorelse af de enkelte sager treffes pa et mede, hvori
formanden og fire af de i vedtegternes § 7 neevnte medlemmer deltager,
saledes at forbrugerinteresser og realkreditinstitutinteresser er ligeligt
repraesenteret.418 Ankenevnet er beslutningsdygtigt, nar formanden
samt mindst én forbrugereprasentant og mindst én realkreditinstitutre-
prasentant er til stede. Er et nevnsmedlem, der reprasenterer real-
kreditinstitut- eller forbrugerinteresser, forhindret i at deltage i et
mede, tilfalder dette medlems stemme det tilstedevaerende naevnsmed-
lem, der repraesenterer henholdsvis realkreditinstitut- eller forbruger-

416. Jf. vedtegternes § 13, stk. 2.
417. Jf. vedtegternes § 13, stk. 3-6.
418. Dvs. medlemmer udpeget fra henholdsvis Realkreditrddet og Forbrugerrddet.
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interesser. Hvis der pa et neevnsmede treeffes principielle beslutninger,
udarbejder sekretariatet et beslutningsreferat, som tilsendes de ikke
deltagende neevnsmedlemmer.

En repraesentant for Forbrugerstyrelsen har til enhver tid uden stem-
meret adgang til at deltage i Ankenaevnets moder.419

Ankenavnet holder ordinert meder 8-10 gange arligt. Antallet af
meder afpasses efter antallet af sager.420

Ankenevnet treffer afgorelse pa det af sekretariatet tilvejebragte
grundlag. Ankenzvnet kan beslutte at udsatte sagens behandling med
henblik pa indhentelse af yderligere oplysninger.

Ankenzvnet kan pa begaring af en part eller af egen drift indhente
sagkyndige erkleringer eller udtalelser.

Ankenaevnet kan i serlige tilfzelde efter en parts anmodning eller af
egen drift indkalde parterne eller andre til at afgive mundtlig forklaring
for ankenzevnet.42! Safremt klageren uden oplyst lovligt forfald udebli-
ver eller undlader at fremkomme med de af ankenavnet onskede op-
lysninger, kan ankenzvnet afvise klagen eller behandle den pa det fore-
liggende grundlag. Hvis realkreditinstituttet udebliver eller undlader at
fremkomme med de af ankenavnet onskede oplysninger, kan sagen
ligeledes behandles pa det foreliggende grundlag.

Afgorelsen treffes efter en juridisk bedemmelse af sagens omsten-
digheder.

Afgorelser i ankenavnet traeffes ved almindelig stemmeflerhed.*?2

Se sagsnr. 200102011 hvor et gebyr pa 500 kr. for en indfrielsesekspedition ifelge
flertallet ikke kunne tilsidesattes som urimeligt. Klageren indfriede i januar 1999 et
lan til det indklagede realkreditinstitut og betalte et indfrielsesgebyr pa 200 kr. I januar
2001 skulle klageren indfri endnu et lan til instituttet og blev i den forbindelse afkraevet
et indfrielsesgebyr pa 500 kr. Hjemlen til opkraevning af gebyrer for indfrielse findes i
pantebrevets generelle henvisning til, at lantageren er underkastet de til enhver til
verende vedtaegter, idet instituttet i medfer af disse har vedtaget gebyrer, herunder for
indfrielse. I januar 2001 anmodede klageren instituttet om en begrundelse for, at
indfrielsesgebyret fra 1999 til 2001 var steget fra 200 kr. til 500 kr. Af instituttets
besvarelse fremgik det, at forhejelsen af gebyret var foretaget i februar 2000, og at
arsagen til stigningen var, at det forhgjede gebyr var i bedre overensstemmelse med
dels de faktiske omkostninger ved ekspedition af en ekstraordineer indfrielse, dels den

419. Sker yderst sjeldent.
420. Jf. vedtegternes § 14.
421. Sker yderst sjeldent.
422. Jf. vedtegternes § 15.
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geeldende markedspris. Klageren nedlagde ved navnet pastand om, at instituttet
skulle nedsette indfrielsesgebyret til 200 kr. Instituttet pastod frifindelse. Til brug for
sagen fremlagde klageren et notat fra By- og Boligministeriet, hvoraf det fremgar, at
der ved omprioritering af almene boliger i 2000 skulle betales et maksimalt indfriel-
sesgebyr pa 200 kr. pr. 1an. »Flertallet fandt ikke grundlag for at tilsidesatte et gebyr pa
500 kr. for arbejdet i forbindelse med ekstraordiner indfrielse af et realkreditlan.
Flertallet bemerkede, at det ikke i sig selv kunne anses for urimeligt, at dette gebyr,
der siden ca. 1992 havde veret pa 200 kr., med virkning fra februar 2000 var sat op til
500 kr. Flertallet bemaerkede videre, at de aftalte/godkendte satser i forbindelse med
omprioritering af almene boliger m.v. ikke uden videre kunne sammenlignes med
gebyret i nervaerende sag, idet satserne var et led i en »samlet pakke« til en reekke
ensartede enheder med meget begrenset risiko. Mindretallet fandt, at en forhejelse af
indfrielsesgebyret med 150 pct., i mangel af serlig begrundelse for stigningen, matte
anses for urimelig, og stemte for at nedsatte gebyret. Afgorelsen blev truffet efter
stemmeflertallet, og instituttet blev derfor frifundet. 423

Ankenaevnets kendelser skal veere skriftlige og skal veere ledsaget af en
begrundelse. Kendelser skal underskrives af ankenavnets formand eller
den, han bemyndiger hertil. Der fastsettes en frist pa normalt 30 dage
til opfyldelse af kendelsen. Fristen pa 30 dage regnes fra dateringen af
kendelsen. Hvis en afgerelse beror pa en flertalsbeslutning, skal min-
dretallet i kendelsen begrunde sin stilling.42+

Hvis klagegebyret skal tilbagebetales jf. vedtaegternes § 25, skal dette
fremga af kendelsen.

Parterne skal have en kopi af kendelsen inden 10 dage efter afsigel-
sen. Derudover skal klageren underrettes om muligheden for indbrin-
gelse af sagen for domstolene, om retshjelp, fri proces og dekning af
sagsomkostninger gennem eventuel rezshjelpsforsikring.

Hvis kendelsen ikke efterleves, jf. vedtegternes § 6, stk. 2, oversen-
der ankenavnet pa forbrugerens anmodning sagen til Forbrugerstyrel-
sen, der kan indbringe sagen for domstolene pa forbrugerens vegne.*25

Er sagen indbragt for ankensevnet ved retzens eller en voldgifisrets
oversendelse, skal ankenzvnet straks sende en kopi af kendelsen til
retten. 426

423. Kendelsesdato 21. juni 2001. Anderledes sagsnr: 20311055, hvor flertallet nedsatte ind-
frielsesgebyret, idet instituttet ikke pa overbevisende made havde redegjort for gebyrets
starrelse, som generelt 13 over niveauet pa indfrielsesgebyrer hos andre institutter pa det
pagaldende tidspunkt, jf. kendelsesdato den 16. februar 2004.

424. Formanden og sekretariatet er behjlpelig med udarbejdelsen af dissensen.

425. Der er ogsa mulighed for at rette henvendelse til Forbrugerrddets Retshjcelpsordning med
henblik pa at gennemtvinge sagen ved domstolene.

426. Jf. vedtegternes § 16.
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De stiftende organisationer har bemyndiget ankenzevnets formand til
pa ankenavnets vegne at afvise sager, som ikke skennes egnede til
naevnsbehandling. Denne bemyndigelse kan til enhver tid tilbagekal-
des. Formandens afvisninger skal ledsages af en begrundelse sammen
med oplysning om mulighed for at indbringe sagen for domstolene samt
om muligheden for at fa retshjelp og/eller sage fri proces.42”

De stiftende organisationer har endvidere bemyndiget formanden til
pa ankenzvnets vegne at treeffe afgorelser i visse klagesager, hvor der
foreligger en fast praksis, og/eller hvor det ma anses for abenbart, at der
ikke kan gives klageren medhold. Denne bemyndigelse kan til enhver
tid tilbagekaldes. For afgorelse treeffes i henhold til en saidan bemyn-
digelse, skal udkast til kendelse ligge til gennemsyn pa et nevnsmede,
og fremsetter et af nevnsmedlemmerne begering herom, skal sagen
afgores pa et nevnsmede. 428

Ankenaevnet tilsender lobende Finanstilsyner kopi af de af navnet
afsagte kendelser. Ankenzvnet tilsender mindst en gang i kvartalet
Forbrugerstyrelsen kopi af de trufne afgerelser, herunder afvisninger,
med udeladelse af klagerens og eventuelle tredjemeends identitet.42°

3.6.3. Genoptagelse

Formanden kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afgerelse, skal
genoptages, hvis serlige grunde taler herfor, derunder navnlig i tilfelde
af: 1) lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, 2) nye
oplysninger, som — hvis de havde foreligget under navnsbehandlingen
— ma antages at ville have medfert et andet udfald af sagen.430

3.6.4. Information og offentliggorelse

Ankenavnet offentligger pa sin hjemmeside de vesentligste informati-
oner om ankenavnet og dets formal, herunder vedtegter, kompetence,
klageadgang, sagsbehandlingstid samt kendelser — eventuelt i forkortet
form. Ved offentliggorelsen af kendelserne pa hjemmesiden gives der
oplysninger om, hvorvidt kendelsen er efterlevet. Offentliggarelsen
sker med angivelse af indklagedes identitet.

427. Jf. vedtegternes § 17.
428. Jf. vedtaegternes § 18.
429. Jf. vedtegternes § 19.
430. Jf. vedtegternes § 20.
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3.6.4.1. Statistik

Ankenaevnet udarbejder ikke en egentlig statistik over ekspeditionsti-
den, men sagsbehandlingstiden var gennemsnitlig ca. 3-5 maneder i
2004.

I 2004 indkom 39 nye nzevnssager og 108 sekretariatssager, mens
ankenzvnet registrerede 1647 gvrige henvendelser. Der blev overfort
40 sager fra 2003, saledes at der i alt var 79 sager til behandling i 2004.
Heraf blev 42 afsluttet af ankenavnet, mens 15 blev afsluttet af sekre-
tariatet og 22 afventer feerdigbehandling. 2 sager blev afvist af anke-
nevnet og 2 af sekretariatet. I de afgjorte naevnssager blev der givet
medhold til klagerne i 8 sager, mens instituttet fik medhold i 31 sager.
Endvidere blev der indgaet nevns- eller sekretariatsforlig i 5 sager.43!

Realkreditankencevnets virksomhed

Antal 2004| 2003 | 2002( 2001| 2000 1999| 1998
Neavnssager

- nye 39 67 72 52 56 103 137
- ovf. fra aret for 40 31 22 25 57 79 45
Sekretariatssager 108 139 151 141 151 218 289
I alt 187| 237 245| 218| 264 400 471

Fordeling af nevnssager © 2004 ud fra klagens tema*3?

Ny- Ind- | Gelds- | Tak- | Rets- | Lane- Talt
udlan | frielse |overtag. | gter forfolg. | admin.

Antal Antal Antal Antal Antal Antal Antal

Overfort fra 2003 26 2 1 2 8 1 40
Registreret i 2004 23 4 2 2 7 1 39
Afsluttet ved kendelse: 26 3 2 2 2 2 42
Klager medhold 5 0 0 2 1 0 8
Instituttet medhold 19 3 1 0 6 2 31
Nevnsforlig indgaet 1 0 0 0 0 0 1
Klagen afvist af Nevnet 1 0 1 0 0 0 2

Tabellen fortscettes neeste side

431. Jf. Arsberetningen 2004, s. 10.
432. Jf. Arsberetningen 2004, s. 12.
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Tabellen fortsat fra forrige side

Ny- Ind- | Galds- | Tak- Rets- | Lane- T alt
udlin | frielse |overtag. | ster | forfolg. | admin.
Antal Antal Antal Antal Antal Antal Antal
Afsluttet af Sekretariatet: 9 2 0 1 3 0 15
Sekretariatsforlig 2 0 0 0 2 0 4
Institut opfylder 4 2 0 1 2 0 5
Sekretariatsafvisning 0 2 0 0 0 0 2
Klagen frafaldet 3 0 0 0 1 0 4
Afventer feerdigbehandling 14 1 1 1 5 0 44

Klagerens og eventuelle tredjemends navne anonymiseres ved offent-
liggorelsen. Ankenzvnet kan i forbindelse med en sags afgerelse be-
stemme, at ogsa realkreditinstituttets identitet skal tilbageholdes, sa-
fremt serlige forhold taler derfor.433
Ankenzvnet udarbejder en arsberetning, der tilsendes Finanstilsynet
og Forbrugerstyrelsen. Ankenzvnets offentliggorelse af kendelser i ars-
beretningen sker uden angivelse af parternes identitet. Der gives ved
offentliggerelsen oplysning om, hvorvidt kendelsen er efterlevet. An-
kenaevnet kan i gvrigt fastsette neermere regler for offentliggerelsen. 434
Oversigt over udvalgte emner, der er behandlet i arsberetninger: Foraldelse af per-
sonlige fordringer, Arsberetning 1998. Gebyrer i forbindelse med indfrielse af realkre-
ditlan, Arsberetning 2002. Gebyrer pa realkreditomradet, Arsberetning 2003. Geeldsover-
tagelse, Arsberetning 1992. Heftelse for realkreditlian, Arsberetning 1992. Indfrielse
af realkreditlan, Arsberetning 1992. Kursfastsettelse ved indfrielse af realkreditlan,
Arsberetning 2001. Laneomlegning, Arsberetning 1994. Opgerelse af personlige
fordringer — seerligt i forhold til retsplejelovens § 578, Arsberetning 2000. Opsigelses-
frister i realkreditpantebreve, Arsberetning 1999. Personlige fordringer, Arsberetning
1993. Radgivningsansvar, Arsberetning 1995. Takster, Arsberetning 1992. Transport

afrealkreditpantebreve, Arsberetning 1996. Valg af lantype og renteprocent, Arsberet-
ning 1997. Tvangsaktionskebers forpligtelse til at betale gebyrer, Arsberetningen 2004.

Enhver kan ved henvendelse til ankenavnets sekretariat forlange at
blive gjort bekendt med ankenzvnets kendelser, hvis disse kan identi-
ficeres. Navne pa klagerne og eventuelle tredjemend skal anonymise-
res. Sekretariatet kan enten ved fotokopi eller elektronisk fremsende
kopi af kendelser. Sekretariatet kan til deekning af omkostningerne fast-
sette et gebyr for udlevering af fotokopier.

433. Jf. vedtegternes § 21, stk. 3.
434. Jf. vedtegternes § 22.
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Ankenzvnet kan i forbindelse med en sags afgerelse bestemme, at
ogsa realkreditinstituttets identitet skal tilbageholdes, safremt seerlige
forhold taler derfor.435

3.6.5. Gebyr og omkostninger
Ingen af parterne betaler omkostninger i forbindelse med klagesagens
behandling til den anden part.

Samtlige omkostninger ved ankenzvnsbehandlingen, herunder ud-
gifter til de af ankenaevnet i medfer af vedtaegternes § 15, stk. 2 ind-
hentede erkleringer eller udtalelser, afholdes af ankenzevnet.

Ankenzvnet kan ved mundtlig forhandling efter vedtegternes § 15,
stk. 3 godtgere klagerens rejseudgifter m.v., nar serlige grunde taler
herfor.436

For behandling af en klage ved ankenzvnet skal klageren betale et
gebyr pa 150 kr. Gebyret tilbagebetales til klageren, hvis klagen afvises
af ankenaevnet, tilbagekaldes eller bortfalder, jf. vedtegternes § 14, stk.
5, hvis klageren far helt eller delvis medhold i klagen, eller hvis sagen
afvises som uegnet til nevnsbehandling. 437

3.6.6. Finansiering og regnskab m.v.
Regler for anken®vnets finansiering, budget, revision og regnskab m.v.
fastseettes af Realkreditrdder.*38

3.6.7. Vedtegtsendringer

Til vedtagelse af eendringer af nerverende vedtaegter kreves enighed
mellem Realkreditradet og Forbrugerrddet. Vedtegtsendringer skal god-
kendes af ministeren for familie- og forbrugeranliggender.43°

3.6.8. Oplosning af Ankenevnet
Realkreditrader og Forbrugerrddet kan med 1 drs varsel opsige aftalen,
hvorved ankenavnet opleses. Der skal fastsettes betryggende vilkar for
afvikling af verserende sager m.v.440

435. Jf. vedtegternes § 23, stk. 2.
436. Jf. vedtegternes § 24.
437. Jf. vedtaegternes § 25.
438. Jf. vedtegternes § 26.
439. Jf. vedtegternes § 27.
440. Jf. vedtegternes § 28.
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3.7. Klagenavnet for Ejendomsformidling
Klagencevner for Ejendomsformidling**! blev godkendt med virkning fra
1. januar 1981 med de stiftende organisationer Dansk Ejendomsmeegler-
Sforeming, Forbrugerrddet og Grundejernes Landsorganisation.

Klagenavnet behandler klager fra forbrugere over statsaut. ejen-
domsmeglere og andre mellemmend, der beskaeftiger sig med tilsva-
rende virksomhedsomrader eller dele heraf.442

Ved klagenavnets definition af en forbruger tages udgangspunkt i § 1,
stk. 5 i lov om omsaetning af fast ejendom. Ifelge denne bestemmelse
defineres en forbruger som en person, der handler med henblik pa 1)
afhendelse af en ejendom, nar ejendommen hovedsagelig har vearet
anvendt ikke-erhvervsmassigt af vedkommende, eller 2) erhvervelse af
en ejendom, nar ejendommen hovedsagelig er bestemt til ikke-er-
hvervsmeessig anvendelse af vedkommende.

Se sagen truffet den 4. juli 2005, hvor det blev fastsat, at selger var forbruger, idet
ejendommen hovedsageligt var blevet anvendt ikke erhvervsmessigt af szelger og lov
om omsatning af fast ejendom var derfor geeldende for forholdet mellem szlger og
megler.»Det var alvorligt kritisabelt, at megleren udleverede negler til keber uden
at sikre sig, at samtlige betingelser i kebsaftalen vedr. kebers disposition var opfyldt.
Der var ikke indgaet en skriftlig formidlingsaftale mellem szlgeren og meegleren.
Megleren blev herefter palagt at fortabe sit saler og sit krav pa betaling af doku-
mentationsomkostninger. «+43

En sag kan anga samtlige omstendigheder i retsforholdet mellem par-
terne##4, herunder sporgsmal om god ejendomsmaeglerskik.445

441. Adresse: Klagenzvnet for Ejendomsformidling Islands Brygge 43, 2300 Kebenhavn S.
TIf. 70 25 36 66, Fax: 32 64 45 98. Telefontid: Mandag-torsdag kl. 13-15. E-mail:
info@ejendomsmaeglernaevnet.dk

442. Se en typisk sag i klagenavnet, hvor en megler havde udarbejdet en forkert provenube-
regning til szlger idet indfrielse af et lan var angivet med et for lavt belob. Magleren blev
palagt at betale godtgerelse til selger, svarende til forskellen mellem den forkerte og en
korrekt beregning. (j.nr. 10400194).

443. Se Klagenzevnet for Ejendomsformidling sag j. nr. 10400188.

444. F.eks. fejlradgivning, se afgerelse af 4. juli 2005. Da der til sagen var fremkommet
modstridende forklaringer om, hvad der var aftalt vedrerende udarbejdelse af tilstands-
rapport, og om hvorvidt megleren havde radgivet klagerne om virkningerne af at un-
derskrive dokument om fravalg af tilstandsrapport, matte naevnet afvise at tage stilling til
sagen, jf. sag j.nr. 10400146.

445. Jf. vedtegternes § 2. Se sagen hvor magleren ikke handlede i strid med god ejendoms-
meglerskik ved at formidle en handel mellem sin sen og salger, uden at indlede et
decideret salgsarbejde, da det er selger, der suverent bestemmer til hvem, der skal
selges, jf. Klagenavnet for Ejendomsformidling sag j. nr. 10300211.
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Se afgarelsen den 4. juli 2005, hvor en meagler havde overtradt de forbrugeretiske
regler ved via sit ApS at forpligte sig til at kobe selgers ejendom, safremt denne ikke
blev solgt. Magleren havde overtradt forbudet mod dobbeltrepreesentation i lov om
omsatning af fast ejendom § 15 ved at indga aftale om berigtigelse med keber for
seelgers accept af kebsaftalen. Megleren blev palagt at fortabe sit saler. (Flertalsaf-
gorelse).44¢ Samt afgerelse af 14. april 2005. »Magleren havde en ejendom til salg,
som salger havde valgt skulle selges ved en budrunde. Magleren afgav selv det
kebstilbud, der var hgjest, og erhvervede dermed ejendommen. Nevnet fandt, at
megleren, nar denne selv ville byde pa ejendommen, burde have afstaet fra at sta for
budrunden. Navnet fandt, at meegleren havde handlet i strid med god ejendoms-
maglerskik i forhold til andre budgivere.4”

Klagenzvnet tager efter sin faste praksis ikke stilling til om prisen pa en
ejendom er fastsat korrekt.

Se afggrelse af 14. april 2005. »Det var kritisabelt, at megleren ikke havde undersegt,
hvor ejendommens skel korrekt var beliggende, men i stedet gav urigtige oplysninger
herom til keber. Naevnet kunne ikke tage stilling til, om prisen pa ejendommen var
fastsat korrekt. #48

Det kan ej heller bebrejdes megleren, hvis det viser sig at keberen ikke har rad til
at sidde i ejendommen. »Det kunne ikke bebrejdes meagleren, at klager kebte en
ejerlejlighed, som klager ikke havde rad til at sidde i. Klagers tab i forbindelse med
tvangsauktion kunne derfor ikke kraeves erstattet af maegleren. «*4°

Efter vedtaegternes § 3 kan en klage rejses mod den, der efter retspleje-
lovens regler kan sagseges ved dansk domstol om de spergsmal, som
klagen omfatter.

Aftaler om, at retstvister skal behandles ved voldgift eller andet seer-
ligt forum, udelukker ikke, at en klage kan indgives til klagenavnet.

Klagenavnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig
dom, gyldig bindende voldgift eller retsforlig. En voldgiftskendelse er
kun bindende, safremt forbrugeren forinden voldgiftssagen er blevet
orienteret om muligheden for klagenavnsbehandling. Sa leenge en sag
verserer for klagenzvnet, kan klagesagens parter ikke anlegge sag ved
domstolene eller voldgiftsret om de spargsmal, klagen omfatter. Hvis en
sag er anlagt ved domstolene, og forbrugeren ensker den indbragt for
klagenaevnet, udsetter retten sagen pa ubestemt tid og sender den til

446. Se Klagenzvnet for Ejendomsformidling sag j.nr. 10400306.

447. Se Klagenzvnet for Ejendomsformidling sag j.nr. 10400195.

448. Se Klagenzvnet for Ejendomsformidling sag j.nr. 10400187, samt f.eks. sag j.nr. 10300327
og sag j. nr. 10400007.

449. Se Klagennzvnet for Ejendomsformidling sag j.nr. 10200198.
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nevnet, medmindre det ma anses for abenbart, at der ikke kan gives
forbrugeren medhold i klagen, eller sagen ikke skennes egnet til be-
handling ved neevnet. Hvis en sag er rejst ved voldgift eller andet
serligt forum, og forbrugeren ensker den indbragt for klagenzvnet,
skal sagen ligeledes udsattes, indtil den er behandlet af navnet.45°

Udenfor klagenzvnets kompetence falder sager, hvis behandling i
henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder eller an-
dre anke- eller klagenzevn.45!

Nar der er truffet afgerelse i en klagesag, kan hver af parterne ind-
bringe sagen for domstolene.452

3.7.1. Nevnets sammensetning
Klagenevnet bestar af en formand+453 samt et ligeligt antal represen-
tanter for forbruger- og erhvervsinteresser.

Formanden skal veere dommer og ma ikke have serlig tilknytning til
hverken forbrugernes eller erhvervslivets organisationer. Formanden
udnzevnes af de stiftende organisationer i forening for en 3-arig periode
med mulighed for genudnevnelse. De bag klagenzvnet stiende orga-
nisationer kan ligeledes for en 3-arig periode med mulighed for gen-
udnaevnelse udpege en eller flere nestformand for klagenavnet med
samme kvalifikationer som formanden.4>*

Nevnet bestar endvidere af 4 medlemmer,*55 hvoraf 1 medlem ud-
peges af Forbrugerradet, 1 medlem udpeges af Grundejernes Landsor-
ganisation og 2 medlemmer udpeges af Dansk Ejendomsmeglerfor-
ening. Alle medlemmer udpeges for 3 ar ad gangen.45¢

3.7.2. Habilitet

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar 1) vedkommende selv
har en serlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller
tidligere i samme sag har varet repraesentant for nogen, der har en

450. Jf. vedtegternes § 4.

451. Jf. vedtegternes § 5.

452. Jf. vedtegternes § 6.

453. Som er Hojesteretsdommer Poul Sogaard.

454. Jf. vedtegternes § 7, stk. 1-2.

455. For hvert af de nevnte medlemmer er der udpeget en eller flere suppleanter, jf. ved-
teegternes § 7, stk. 4.

456. Jf. vedtegternes § 7, stk. 3.
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sadan interesse, 2) vedkommendes xgtefzlle eller samlever, beslegtede
eller besvogrede i op- eller nedstigende linie eller i sidelinier sa nzer som
seskendebern eller andre nertstdende har en serlig personlig eller gko-
nomisk interesse i sagens udfald, eller er repraesentant for nogen, der
har en sadan interesse, 3) der i gvrigt foreligger omsteendigheder, der er
egnede til at veekke tvivl om vedkommendes fuldsteendige upartiskhed.
Klagenavnets formand treffer beslutning om, hvorvidt en person er
inhabil og derfor ikke kan deltage i behandlingen af sagen.457

3.7.3. Sekretariatets opgaver
Til klagenzevnet er knyttet et sekretariat, der i sin funktion skal vere
uafheengigt i forhold til de stiftende organisationer.458

Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske og per-
sonlige henvendelser til klagenzvnet samt forberede klagesagerne til
nevnsbehandling. Klager skal indgives pa et af klagenzvnet udferdiget
skema og skal indeholde en fremstilling af de forhold, der enskes un-
dergivet nevnets bedemmelse. Sekretariatet paser, at folgende betin-
gelser for behandling i klagenavnet er opfyldt: 1) at forbrugeren for-
gaeves har rettet henvendelse til den erhvervsdrivende, 2) at klagege-
byret er indbetalt.

En forbruger anses for at have indbragt en sag for nevnet, nar den er
henvist til nevnet fra domstol, voldgift eller andet serligt forum.+°

Klager, der indsendes til klagenzvnet, men som henherer under et
andet godkendt privat klage- eller ankenzvn eller under Forbrugerkla-
genevnet, videresendes af sekretariatet hertil. Henhorer klagen ikke
under et godkendt privat klage- eller ankenzvns eller Forbrugerklage-
nevnets virksomhedsomrade, kan forbrugeren henvises til at anlegge
sag ved de almindelige domstole, 1 hvilken forbindelse sekretariatet op-
lyser forbrugeren om muligheder for retshjelp og fri proces samt dek-
ning af sagsomkostninger over en eventuel rezshjcelpsforsikring.460

Er det utvivlsomt, at sagen falder udenfor nevnets kompetence og
dermed ikke kan behandles af klagenavnet, giver sekretariatet forbru-
geren meddelelse herom og begrunder overfor forbrugeren denne af-

457. Jf. vedtegternes § 8.

458. Jf. vedtegternes § 7, stk. 5.

459. Neevnet kan i en forretningsorden fastsztte de neermere regler for sagsbehandling, jf. § 9.
460. Jf. vedtegternes § 10.
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gorelse. Forbrugeren gores samtidig opmerksom pa, at afgerelsen vil
kunne indbringes for nevnet, hvilket sker ved sekretariatets foranstalt-
ning, safremt forbrugeren fremsetter enske herom.46!

Sekretariatet videresender forbrugerens klage til den erhvervsdri-
vende til udtalelse. Nar sekretariatet har modtaget svar fra den er-
hvervsdrivende, foreleegges dette for forbrugeren til udtalelse. Sekre-
tariatet drager i evrigt omsorg for sagens oplysning herunder, at der
indhentes en skriftlig sagkyndig erklering, hvis det er nedvendigt for at
treeffe afgorelse i sagen. Sekretariatet serger for, at hver af parterne far
kendskab til oplysninger fra modparten, som er af betydning for sagens
afgerelse, og til eventuelle skriftlige sagkyndige erkleringer.

Sekretariatet fastseetter en frist pa normalt 14 dage for parterne til at
afgive de under stk. 1 nevnte udtalelser og eventuelle andre udtalelser,
som sekretariatet finder pakrevet. Fristen regnes fra datoen for sekre-
tariatets anmodning til parterne om en udtalelse. Hvis den erhvervs-
drivende ikke er fremkommet med en udtalelse inden fristens udleb,
kan sekretariatet overgive sagen til behandling i klagenavnet, der kan
beslutte at treeffe afgerelse i sagen pa det i gvrigt foreliggende grundlag.

Sekretariatet kan sgge sagen forligt mellem parterne. Ved fremsaet-
telse af forligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet af sekreta-
riatet, og at den kan kraeves forelagt klagenavnet.

Sekretariatet skal til hvert nevnsmede fremlegge en oversigt over de
sager, hvor der siden sidste neevnsmede er indgaet forlig med sekreta-
riatets medvirken samt en kort angivelse af forligets indhold.

Sekretariatet afslutter sagen, hvis den erhvervsdrivende under sagens
forberedelse opfylder forbrugerens krav. Det samme gelder, hvis for-
brugeren frafalder sin klage.

Sager, der ikke er blevet afsluttet under den forberedende sekreta-
riatsbehandling, behandles i klagenzvnet.402

3.7.3.1. Indgivelse af klage
Inden klage indgives til Klagenavnet for Ejendomsformidling er der
saledes nogle forudsetninger, der skal vaere opfyldt:

461. Jf. vedtaegternes § 11.
462. Jf. vedtaegternes § 12.
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1. Klagen skal vedrere et forhold mellem en forbruger og en statsaut.
ejendomsmaegler.

Ved en forbruger forstas en person, som handler med henblik pa

A. athendelse af en ejendom, nar ejendommen hovedsagelig har vaeret
anvendt ikke-erhvervsmassigt af vedkommende, eller

B. erhvervelse af en ejendom, nar ejendommen hovedsagelig er bestemt
til ikke-erhvevsmaessig anvendelse af vedkommende.

2. Henvendelse til ejendomsmagleren om klagepunkterne har ikke fort
til en lesning af tvisten.

3. Behandling af klagen herer ikke under offentlige myndigheder eller
andre klage- eller ankenaevn.

4. Tvisten er ikke afgjort endeligt af en domstol eller en voldgiftsret, og
der er ikke indgaet retsforlig. Tvisten er heller ikke afgjort i forbindelse
med en straffesag.

5. Verserer der retssag om det spergsmal (tvist), som @nskes forelagt for
klagenzvnet, er det en betingelse, for at klagenzvnet kan behandle
sagen, at retten udsetter retssagen pa foreleeggelse for klagenevnet.

6. Klagen skal indgives skriftligt pa et klageskema, der kan rekvireres
ved henvendelse til neevnets sekretariat. Sekretariatet skal i den forbin-
delse have oplyst om klagen vedrerer keb eller salg.

3.7.4. Klagenevnets afgorelser

Klagenzvnets afgorelse af de enkelte sager treffes pa et mede, hvor
formanden og samtlige nevnets medlemmer eller disses suppleanter
deltager. Der udarbejdes referat af klagenaevnets meder. Klagenzvnet
afholder moder efter behov. Der afholdes sedvanligvis 8 til 10 meder
arligt, dog minimum en gang i kvartalet.463

463. Jf. vedtegternes § 13.
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Klagenevnet treffer afgorelse pa det af sekretariatet tilvejebragte
grundlag, herunder spergsmal om betaling af gebyrer og omkostninger.
Klagenavnet kan beslutte at udsatte sagens behandling med henblik pa
indhentelse af yderligere oplysninger.

Klagenzvnet kan afvise klager, som pa grund af deres vanskelige
eller principielle juridiske karakter eller pa grund af usikkerheden om
bedeommelsen af de fremkomne oplysninger* eller af andre serlige
grunde skennes uegnet til behandling i neevnet.465

Se kendelsen af 4. juli 2005, hvor felgende er fastslaet: »Da der til sagen var frem-
kommet modstridende forklaringer om, hvad der var aftalt vedrerende udarbejdelse
af tilstandsrapport, og om hvorvidt megleren havde radgivet klagerne om virknin-
gerne af at underskrive dokument om fravalg af tilstandsrapport, matte navnet
afvise at tage stilling til sagen.«#®

Klagenavnet kan endvidere afvise at behandle klager, som anses for
abenbart grundlese.

Sagkyndige kan uden stemmeret tilkaldes nevnsbehandlingen, lige-
som parter kan tilkaldes, hvis serlige omstendigheder taler herfor.

Afgorelsen treeffes efter en juridisk og fagmessig bedemmelse af sa-
gens omstendigheder. Afgerelser i klagenzvnet treffes ved almindelig
stemmeflerhed. Neaevnets forhandlinger er hemmelige. 407

De for navnet rejste sager afgeres ved en kendelse. Naevnet kan ved
sin kendelse afvise at behandle sagen eller afgere den i realiteten helt
eller delvist.

Nevnets kendelser og forlig skal veere skriftlige. Kendelserne skal
veere begrundede. Kendelser og forlig skal underskrives af klagenavnets

464. Se sagen af 18. juli 2003: »Pa grund af modstridende forklaringer om, hvad der mundtligt
var blevet aftalt, kunne nevnet ikke tage stilling til spergsmalet om megleren havde
forsinket salgsarbejdet og dermed pafert selger et tab.« Se Klagenavnet for Ejendoms-
formidling sag j.nr. 10200263.

465. Se afgerelsen fra 29. april 2004: »Spergsmalet, om magleren havde lovet et hurtigt salg,
og om indklagede havde vurderet salgsprisen pa selgers ejendom korrekt, kunne nevnet
ikke tage stilling til, da afgerelsen af disse spergsmal ville kreeve bevisforelse, herunder
afholdelse af syn- og sken, hvilket ligger uden for rammerne af en nevnsbehandling. «, jf.
Klagenzvnet for Ejendomsformidling sag j. nr. 10300084. Samt sag fra samme dato: »Da
der var modstridende forklaringer om, hvorvidt meegleren mundtligt havde oplyst keber
fejlagtigt om gulvbelegningen i ejendommen, kunne nzvnet ikke tage stilling til sagen. «
Se Klagenavnet for Ejendomsformidling sag j.nr. 10200322.

466. Jf. Klagenzvnet for Ejendomsformidling sag j.nr. 10400134.

467. Jf. vedtegternes § 14.
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formand eller den, han bemyndiger hertil. Der fastsettes en frist pa
normalt 30 dage til opfyldelse af kendelser eller forlig.

Hvis en afgerelse beror pa en flertalsbeslutning, skal mindretallet i
afggrelsen begrunde sin stilling.468

Hvis klagegebyrer skal tilbagebetales jf. vedtegternes § 24, skal dette
fremga af afgorelsen. Safremt den erhvervsdrivende skal betale et belob
for sagens behandling, jf. vedtegternes § 25, skal dette fremga af afge-
relsen.

Parterne skal have en kopi af afgerelsen, ligesom de skal underrettes
om muligheden for indbringelse af sagen for domstolene, om retshjelp,
fri proces eller dekning af sagsomkostninger gennem eventuel rets-
hjelpsforsikring.

Hyvis afgerelser eller forlig indgaet i forbindelse med klagebehand-
lingen ikke efterleves, oversender klagenavnet pa forbrugerens anmod-
ning sagen til Forbrugerstyrelsen,*®® der kan indbringe sagen for dom-
stolene pa forbrugerens vegne.

Er sagen indbragt for klagensvnet ved rettens eller en voldgiftsrets
oversendelse, skal klagenzvnet sende en kopi af afgerelsen til retten.47°

De stiftende organisationer har bemyndiget klagenzvnets formand til
pa navnets vegne at afvise sager, som ikke skennes egnede til behand-
ling ved nzvnet.

Afvisninger skal ledsages af en begrundelse sammen med oplysning
om mulighed for at indbringe sagen for domstolene samt om mulighe-
den for at fa retshjelp og/eller sege fri proces.47!

De stiftende organisationer har ligeledes bemyndiget formanden til
pa klagenavnets vegne at treeffe afgorelser i visse klagesager, hvor der
foreligger en fast praksis.472

3.7.5. Genoptagelse
Formanden kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afgerelse, skal
genoptages, hvis serlige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfzelde

468. Formanden og/eller sekretariatet kan vere behjelpelig med udformningen af dissensen.

469. Eller afgerelsen kan sendes til Forbrugerrddets Retshjeelpsordning med henblik pa en gen-
nemtvingelse af afgerelsen ved domstolene.

470. Jf. vedtaegternes § 15.

471. Jf. vedtegternes § 16.

472. Klagenzvnet tilsender efter hvert kvartal Forbrugerstyrelsen kopi af de af klagensevnet
trufne afgorelser, herunder afvisninger, jf. vedtaegternes §§ 17 og 18.
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af 1) lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen og 2) nye
oplysninger, som — hvis de havde foreligget under navnsbehandlingen
— ma antages at ville have medfert et andet udfald af sagen.473

3.7.6. Information og offentliggorelse
Klagenavnet har en hjemmeside, som indeholder de vasentligste in-
formationer om klagenzvnet og dets formal, herunder kompetence,
klageadgang, sagsbehandlingstid samt nzvnets afgerelser. Forbruge-
rens navn skal anonymiseres ved offentliggorelsen.474

Klagenzvnet udarbejder en liste med navne pa de erhvervsdrivende,
som ikke efterlever navnets afgerelser. Listen skal offentliggeres pa
klagenzevnets hjemmeside.47>

Safremt en afgerelse er indbragt for retten, kan offentliggerelse ikke
ske, for endelig afgorelse fra retten foreligger. Safremt der er sket of-
fentliggorelse af navnet pa en erhvervsdrivende, og afgerelsen efterfol-
gende efterleves, skal oplysningerne om den erhvervsdrivende slettes
fra listen. Oplysninger om en sag kan ikke fremga af listen i mere end
1 ar.470

Enhver kan ved henvendelse til klagenavnets sekretariat forlange at
blive gjort bekendt med klagenzvnets afgerelser, hvis disse kan iden-
tificeres. Navne pa forbrugere skal anonymiseres. Sekretariatet kan en-
ten ved fotokopi eller elektronisk fremsende kopi af afgerelser. Sekre-
tariatet kan til deekning af omkostningerne fastsatte et gebyr for se-
kretariatets udlevering af kendelser.47”

3.7.6.1. Statistisk

Nevnet har i 2004 afholdt 9 meder, hvor der blev afsagt 235 kendelser.
I de i 2004 afsagte kendelser har klagerne i 111 tilfeelde faet medhold, i
63 tilfeelde delvist medhold, og i 56 tilfelde har naevnet ikke fundet
anledning til kritik af de indklagede, medens 5 sager er blevet afvist
efter behandling i navnet.

473. Jf. vedtegternes § 19.
474, Jf. vedtegternes § 20.
475. Se listen med erhvervsdrivende navne:
http: | |www.ejendomsmaeglernaevnet.dk|erhverv.asp.
476. Fristen skal tages op til revision senest 1 ar efter ikrafttreedelsen af nervaerende ved-
teegter med henblik pa en udvidelse af fristen til 5 ar Jf. vedtegternes § 21, stk. 5.
477. Jf. vedtegternes § 22.
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Der har i 2004 varet 15 henvendelser om genoptagelse af klagesager,
hvoraf 7 sager er blevet behandlet pa ny.

Pa sekretariatsplan er i 2004 afsluttet 107 sager, hvoraf 2 stammer fra
anmeldelser i 2002 og 23 fra 2003. 87 sager er lost eller tilbagekaldt og
20 sager er blevet afvist.

1 2004 blev der samlet anmeldt 323 sager for nevnet.478

3.7.7. Gebyr og omkostninger

Ingen af parterne betaler omkostninger ved nevnsbehandlingen til den
anden part.4’° For behandling af en klage ved klagenzvnet skal for-
brugeren betale et gebyr, der udger felgende:

Gebyr for klagesager, som vedrerer krav til og med kr. 15.000: kr.
250.

Gebyr for klagesager, som vedrerer krav over kr. 15.000 til og med
kr. 25.000: kr. 400.

Gebyr for klagesager, som vedrerer krav over kr. 25.000: kr. 700.

Klagegebyrets forste kr. 250 er et grundgebyr.

Dersom forbrugeren far medhold, palegges den erhvervsdrivende
ved navnets kendelse at refundere forbrugeren det til naevnet indbe-
talte gebyr. Far forbrugeren ikke medhold, tilbagebetales intet. Safremt
klagesagen afvises som uegnet til behandling i nevnet, eller safremt
sagen afsluttes pa sekretariatsplan uden foreleeggelse for nevnet, tilba-
gebetaler nzvnet hele det indbetalte gebyr til forbrugeren. Ved sagens
begyndelse orienteres den erhvervsdrivende om muligheden for, at den
erhvervsdrivende kan blive palagt at refundere forbrugeren det af denne
til neevnet indbetalte gebyr. Dersom den erhvervsdrivende ikke inden 2
maneder efter kendelsens afsigelse har tilbagebetalt gebyret, heefter
klagenzvnet for tilbagebetalingen. 480

En erhvervsdrivende, der ikke lgbende bidrager til neevnets drift via
sit medlemskab af Dansk Ejendomsmeglerforening, skal betale et belgb
for behandling af sagen, hvis forbrugeren far medhold i sin klage, eller
sagen forliges. For erhvervsdrivende, der ikke labende bidrager til nev-
nets drift via sit medlemskab af Dansk Ejendomsmeglerforening, ud-

478. Jf. Arsberetningen for 2004.
479. Jf. vedtegternes § 23.
480. Jf. vedtegternes § 24.
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gor belobet kr. 9.200, nar forbrugeren har faet medhold og kr. 4.600,
nar sagen forliges.48!

3.7.8. Regnskab og drift
Dansk Ejendomsmeeglerforening afholder de omkostninger, der er forbun-
det med neevnets virksomhed, herunder bl.a. honorar til nevnets for-
mand, aflenning af naevnets sekretariatsansatte, aftalte honorarer til
forbrugerorganisationerne for deres deltagelse i neevnet samt udgifter til
indhentelse af de sagkyndige erkleringer, som navnet skenner ned-
vendige til behandling af en sag.

De i nzevnet repraesenterede organisationer treffer selv afgerelse om
honorering af deres udpegede nevnsmedlemmer.482

Nevnet udarbejder arligt et regnskab, en opgerelse over omkostnin-
ger forbundet med behandlingen af sager samt en arsrapport om akti-
viteterne i det forlebne ar og administration i evrigt. Kopi af disse
sendes til ministeren for familie- og forbrugeranliggender, Forbrugerstyrel-
sen samt de stiftende organisationer. Regnskabsaret er kalenderaret.483

3.7.9. Vedtegtsendringer

Til vedtagelse af eendringer af de geldende vedtaegter kreves enighed
mellem de stiftende organisationer. Vedtaegtsendringerne skal godken-
des af ministeren for familie- og forbrugeranliggender. 4%+

3.7.10. Oplesning af klagencevnet

De bag klagenavnet stdende organisationer kan med 1 ars varsel opsige
aftalen, hvorved klagenavnet opleses. Organisationerne forpligter sig
til at feerdigbehandle alle verserende sager, herunder de i opsigelsespe-
rioden indkomne sager. Dansk Ejendomsmeeglerforening forpligter sig til
at baere omkostningerne herved. 435

481. Jf. vedtegternes § 25.
482. Jf. vedtegternes § 26.
483. Jf. vedtaegternes § 27.
484. Jf. vedtegternes § 28.
485. Jf. vedtegternes § 29.
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3.8. Ankenzevnet for Huseftersyn
Ankencevnet for Huseftersyn blev oprettet den 13. september 2000.48¢

Ankenavnet behandler klager over tilstandsrapporter udferdiget af
beskikkede bygningssagkyndige 1 henhold til bekendtgerelsen om husef-
tersynsordningen, med de begransninger, der folger af denne, samt
tager stilling til den bygningssagkyndiges ansvar.#®” Ankenzvnet be-
handler alene klager over tilstandsrapporter udarbejdet efter den 1.
januar 2000.488

Ankenzevnet tager stilling til samtlige omstaendigheder i retsforholdet
mellem parterne.

Klage kan indbringes af keberen eller selgeren af den ejendom, rl-
standsrapporten vedrerer. Klage kan dog ikke indgives af erhvervsdri-
vende, der har solgt eller kebt ejendommen som led i deres erhverv.

Klage kan indgives mod den beskikkede bygningssagkyndige, der
har udfeerdiget tilstandsrapporten.

Aftaler om, at retstvister skal behandles ved voldgift eller andet seer-
ligt forum, udelukker ikke, at klage kan indgives til ankenaevnet. 489

Ankenzvnet kan afvise at behandle en klage, hvis det ma anses for
abenbart, at der ikke kan gives klageren medhold i klagen. Ankenaevnet
kan ligeledes afvise at behandle en klage, hvis klagen pa grund af sin
vanskelige eller principielle juridiske karakter eller pa grund af usik-
kerheden om bedemmelsen af de fremkomne oplysninger eller af andre
serlige grunde skennes uegnet til ankenavnsbehandling.4%°

Ankenzvnet kan ikke behandle sager, som er afgjort ved endelig
dom, gyldigt bindende voldgift eller retsforlig eller sager, der kan for-
ventes afgjort i forbindelse med en straffesag. Voldgiftskendelse er kun
bindende, safremt forbrugeren forinden kendelsens afsigelse er blevet
orienteret om muligheden for ankenavnsbehandling.

Sa leenge en sag verserer for ankenzvnet, kan klagesagens parter ikke
anlegge sag ved domstolene eller ved en voldgiftsret om de spergsmal,

486. Ankenaevnets adresse: Kristianiagade 8, Postboks 2645, 2100 Kebenhavn @. TIf.
35 25 02 40, telefax: 35 25 37 38. Internet: www.husanke.dk. E-mail: info@husanke.dk.

487. Ankenzvnet for Huseftersyn fik den 1. oktober 2004 et nyt regelgrundlag, idet de tidligere
vedtegter blev aflast af regler for Ankengevnet: Regler for Ankencevnet for Huseftersyns virke
og ansvar for udenretlig bileggelse af rvister. Reglerne blev godkendt af ministeren for
familie- og forbrugeranliggender 1. oktober 2004 frem til 30. september 2007.

488. Jf. reglernes § 5.

489. Jf. reglernes § 1.

490. Jf. reglernes § 2.
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som klagen omfatter. Hvis en sag er anlagt ved domstolene, og forbru-
geren onsker den indbragt for ankenavnet, udsaetter retten sagen pa
ubestemt tid og sender den til nevnet, medmindre det ma anses for
abenbart, at der ikke kan gives forbrugeren medhold i klagen, eller
sagen ikke skennes egnet til behandling ved nevnet. Hvis en sag er rejst
ved voldgift eller andet serligt forum, og forbrugeren ensker den ind-
bragt for ankenaevnet, skal sagen udsettes indtil den er behandlet af
nzvnet.4°!

Nar der er truffet afgerelse i en klagesag, kan hver af parterne ind-
bringe sagen for domstolene.492

Ankenzevnet tager som udgangspunkt ikke stilling til forhold, hvor
en udbedring af forholdet vil koste mindre end 5-8.000 kr. Der sker
normalt ikke sammenlaegning af udgiften til udbedring af flere hver for
sig sma skader.

»yHuseftersynsordningen skal sammen med ejerskifteforsikringen sikre en keber imod
at blive udsat for vaesentlige skuffelser i sine forventninger i forbindelse med erhver-
velse af en fast ejendom. Ankenzvnet opererer med en nedre verdigraense for min-
dre betydningsfulde skader, som en keber af et brugt hus, uanset et foretaget hus-
eftersyn, altid ma vere forberedt pa. Under hensyn til de retningslinier der geelder
for udferdigelsen af tilstandsrapporter, og de omkostninger der er forbundet med
indhentelse af syns- og skenserklering i disse sager, er ankenzvnets udgangspunkt,
at naevnet ikke tager stilling til forhold, hvor en udbedring af forholdet vil koste
mindre end 5-8.000 kr. Der sker normalt ikke sammenlegning af udgiften til ud-
bedring af flere hver for sig sma skader. Undtagelse gores, hvor den bygningssag-
kyndige har begaet en grov fejl, eller rapporten er beheftet med hver for sig mindre
fejl i et omfang, der vidner om overfladiskhed i arbejdet. I sager der efter sekreta-
riatets skon vedrerer beleb i denne storrelsesorden sparges klager udtrykkeligt endnu
engang (en tilkendegivelse er allerede sket ved udfyldelse af klageskema) om der
fortsat enskes syn og sken, idet opmarksomheden henledes pa den nedre veerdig-
rense. En syns- og skenserkleering koster typisk omkring 5-6.000 kr. Klager kan dog
ifelge vedtaegterne maximalt risikere at blive palagt at betale 3.500 kr., safremt der
ikke gives medhold i de paklagede forhold eller de paklagede forhold viser sig at ligge
under den nedre verdigreense. En klager, der ensker sagen gennemfort, har krav pa,
at dette sker. Safremt klager efter at veere gjort specielt opmaerksom pa den nedre
veerdigrense treekker klagesagen tilbage, tilbagebetales klagegebyretq.493

491. Jf. reglernes § 3.

492. Jf. reglernes § 4.

493. Jf. den tidligere formand Hans Henrik Brydensholt den 8. maj 2001 pa nzvnets hjem-
meside. Om mindstegreensen, se Sonny Kristoffersen: Forbrugerbeskyttelse — ved keb af
losere og tjenesteydelser, erhvervelse af fast ejendom og betalingsmidler, 2004, s. 191 £.,
se kritisk overfor ankenavnets praksis, Hans Henritk Tausen: Erstatningsansvar i forbru-
gerforhold ved handel med fast ejendom, 2003, s. 269 ff.
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3.8.1. Habilitet
Ingen ma deltage i behandlingen af en sag i ankenavnet, nar a) vedkom-
mende selv enten har serlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens
udfald eller er eller tidligere i samme sag har varet reprasentant for
nogen, der har en sadan interesse, b) vedkommendes zgtefalle, beslaeg-
tede eller besvogrede i op- eller nedstigende linie eller sidelinie sa neer
som sgskendebern eller andre neertstaende har personlig eller gkonomisk
interesse i sagens udfald, eller er repraesentant for nogen, der har en
sadan interesse, ¢) der i gvrigt foreligger omsteendigheder, som er egnede
til at veekke tvivl om vedkommendes fuldsteendige upartiskhed.

Den, for hvis vedkommende nogen af de ovennavnte forhold fore-
ligger, skal omgaende underrette ankenzvnets formand herom.

Ankenzvnets formand treffer beslutning om, hvorvidt en person
ikke kan medvirke i behandlingen af en sag som folge af nerverende
bestemmelse. 494

3.8.2. Indgivelse af klage og sagens oplysning
Klager indbringes for ankenzvnet pad en af ankenzvnet udferdiget
formular.

En klage skal forud for indbringelsen for ankenaevnet foreleegges den
beskikkede bygningssagkyndige, som har udferdiget den rapport, som
klagen vedrarer.

En klage, der indsendes til ankenzvnet, men som henherer under et
andet privat klage- eller ankenzevn eller under Forbrugerklagenzvnet,
videresendes af sekretariatet hertil. Henherer klagen ikke under et god-
kendt privat klage- eller ankenavn eller Forbrugerklagenzvnet, kan
klageren henvises til at anlegge sag ved de almindelige domstole, i
hvilken forbindelse sekretariatet oplyser klageren om mulighed for rets-
hjeelp og fri proces samt dekning af sagsomkostninger over en eventuel
retshjelpsforsikring.

Oversendes en ved retten eller voldgiftsret anlagt sag til ankenavnet
efter klagerens anmodning, skal klageren hermed anses for at have
indbragt sagen for neevnet.4%>

Er det utvivlsomt, at sagen falder uden for naevnets kompetence og
dermed ikke kan behandles af ankenavnet, giver sekretariatet klageren

494, Jf. reglernes § 6.
495, Jf. reglernes § 7.
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meddelelse herom og begrunder overfor klageren denne afgerelse. Kla-
geren gores samtidig opmaerksom pa, at afgerelsen vil kunne indbringes
for nevnet, hvilket sker ved sekretariatets foranstaltning, safremt kla-
geren fremsaetter gnske herom.4%

En modtagen klage foreleegges straks for den indklagede beskikkede
bygningssagkyndige, der opfordres til at fremkomme med en udtalelse.
Den bygningssagkyndiges forsikringsselskab orienteres samtidig om
klagen. Nar sekretariatet har modtaget den bygningssagkyndiges udta-
lelse om forholdet, foreleegges denne for klageren der ligeledes opfor-
dres til at fremkomme med en udtalelse.

Sekretariatet fastseetter en frist pa normalt 10 arbejdsdage for par-
terne til at afgive ovennavnte udtalelser og de i § 10, stk. 4, navnte
udtalelser, som sekretariatet finder pakraevet at indhente. Fristen regnes
fra datoen for sekretariatets anmodning til parterne om en udtalelse.

Hvis den erhvervsdrivende ikke er fremkommet med en udtalelse
inden fristens udleb, kan sekretariatet overgive sagen til behandling i
ankenavnet, der kan beslutte af treeffe afgorelse i sagen pa det i gvrigt
foreliggende grundlag.+9”

Sekretariatet drager omsorg for sagens oplysning og henviser herun-
der snarest efter modtagelsen af parternes indlaeg eller udlebet af den i
§ 9, stk. 2, anforte frist om nedvendigt til en af ankenavnet udpeget
syns- og skensmand, der efter besigtigelse af den pageldende ejendom
afgiver erklaering i sagen.

Savel sekretariatet som syns- og skensmanden kan afkrave parterne
sadanne oplysninger, som matte anses for nedvendige for sagens be-
handling.

Sekretariatet og/eller syns- og skensmanden kan med nevnsforman-
dens tilslutning meegle forlig mellem parterne. Sekretariatet skal til hver
af nevnsmederne fremlaegge en oversigt over de forlig, der siden sidste
mede i ankenavnet er indgaet ved sekretariatets og/eller syns- og skens-
mandens medvirken. Oversigten skal indeholde en kort angivelse af
forligets indhold.

Parterne skal have lejlighed til at udtale sig om syns- og skensman-
dens erklering og eventuelle andre oplysninger af betydning for sagens
afgerelse. Ankenzvnet kan beslutte, at der skal foretages supplerende

496. Jf. reglernes § 8.
497. Jf. reglernes § 9.
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besigtigelse, hvis det pa baggrund af de fremkomne udtalelser skennes
at veere nedvendigt.

Inden afsendelsen af en sag til en syn- og skensmand underretter
sekretariatet klageren om de i reglernes § 15 nevnte omkostninger og
regler. Herefter afgiver klageren skriftlig erkleering om, hvorvidt sagen
gnskes viderebehandlet.498

Sekretariatet afslutter sagen, hvis den erhvervsdrivende under sagens
forberedelse opfylder forbrugerens krav. Det samme galder, hvis for-
brugeren frafalder sin klage.4%°

Sager, der ikke er blevet afsluttet under den forberedende sekreta-
riatsbehandling, behandles i ankenzevnet.5%0

3.8.3. Gebyr og omkostninger
Ingen af parterne betaler omkostninger ved naevnsbehandlingen til den
anden part.>0!

Samtidig med klagens indbringelse indbetales til sekretariatet et kla-
gegebyr pa kr. 275,-, der tilbagebetales, hvis klagen ikke behandles i
ankenaevnet, eller hvis ankenzvnet giver klageren medhold i klagen.502

Ankenzvnet kan beslutte, at klager skal betale omkostninger for
ankenzvnets udgifter til syn og sken, jf. reglernes § 10, safremt der ikke
gives klager medhold i klagen. Disse omkostninger kan ikke overstige
kr. 3.500,- inkl. moms. Hvis der indgas forlig, kan klageren maksimalt
komme til at betale udgifter til syn og sken med kr. 3.500,- incl. moms
jf. sagerne j.nr. 5159 og 4280, jf. reglernes § 15, stk. 2.

Nevnet kan beslutte, at de bygningssagkyndige efter anden aftale,
skal betale omkostninger, som er forbundet med behandlingen af den
konkrete sag, herunder for udgifter til syn og sken.53

3.8.4. Ankencevnets afgorelser
Ankenzvnets afgorelse af de enkelte sager treffes pa et mede, hvori
formanden5%4, alternativt naestformanden, og et ligeligt antal repraesen-

498. Jf. reglernes § 10.
499. Jf. reglernes § 11.
500. Jf. reglernes § 12.
501. Jf. reglernes § 13.
502. Jf. reglernes § 14.
503. Jf. reglernes § 15.
504. Ankenavnets formand er landsdommer i Ostre Landsret, Mogens Kroman.
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tanter fra forbruger- og erhvervsinteresser deltager. Ankenzvnet er
beslutningsdygtigt, nar formanden og mindst én forbrugerrepraesentant
og én erhvervsrepreesentant er til stede. Safremt der er et ulige antal
medlemmer til stede, har repraesentanten fra den side, der er i undertal,
2 stemmer.

Ankenaevnet kan bestemme, at syns- og skensmeendene skal deltage
1 neevnsmederne uden stemmeret.

Sagens parter kan tilkaldes til neevnsbehandlingen, hvis ganske sar-
lige omstendigheder taler herfor. Syns- og skensmendene og parterne
ma ikke vere til stede under voteringen.

En repraesentant for Forbrugerstyrelsen har adgang til at deltage i
ankenavnets meder uden stemmeret.

Der udarbejdes referat og beslutningsprotokol fra ankenavnets meo-
der.505

Ankenaevnets enkelte medlemmer skal have adgang til samtlige op-
lysninger i de enkelte sager.500

Ankenevnet treffer afgorelse pa det af sekretariatet tilvejebragte
grundlag, herunder ogsa spergsmal om betaling af gebyrer og omkost-
ninger. Ankenavnet kan beslutte at udsztte sagens behandling med
henblik pa indhentelse af yderligere oplysninger.

Ankenavnets afgarelser treffes med simpelt stemmeflertal efter en
juridisk og fagmeessig bedemmelse af sagens omstendigheder. 507

Ankenzvnet indkaldes af formanden. Neevnet holder, hvis der er
sager til behandling, meder mindst én gang i kvartalet eller oftere efter
formandens nermere bestemmelse.508

Ankenzvnets afgarelser og forlig er skriftlige og udsendes til klage-
ren, den indklagede beskikkede bygningssagkyndige, dennes ansvars-
forsikringsselskab, samt sekretariatet for Huseftersynsordningen senest
10 arbejdsdage efter afgerelsen.

Ankenaevnets afgorelser skal ledsages af en begrundelse. Dissenser
skal begrundes og anfores i afgerelsen.

Forlig skal underskrives af parterne samt af ankenzvnets formand
eller den, formanden bemyndiger hertil.

505. Jf. reglernes § 16.
506. Jf. reglernes § 17.
507. Jf. reglernes § 18.
508. Jf. reglernes § 19.
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Afgorelser skal underskrives af ankenzvnets formand eller den, han
bemyndiger hertil.

Hvis klagegebyrer skal tilbagebetales, jf. reglernes § 14, stk. 1, skal
dette fremga af afgorelsen.

Pélegges klager omkostninger til syn og sken, jf. reglernes § 15, stk.
1 og 2, skal dette fremga af afgorelsen.

Safremt den bygningssagkyndige skal betale et belab for sagens be-
handling, jf. reglernes § 15, stk. 3, skal dette fremga af afgerelsen.5%°

Ankenavnet kan bemyndige formanden til pa ankenavnets vegne at
afvise sager, som ikke skennes egnede til behandling ved ankenaevnet
samt til at treeffe afgarelser i visse klagesager, hvor der foreligger en fast
praksis. Afvisning af sager skal ledsages af en begrundelse sammen med
oplysning om mulighed for at indbringe sagen for domstolene samt om
muligheden for at fa retshjelp og/eller soge fri proces.5!0

3.8.5. Efterlevelse af ankenevnets afgorelser

En liste over forsikringsselskaber, der er tilsluttet ankenavnet, udar-
bejdes af Forsikring og Pension og tilstilles ankenaevnets sekretariat. Et
tilsluttet selskab kan ved skriftlig opsigelse til navnets sekretariat ud-
treede af ordningen med 6 maneders varsel til et kalenderars udleb.

De forsikringsselskaber, der er tilsluttet ankensvnet, eller som har
tiltradt, at nevnet behandler en klage, giver afkald pa at anfegte rig-
tigheden af en ankenavnsafgerelse, medmindre der inden 30 dage efter
afgerelsens afsendelse skriftligt er givet meddelelse til nevnet om, at
selskabet eller den bygningssagkyndige ikke ensker at vere bundet af
afgorelsen.5!!

Ankenavnet fastsetter en frist pa normalt 30 dage til opfyldelse af
afgarelsen eller forliget. Safremt ankensevnets afgorelser eller forlig ind-
gaet for ankenavnet ikke efterleves, indbringer Forbrugerstyrelsen pa
klagerens begering og pa dennes vegne sagen for domstolene, jf. § 4,
stk. 2 i lov om forbrugerklager.5!2

Parterne modtager kopi af afgerelsen eller forliget. Ved afgerelsen
underrettes om mulighederne for indbringelse af sagen for domstolene,

509. Jf. reglernes § 20.
510. Jf. reglernes § 21.
511. Jf. reglernes § 22.
512. Jf. reglernes § 23.
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ligesom parterne skal underrettes om retshjelp, fri proces eller deekning
af sagsomkostninger gennem eventuel retshjelpsforsikring.

Er sagen indbragt for ankenavnet ved rettens eller voldgiftsrettens
oversendelse, sender ankenzvnet straks en kopi af afgerelsen eller for-
liget til retten.

Ankenzaevnet tilsender hvert kvartal Forbrugerstyrelsen en kopi af An-
kenaevnets afgerelser, herunder afvisninger samt kopi af de ved anke-
nevnet indgaede forlig.5!3

3.8.6. Information og offentliggorelse

Ankenzvnet har pa sin hjemmeside, de vesentligste informationer om
ankenazvnet og dets formal, herunder kompetence, klageadgang, sags-
behandlingstid samt udvalgte afgerelser.

Klagers navn anonymiseres ved afgerelsens offentliggerelse pa hjem-
mesiden. Den bygningssagkyndiges navn anonymiseres, nar klager ikke
har faet medhold i klagen.5!4

Ankeneevnet udarbejder en /iste med navne pa de bygningssagkyn-
dige, som ikke inden 30 dage efter afgerelsens dato efterlever navnets
afgorelser eller har givet meddelelse om, at de ikke vil efterleve navnets
afgerelser. Listen skal offentliggeres pa ankenevnets hjemmeside. Sa-
fremt en afgerelse er indbragt for retten, kan offentliggerelse ikke ske,
for endelig afgorelse fra retten foreligger. Safremt der er sket offent-
liggorelse af navnet pa en bygningssagkyndig, og afgerelsen efterfol-
gende efterleves, skal oplysningerne om den bygningssagkyndige slettes
fra listen. Oplysninger om en sag kan ikke fremga af listen i mere end
et ar.>15

Enhver kan ved henvendelse til ankenavnets sekretariat forlange at
blive gjort bekendt med ankenaevnets afgarelser, hvis disse kan identi-
ficeres. Navne pa klagerne anonymiseres. Den bygningssagkyndiges
navn skal anonymiseres, nar klager ikke har faet medhold i klagen.
Sekretariatet kan enten ved fotokopi eller elektronisk fremsende kopi af
afgerelser. Sekretariatet kan til dekning af omkostningerne fastsette et
gebyr for udlevering af fotokopier.>1©

513. Jf. reglernes § 24.
514. Jf. reglernes § 25.
515. Jf. reglernes § 26.
516. Jf. reglernes § 27.
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Ankenzevnet udferdiger en drsberetning som offentliggores. Arsbe-
retningens!7 skal veere feerdig, sa den senest 1. april kan fremsendes til
foreningens medlemmer samt til Erhvervs- og Byggestyrelsen.>'®

3.8.7. Genoptagelse

Formanden kan beslutte, at en sag, hvori ankensvnet har truffet afge-
relse, eller hvori forlig er indgaet for ankenevnet, skal genoptages, hvis
serlig grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfaelde af a) lovligt for-
fald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, b) nye oplysninger, som,
hvis de havde foreligget under nevnsbehandlingen, ma antages at ville
have medfert et andet udfald af sagen.51°

3.8.8. Udvalgt omrade

3.8.8.1. Bevissikring
Det er oftest klagers enske at fa de forhold, der er klaget over, udbedret
eller udskiftet hurtigst muligt.

Hvis klager tillige har en ejerskifteforsikring, og selskabet evt. har
givet tilsagn om deekning af forholdet samt anerkendt evt. indhentet
tilbud fra klager, far klager (forsikringstager) sommetider meddelelse
om, at arbejdet kan iverksezttes og faktura indsendes til selskabet, nar
reparation el. udskiftning er foretaget.

Onsker en klager ogsa at klage over samme forhold i relation til
tilstandsrapporten — fordi der typisk er en selvrisiko — forringer han
beviset for forholdenes tilstand pa tidspunktet for udarbejdelse af til-
standsrapporten, safremt han lader disse udbedre eller udskifte, inden
ankenaevnet behandler sagen — med risiko for at sagen afvises.

Klager bor derfor snarest muligt indgive klage over tilstandsrappor-
ten efter at skaderne er opdaget — samt inden skaderne er udbedret eller
udskiftet — og evt. samtidig indgive anmeldelse til ejerskifteforsikringen
(evt. husforsikringen) for bl.a. at sikre sit bevis hurtigst muligt.

I nogle af ankenzvnets sager er de forhold, der bliver klaget over,
udbedret eller @ndret.

Der er typisk tale om, at forholdene er udbedrede allerede for, at
klagen blev indgivet til ankenzevnet. I nogle tilfeelde er forholdene alene

517. Som kan ses pa nzvnets hjemmeside: www.husanke.dk.
518. Jf. reglernes § 28.
519. Jf. reglernes § 29.
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delvist udbedret, mens der i andre tilfzelde kan vere tale om, at for-
holdene under forberedelsen af sagen bliver udbedret eller udskiftet.

Forskelligt fra ovennavnte situation er tilfeelde, hvor klager ikke
onsker syn og sken gennemfort i forbindelse med sagsbehandlingen.

I klageskemaet skal klager saledes oplyse, om de forhold man ensker
at reklamere over allerede, er udbedret. Sekretariatet vurderer imid-
lertid altid, om der skal udmeldes syn og sken, nar de indledende
heringsrunder er afsluttet.

Et syn og sken har navnlig til formal at tilvejebringe et bevismessigt
grundlag for afgerelse af sagen. Et syn og sken omfatter saledes en
besigtigelse af ejendommen — »syn«, dels en vurdering heraf — »sken.

Safremt forholdene er helt eller delvist eendret, bliver klager anmodet
om at sende evt. farvefotos og anden dokumentation (som f.eks. tak-
satorrapport) for forholdene som de var pa tidspunktet for den byg-
ningssagkyndiges huseftersyn.

Det vil som udgangspunkt ikke veere formalstjenligt at udmelde syn
og sken, hvis forholdene er blevet udbedret m.m. I sa fald fremtraeder
forholdene ikke som da den bygningssagkyndige besigtigede ejendom-
men i forbindelse med udarbejdelse af tilstandsrapporten.

Hvis klagepunkterne er udbedret allerede inden klagen blev indbragt
for ankenaevnet, vil neevnet som altovervejende udgangspunkt finde, at
syn og sken ikke kan bidrage yderligere til sagens oplysning og afvise
denne fra nzvnsbehandling.

Saledes j.nr. 153-01, hvor ankenzvnet lagde vegt pa, at det ikke var muligt at
konstatere klageforholdene, der var udbedret eller fjernet. Klagerne var enige i, at
det var formalslest at foretage syn og sken i sagen. Ankenavnet fandt herefter sagen
uegnet til behandling i den sagsbehandlingsform naevnet anvender, og sagen blev
derfor afvist fra neevnsbehandling jf. de dageldende vedteegters § 2 stk. 2.

Ligeledes kan nzvnes j.nr. 4044, hvori der var klaget over gulvkonstruktionen og
gulv i sovevearelse i et sommerhus. Klager oplyste, at forholdene var udbedret og at
der var bygget et nyt sommerhus. Der var ikke forelagt anden dokumentation eller
fotos. Sagen blev afvist med folgende begrundelse: »Under henvisning til, at der efter
det oplyste er bygget et helt nyt sommerhus har ankenavnet ikke fundet, at en syns-
og skenserklering ville bidrage yderligere til sagens oplysning. Sagen findes herefter
bevismaessigt uegnet til behandling i ankenavnet og sagen afvises jf. vedtegternes §
2 stk. 2.«

I en del tilfzelde, hvor forholdene allerede er udbedret, indsender klager
fotos og evt. andre oplysninger om forholdenes beskaffenhed pa tids-
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punktet for indklagedes besigtigelse i forbindelse med udfzerdigelse af
tilstandsrapporten.

Ankenavnet har i sddanne sager ligeledes oftest afvist at behandle
sagen. Folgende sager illustrerer dette:

I j.nr. 4237 var forholdene udbedret, og klager havde indsendt fotos og korrespon-
dance med ejerskifteforsikringsselskabet. Ankenzvnet udtalte i den anledning bl.a.:
»Da forholdene allerede er udbedrede, finder nevnet — uanset de indsendte fotos og
oplysninger — at sagen er bevismessigt uegnet til behandling i den sagsbehandlings-
form ankenaevnet anvender. Sagen afvises derfor i henhold til vedtsegternes § 2 stk. 2.«

Der henvises endvidere til eksempelvis j.nr. 4103, j.nr. 3188 samt j.nr. 3248. I sidst-
nzvnte sag, hvor forholdet var udbedret, havde klager, der havde reklameret over,
at gulv i stuen gyngede mellem fer og not samlingen, indsendt en udboret klods fra
gulvet. Uanset den indsendte preve fra gulvet fandt naevnet sagen bevismaessigt
uegnet til behandling og afviste sagen jf. vedtaegternes § 2 stk. 2.

Ij.nr. 4181 havde klager oplyst, at forholdene var udbedrede og havde indsendt fotos
af forholdene, der var optaget under arbejdet med udbedringen. Ankenzvnet udtalte
i den anledning bl.a. at »De indsendte fotos dokumenterer saledes ikke hvordan
forholdene sa ud pa tidspunktet for indklagedes besigtigelse. Allerede af den grund
afvises sagen ifelge vedtegternes § 2 stk. 2 under henvisning til usikkerheden om
bedommelsen af de fremkomne oplysninger.«

Endelig kan nzvnes j.nr. 4084, hvor hovedparten af forholdene var udbedret, hen-
holdsvis udskiftet. Under sagsbehandlingen havde klager fastholdt at fa taget ud-
bedret, selv om sekretariatet forinden havde oplyst klager om, at udbedring af for-
holdet stillede ham bevismessigt ringere. Klager havde indsendt diverse oplysninger
og fotos. Ankenzevnet fandt — uanset de indsendte oplysninger og fotos — at sagen var
bevismaessigt uegnet til nevnsbehandling og afviste den jf. vedtaegternes § 2 stk. 2.
Klagerne anmodede om at fa genoptaget sagen. Navnet imedekom imidlertid ikke
anmodningen med henvisning til folgende: »Ankenaevnet finder ikke, at der er frem-
kommet nye oplysninger i sagen eller, at der i gvrigt foreligger serlige omstendig-
heder, der efter vedtegternes § 18 kan begrunde genoptagelse, hvorfor anmodning
om genoptagelse ikke kan imedekommes. Safremt De [klageren] ensker at forfolge
sagen, ma dette ske gennem sagsanleg ved domstolene.«

Ankenavnet har i nogle sager, hvori forholdene var udbedrede, ligele-
des lagt vagt pa, at det ikke var muligt at undersege det paklagede
forhold og har efter de foreliggende oplysninger ikke fundet det sand-
synliggjort, at indklagede har begaet en ansvarspadragende fejl ved
udarbejdelse af tilstandsrapporten. Se hertil j.nr. 086-02 og j.nr. 103-02.

I visse sager har ankenavnet fremsat forligsforslag, saledes f.eks. j.nr. 2157: hvori

parterne indgik forlig. Ankenzvnet udtalte bl.a.: »... Neevnet har ikke fundet, at en
syns- og skenserklering ville bidrage yderligere til sagens oplysning, idet de pakla-
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gede forhold ifelge klagers oplysninger er udbedrede. Under henvisning hertil finder
navnet — uanset de indsendte oplysninger og fotos — at sagen er bevismaessigt uegnet
til afgerelse under den sagsbehandlingsform navnet anvender, hvorfor man er ind-
stillet pa at afvise sagen jf. vedtagternes § 2 stk. 2, saledes at sagen i givet fald ma
afgeres gennem almindeligt sagsanleeg. Under hensyn til den usikkerhed, der vil
vere om udfaldet af et eventuelt sagsanleg og sterrelsen af det omtvistede belgb,
finder navnet, at det kan vere i begge parters interesse nu at fa en forligsmeessig
losning. Man skal derfor foresla at sagen afgeres ved at indklagede til fuld og endelig
afgerelse betaler 4.750 kr. til klageren ... Safremt forlig ikke indgas vil sagen blive
afvist.«

Nevnet har dog i enkelte, serlige tilfeelde statueret ansvar for indklagede, selv om
syn og sken ikke fandtes at veere formalstjenligt, da forholdene var udbedret. Dette
var tilfeeldet for j.nr. 3144, hvori neevnet udtalte: »Ankenaevnet legger til grund, at
taget ved tilstandsrapportens udarbejdelse var med 15 revnede tagplader, der ud-
gjorde en betydelig del af hele taget, uden at det gav sig udslag i nogen bemerkning
irapporten. Neevnet finder det ikke sandsynliggjort, at indklagede ikke ved at udvise
den tilstreekkelige omhu kunne have bemarket tagets tilstand. Indklagede har derfor
handlet ansvarspadragende. ... Erstatningen fastsettes skensmeessigt til kr. 8.000,00.
Uanset at belgbet er i underkanten af de beleb, hvor ankensvnet normalt udmaler
erstatning, findes dette, under hensyn til skadens karakter, at burde ske i naervea-
rende sag.« Der henvises ligeledes til j.nr. 030-00.520

3.8.8.2. Skonserklering fra ankencevnet i forhold til
skonserklering i forbindelse med en retssag

I storstedelen af de sager, der indbringes for ankenzevnet, og hvor

forholdene ikke er udbedret m.m., afholdes syn og sken i hvilken for-

bindelse der bliver udmeldt en skensmand i henhold til reglerne (tid-

ligere vedtegterne).

Ankenavnets skensmeend er — udover anden faglig relevant bag-
grund — alle beskikkede bygningssagkyndige.

Ved afholdelse af syn og sken i nevnsregi er det altid skensmanden
selv der under skensforretningen — efter at have gennemgdet sagens
bilag og dreftet sagen med parterne — formulerer de spergsmal, som
skal besvares for at fa grundlag for at beskrive de forhold, der er klaget
over. Der anvendes ikke spergetemaer fra parterne/parternes advokat
o. lign. Ved retligt syn og sken er det derimod parterne, der selv fast-
setter de sporgsmal, skensmanden skal besvare — skeonstemaet.

Som et udslag af officialprincippet, som naevnet er undergivet, og som
betyder, at det er naevnet, som skal serge for at fa sagens faktiske

520. Se i det hele Ankenavnets Arsberetning 2004, pkt. 3.
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omstendigheder oplyst, kan skensmanden af egen drift papege dben-
bare grove fejl og forssmmelser som han matte finde, at ankenavnet
ber vere bekendt med.

Ankenzvnets skonsmand kan endvidere udtale sig ud fra en faglig
standard om, hvorvidt der er begaet fejl og forsemmelser, mens nzvnet
foretager den endelige juridiske og fagmaessige vurdering af sagen.

Endelig kan skensmanden med neevnsformandens tilslutning tage ini-
tiativ til og meegle forlig mellem parterne.

Ankenavnets syn og sken adskiller sig saledes juridisk fra domsto-
lenes serligt lovbaserede syn og sken pa en rakke felter.52!

Ankenaevnet har i lebet af 2004 skulle tage stilling til, om forelig-
gende skonserkleringer, der allerede var udarbejdet i retligt regi, kunne
anvendes under sagsbehandlingen for neevnet og senere leegges til grund
ved afgerelsen.

I den forbindelse har nevnet bl.a. lagt vegt pa, om den udmeldte
skensmand i retligt regi er beskikket bygningssagkyndig, om den ind-
klagede bygningssagkyndige har haft mulighed for at deltage i skens-
forretningen (som indsteevnt eller procestilvarslet), om den indklagede
bygningssagkyndig har haft lejlighed til at udtale sig om indholdet af
skonserkleringen samt om alle de paklagede forhold for nzvnet er
medtaget under skensforretningen, herunder om der er angivet speci-
fikke overslag og evt. forbedringsverdi for de enkelte klageforhold.

Ij.nr. 3209 var der klaget over, at den bygningssagkyndige i tilstandsrapporten havde
anfort, at der intet var at bemarke vedrerende vvs-installationer, og at der alene var
anfert, at gulvvarmetypen var »plastslanger«. Klager mente, at der skulle vare givet
en anden kategorisering af gulvvarmeslangerne, da disse var uegnede til fremforsel af
varmt vand samt at den bygningssagkyndige skulle have bemarket samme tvivl-
somme egenskaber for plastslangerne. Ved sagens indbringelse for ankenzvnet var
det paklagede forhold under afhjelpning, dog forela stykker af gulvvarmeslangen.
Klagers advokat henviste imidlertid til en foreliggende syns- og skenserklering, der
var udarbejdet i henhold til retsplejelovens § 343 — isoleret bevisoptagelse. Den
pageldende skensmand var beskikket bygningssagkyndig, og den nu indklagede
bygningssagkyndig repreesenteret ved advokat var indkaldt og havde deltaget i syn
og sken. Skenstemaet var gennemgaet med den indklagede bygningssagkyndig. En-
delig var der i skenserkleringen taget stilling til, om forholdet kunne konstateres ved
en visuel gennemgang uden brug af destruktive indgreb ved en beskikket bygnings-
sagkyndiges besigtigelse af ejendommen samt anslaet udbedringsudgifter herfor. An-

521. Der henvises endvidere til Arsberetningen for 2002. Se U 2002.2770 @, hvor Landsretten
gav tilladelse til syn og sken, uanset at der foreld syn og sken ved Ankenzvnet For
Huseftersyn.
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kenzevnet udtalte i den anledning bl.a.: »Indledningsvis bemaerkes at ankenzvnet har
fundet at kunne treffe afgerelse i nerverende sag uden indhentelse af syns- og
skonserkleering i ankenzvnets regi. Der foreligger i sagen e[n] syns- og skenserklee-
ring udarbejdet efter retsplejelovens § 343 af beskikket bygningssagkyndig ...« Ind-
klagede blev i sagen ikke palagt ansvar.

Heroverfor kan neevnes j.nr. 4195, hvor der henvises til en udenretlig syns- og
skonserkleering i forbindelse med en sag mellem klagerne og ejerskifteforsikrings-
selskabet. Af sagens oplysninger fremgar, at den indklagede bygningssagkyndig ikke
haft mulighed for at deltage i skensforretningen, ligesom han heller ikke havde haft
lejlighed til at udtale sig om indholdet af skenserkleringen. Pa baggrund heraf fandt
ankengvnet ikke, at den udenretlige skenserklering kunne anvendes som grundlag
for nevnets afgorelse i sagen, og der blev efterfolgende iveerksat syn og sken i
navnsregi.

Endvidere kan henvises til j.nr. 291-01, j.nr. 2237, j.nr. 030-01 samt j.nr. 023-00,
hvor der i alle sager havde veret afholdt udenretligt syn og sken vedrerende sag mod
selger, og hvori alene klageren (keber) og szlger af ejendommen havde deltaget. 1
j.nr. 291-01 og j.nr. 2237 enskede klagerne endvidere ikke syn og sken atholdt under
naevnssagen. I alle tilfelde afviste ankenzvnet at behandle sagerne jf. de dageeldende
vedtaegters § 2 stk. 2.522

3.8.8.3. Omkostningsfordeling ved tilbagekaldelse af Rlagen efter
afholdelse af syn og skon

Ankenavnet vil allerede sammen med klageskemaet anmode en klager

om at underskrive en erklering om, at han er indforstdet med, at der

eventuelt aftholdes syn og sken i sagen.523 Samtidig orienteres klager om

de nermere retningslinier for fordelingen af omkostningerne til syn og

sken i forbindelse med, at naevnet traeffer afgerelse i sagen.

Det fremgar af nevnets regler, at en klager maksimalt kan blive
palagt at betale 3.500 kr. til syn og sken, hvorimod indklagede kan
palegges det fulde belegb — hidtil typisk 7.000-8.000 kr.

Nar ankenzvnet efter den indledende sagsbehandling udmelder syn
og sken i en sag, orienteres klager ved kopi af udmeldelsesbrevet til
skensmanden. Klager er derfor gjort bekendt med, at han kan forvente
en henvendelse fra skensmanden med henblik pa at aftale et tidspunkt
for skensforretningen.

Klager har saledes gennem hele den forberedende sagsbehandling og
inden udmeldelse af syn og sken mulighed for at meddele, at han ikke

522. Se i det hele Ankenavnets Arsberetning 2004, pkt. 4.
523. Som tidligere omtalt i ankenavnets Arsberetning 2000/2001.
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onsker syn og sken alligevel, ensker sagen afgjort pa det foreliggende
grundlag, eller at han ensker at treekke sagen tilbage.

Det sker i enkelte af nevnets sager, at en klager ensker at treekke sin
klage tilbage, efter at der har veeret atholdt syn og sken i sagen. Pa dette
tidspunkt er sagen imidlertid belastet af udgifterne til skenserkleerin-
gen, som er udlagt af neevnet og endnu ikke er palagt nogen af parterne,
da dette normalt ferst sker, nar der traeffes afgerelse i sagen.

I disse sager vil neevnet som udgangspunkt palegge klager, som trek-
ker klagen tilbage, at betale omkostningerne med det maksimale belgb
klager kan palegges, 3.500 kr.

Arsagen til at klagen traeekkes tilbage pa dette tidspunkt kan vere, at
klager ud af skenserkleringen kan lese, at sandsynligheden for at fa
medhold ved afgerelsen, ikke er stor.

Ankenzvnet finder ikke, at klager ved at treekke klagen tilbage pa
dette tidspunkt i sagsbehandlingen, skal kunne unddrage sig betalingen
af skensomkostningerne, som han efter al sandsynlighed vil vere blevet
palagt, hvis der var truffet afgerelse i sagen.

Ankenavnet finder, at klager under alle omstendigheder ber over-
veje sin klage neje, herunder om han er indforstaet med syn og sken,
senest pa det tidspunkt, hvor han far kendskab til, at syn og sken er
udmeldt. Trekkes klagen tilbage med meget kort varsel inden skens-
forretningen eller efter aftholdelsen af denne, vil udgangspunktet vere,
at klager skal bare omkostningerne til skensmanden i forbindelse her-
med.

Se saledes j.nr. 4132, hvor klager ved brev af 4. november 2004 var orienteret om,
at der var udmeldt syn og sken i sagen. Klager havde ogsa tidligere med klageske-
maet underskrevet en erklering om, at han var indforstaet med syn og sken i sagen.
Skensmanden aftalte besigtigelsestidspunktet, den 16. november, med sagens parter.
Den 15. november meddelte klagerne skensmanden direkte, at de enskede at aflyse
skonsforretningen. Ved brev af 18. november meddelte klagerne ankenzvnet, at de
valgte at lade sagen falde. Grundet den sene aflysning afregnede n@vnet skensman-
den en kompensation for den tid han havde brugt til at forberede sagen, 1.875 kr.
Nevnet besluttede herefter, at klager skulle bsre denne udgift grundet den sene
aflysning af sagen. I en anden sag, j.nr. 296-01, blev der afholdt syn og sken pa
ejendommen den 19. februar 2002. Skenserkleringen i forbindelse hermed forela
den 20. februar 2002. Ved brev af 13. marts 2002 meddelte klagers advokat, at han
onskede at tilbagekalde klagesagen. Neaevnet fandt herefter, at klager skulle atholde
udgifterne til syn og sken med de maksimale 3.500 kr.524

524. Se i det hele Ankenavnets Arsberetning 2004, pkt. 5.
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3.8.8.4. Generelle eller specifikke forbehold

Den bygningssagkyndige skal i forbindelse med udarbejdelsen af en
tilstandsrapport oplyse, om der ved huseftersynet er bygningsdele, som
ikke er besigtiget samt beskrive arsagen hertil. Man siger, at den byg-
ningssagkyndige tager »forbehold« for besigtigelse af bygningsdelen.

I tilstandsrapporten er der gennem en selvstendig rubrik givet den
bygningssagkyndige mulighed for at oplyse om utilgeengelige bygnings-
dele samt en beskrivelse af, hvori utilgeengeligheden bestar. Bygnings-
dele kan enten veaere gjort utilgengelige, eller ogsa kan der vere tale om
bygningsdele som normalt er tilgengelige, som ikke har kunnet besig-
tiges.

Typiske eksempler herpa er bygningsdele, som ved huseftersynet er
skjult bag fast inventar som eksempelvis skabe, eller som er dekket
under fastgjorte teepper. Et andet eksempel gor sig geeldende ved be-
sigtigelse af termoruder, hvor den bygningssagkyndige pa grund af
vejr- eller lysforhold ikke kan konstatere, om termoruderne er punk-
terede eller ej. Endelig ses en del forbehold for besigtigelse af tagflader,
som pa grund af for stor hejde, ikke er besigtiget.

Forbeholdet kan medfere, at den bygningssagkyndige ikke efterfol-
gende vil kunne palegges et erstatningsansvar for forhold, der burde
vaere beskrevet ved den bygningsdel, der ikke blev besigtiget.

I j.nr. 4092 lagde naevnet i deres afgorelse vegt pa, at indklagede i
tilstandsrapporten havde taget falgende forbehold: »Tagkonstruktionen
ikke besigtiget, grundet loft er fort til kip.« Neevnet fandt herefter ikke,
at indklagede kunne palegges erstatningsansvar vedrerende en klage
over tagkonstruktionen, idet indklagede havde taget et specifikt forbe-
hold samt begrundet arsagen hertil.

Ankenaevnet ser i flere sager, at den bygningssagkyndige tager et
sakaldt »generelt forbehold«. Med ret generelt forbehold« menes, at den
bygningssagkyndige eksempelvis anferer i tilstandsrapporten, at »ejen-
dommens gulve ikke er besigtiget pa grund af faste tepper«. I den
situation kreeves det selvsagt, at alle gulve er belagt med faste tepper
ved huseftersynet. Det er saledes ikke nok, at kun nogle af gulvene er
dekket med tepper, mens andre ikke er. Den bygningssagkyndige fri-
tages altsa ikke for ansvar vedrerende de gulve, som ikke er deekket af
faste tepper.

I j.nr. 4050 blev der klaget over, at det ikke var beskrevet i tilstandsrapporten, at
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marmorgulvet i stuen var revnet. Indklagede gjorde geldende, at revnen ikke kunne
besigtiges ved huseftersynet, idet marmorgulvet blandt andet var deekket af et teeppe.
I tilstandsrapporten havde indklagede taget folgende forbehold vedrerende besigti-
gelse af ejendommens gulve: »Der tages forbehold for gulve under fast beleegning og
gulve under vaeg til vaeg teepper i verelser samt gulve som ikke er visuelt tilgeengelige
pga. mebler og tepper. Mobler og taepper er ikke flyttet ved gennemgangen og der
henvises til oplysninger fra seelger.« Under syn og sken blev parterne enige om, at der
ikke havde ligget veg-til-veg tepper i stuen, men derimod nogle lose tepper.
Nevnet fandt herefter, at indklagede burde have opdaget og omtalt revnen i mar-
morstuegulvet i tilstandsrapporten. Neevnet tilsidesatte herefter indklagedes gene-
relle forbehold og pélagde indklagede erstatning samt sagens omkostninger.

Ij.nr. 3215 havde den bygningssagkyndige i tilstandsrapporten taget forbehold for
besigtigelse af ejendommens tagpap med stenbestrening pga. af for stor hejde. An-
kenzevnet lagde ved afgerelsen til grund, at indklagede rent faktisk havde besigtiget
taget ved at benytte den tagkuppel, der gav adgang hertil, og at det, som anfert af
skensmanden, var en fejl, at der ikke var gjort bemerkning om den konstaterede
revne i tagpappet, der blev antaget at have veret tilstede ved tilstandsrapportens
udferdigelse. Neevnet lagde endvidere til grund, at indklagede havde konstateret, at
den besigtigede ejendom var den eneste i den pageldende raekkehusbebyggelse, hvor
den omhandlede tagbekledning ikke var fornyet, men at det, ssmmenholdt med den
bygningssagkyndiges viden om, at tagbekledningen efter sin alder matte forventes at
veere udtjent, ikke havde givet anledning til nogen bemerkning i tilstandsrapporten
om en eventuel nerliggende risiko for skade, eventuelt med anvendelse af karakteren
UN. Endelig lagde navnet til grund, at taget faktisk var blevet utet inden for en
kortere periode efter rapportens udferdigelse. Under disse omstendigheder fandt
naevnet ikke, at tilstandsrapportens bemserkning om »Tagpap med stenbestrening er
ikke besigtiget« kunne fritage den bygningssagkyndige for ansvar for ikke at have
beskrevet forholdet. Navnet palagde herefter indklagede at betale erstatning samt
sagens omkostninger.525

3.8.8.5. Nar de paklagede forhold er omtalt i kobsaftalen

I forbindelse med udfyldelsen af klageskemaet anmoder ankenzvnet
klager om at oplyse, om de paklagede forhold har veret berort i kabs-
forhandlingerne, kebsaftalen og /eller skadet.

Hvis klager bekrafter dette, anmodes klager om at indsende kopi af
kobsaftalen m.v.

Bliver ankenavnet i forbindelse med skriftvekslingen og sagsbehand-
lingen i @vrigt opmerksom pa, at de paklagede forhold kunne vere
omtalt i kebsaftalen m.v., anmodes klager ligeledes om at indsende kopi
af materialet.

I visse tilfeelde er i kebsaftalen anfert felgende formulering: »Der

525. Se i det hele Ankenavnets Arsberetning 2004, pkt. 6.
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gives et afslag i prisen pa XXXXX kr. for de forhold der er nzvnt i
tilstandsrapporten.« Typisk vil de forhold, der klages over, vare forhold
der ikke er naevnt i tilstandsrapporten. I disse tilfeelde vil erstatnings-
ansvaret ikke kunne afvises med, at klager ikke har lidt et tab, idet han
var bekendt med forholdene, inden handlen blev indgaet/har faet afslag
i prisen for forholdene.

I andre tilfzelde er det i kebsaftalen udtrykkeligt naevnt, at der gives
et afslag i prisen pracis vedrerende et eller flere af de forhold, der er
paklagede. Eller de paklagede forhold er pa anden made omtalt i kebs-
aftalen. I disse sager vil der som udgangspunkt ikke vere tale om et tab,
idet klager allerede er kompenseret for forholdet ved nedslag i prisen
eller er bekendt med forholdet inden kebsaftalens underskrift.

I j.nr. 4162 var der saledes bl.a. klaget over to ikke tetsluttende tagplader. Klager
oplyste til sagen, at deres forste kabstilbud var betinget af udbedring af bl.a. ska-
derne ved tagpladerne. Deres radgiver havde gjort dem opmerksom pa skaderne ved
tagpladerne. Endvidere var i kebsaftalen anfort felgende: »Reparation af tagplade.
Det er aftalt, at seelger forinden overtagelsesdagen serger for, at eternittagplade ved
skorsten bliver lagt korrekt i forhold til de oprindelige plader.« Med handskrift var
neden under dette overstregede afsnit anfort: »Slettet forinden salgers accept.« Ne-
denunder igen var med maskinskrift anfort: Accepteret af kober: XXXXXXXX XX.XX.
04, og derefter kobernes underskift. Pa denne baggrund fandt nevnet ikke, at ind-
klagede for sa vidt angar bl.a. punktet vedrerende tagpladerne kunne palegges at
betale nogen erstatning, allerede fordi klager ikke havde lidt noget tab eller havde
haft skuffede forventninger, da klager var bekendt med forholdene gennem deres
egen sagkyndige inden kebet af ejendommen. Naevnet fandt endvidere, at klager
havde accepteret, at en betingelse om udbedring af tagpladerne i kebsaftalen var
slettet.

Ij.nr. 131-01 og 132-01 var der i keobsaftalen taget forbehold for, at keberne inden
3 dage skulle have ejendommen gennemgaet af egen bygningssagkyndige og at even-
tuelle indsigelser i anledning heraf skulle vaere ejendomsmegleren i heende 2 dage
efter gennemgangen. I modsat fald var kebsaftalen bindende for keberne. Det frem-
gar af sagen, at indsigelserne var ejendomsmegleren rettidigt i heende. Naevnet fandt
under henvisning til, at de paklagede forhold var savel klager(szlger) som keber
bekendt inden kebsaftalen var bindende, og at forholdene havde veret genstand for
forhandlinger i den forbindelse, at det ikke var dokumenteret, at klager havde lidt et
tab som folge af de paklagede forhold.

Det er en betingelse for at paleegge en bygningssagkyndig erstatnings-
ansvar, at der lidt et skonomisk tab.52¢

526. Se i det hele Ankenavnets Arsberetning 2004, pkt. 7.
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3.8.8.6. Afgjorte sager i 2004 af seerlig interesse
I 2004 har ankeneevnet skulle tage stilling til, om en andelsforening
kunne klage over en tilstandsrapport.

Det fremgik af kebsaftalen i sagen, at en (privat) forbruger havde
solgt ejendommen til andelsforeningen, der bestod af 2 personer. Af
andelsforeningens stiftelsesoverenskomst fulgte bl.a., at foreningens
formal »... er at erhverve og administrere fast ejendom til brug for
foreningens medlemmer.« Foreningen havde klaget over en raekke for-
hold, der ikke mentes at vere (korrekt) beskrevet i tilstandsrapporten
og enskede ankenaevnets afgerelse af sagen.

Navnet matte dog forinden tage stilling til, dels om andelsforeningen
var vernet af Lov om forbrugerbeskyttelse ved erhvervelse af fast ejen-
dom, dels om andelsforeningen kunne vare klagesubjekt i henhold til
de vedteegter (nu »regler« som nevnt ovenfor) der gjaldt for ankensev-
nets virke og dermed denne sag.

I henhold til Lov om forbrugerbeskyttelse ved erhvervelse af fast
ejendom § 1 stk. 1 geelder lovens kapitel 1 for »Aftaler om keb af fast
ejendom, nir ejendommen hovedsagelig anvendes til beboelse for sel-
geren eller hovedsagelig er bestemt til beboelse for keberen.«

I medfer af ankenavnets tidligere vedtaegter § 1 stk. 2 (de nuvarende
reglers § 1 stk. 2) geelder, at »Klage kan indbringes af keberen eller
selgeren af den ejendom tilstandsrapporten vedrerer. Klage kan dog
ikke indgives af erhvervsdrivende, der har solgt eller kebt ejendommen
som led i deres erhverv.¢

Nevnet lagde til grund, at handlen vedrerende ejendommen, der
efter det oplyste havde varet hovedsagelig anvendt til beboelse for
selgeren, var omfattet af loven samt at andelsforeningen efter de kon-
krete omstendigheder kunne veere klagesubjekt i overensstemmelse
med tidligere vedtegters § 1 stk. 2. Naevnet kunne herefter realitets-
behandle sagen og fandt indklagede erstatningsansvarlig for nogle af de
paklagede forhold.527

En anden problemstilling af mere generel karakter er, hvorvidt en
keber i medfer af § 3 i Lov om forbrugerbeskyttelse ved erhvervelse af
fast ejendom kan gere krav geeldende mod en bygningssagkyndig, nar
der er tale om en ugyldig rapport.

527. Der henvises til j.nr. 3224.
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Af lovens § 4 stk. 1 fremgar, at »En tilstandsrapport skal for at have
de i § 2 navnte retsvirkninger veere udarbejdet af en beskikket byg-
ningssagkyndig, jf. stk. 2, og skal veere udferdiget pa et skema, der er
godkendt af boligministeren. Tilstandsrapporten skal endvidere vare
udarbejdet eller fornyet af den bygningssagkyndige mindre end 6 ma-
neder for den dag, hvor keberen modtager rapporten. ¢

I den forbindelse har ankenzvnet skulle tage stilling til, hvorvidt
nevnet kunne behandle den bygningssagkyndiges ansvar, nar der var
tale om en ugyldig tilstandsrapport, dvs. mere end 6 maneder gammel,
og som derfor ikke leengere kunne benyttes til at fritage seelgeren for sin
mangelsheftelse.

Af reglerne for Ankenzvnet for Huseftersyn fremgar som tidligere
nevnt i § 1 stk. 1, at »Ankeneevnet for Huseftersyn behandler klager
over tilstandsrapporter udfzerdiget af beskikkede bygningssagkyndige i
henhold til bekendtgerelsen om huseftersynsordningen, med de be-
grensninger, der folger af denne, samt tager stilling til den bygnings-
sagkyndiges ansvar. Ankensvnet tager stilling til samtlige omstendig-
heder i retsforholdet mellem parterne.«

Ankenaevnet har fundet at kunne realitetsbehandle sager og dermed
tage stilling til den bygningssagkyndiges ansvar, selvom om der er tale
om tilstandsrapporter, der er mere end 6 maneder gamle.

Af gvrige sager af mere generel interesse kan nevnes j.nr. 4284, hvor spergsmalet
var, om klager skulle betragtes som en erhvervsdrivende, der have kebt eller solgt
ejendommen som led i sit erhverv. Det folger nemlig af reglernes § 1 stk. 2, at klage
ikke kan indgives af erhvervsdrivende, der har kebt eller solgt ejendommen som led
i deres erhverv. Klagen var indgivet af et ApS ved XX. Klager preciserede efter-
folgende, at huset var kebt af ApS’et, men at firmaet ingen planer havde med huset
for ojeblikket. Pa denne baggrund fandt nevnet ikke tilstreekkeligt grundlag for at
fastsla, at huset ikke var kebt som led XX’s erhverv og afviste sagen jf. reglernes
§ 1 stk. 2.

Endvidere kan navnes j.nr. 4291, hvor klageren var anfert som XX — steberi A/S.
Det fremgik af direkterkontrakt for XX, der var direkter og hovedaktionaer i XX —
stoberi A/S, at ejendommen blev stillet til radighed som helarsbolig for ham. Leje-
aftalen var tidsbegraenset og maksimalt geeldende i 3 ar. Under henvisning til nevnets
regler § 1 stk. 2, nevnt ovenfor, var spergsmalet herefter om ejendommen kunne
betragtes som kebt som led i erhverv. Ankenzvnet lagde til grund at ejendommen
ikke var kebt som led i erhverv og fortsatte realitetsbehandling af sagen.528

528. Se i det hele Ankenavnets Arsberetning 2004, pkt. 8.
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3.8.8.7. Statistik
Ankenavnet modtog 307 klager i 2004, og navnet afholdte 11 navns-
maeder.

I 2003 modtog Ankenzvnet 273 klager og afholdte 13 nevnsmeder.
I 2002 modtog Ankenaevnet 290 klager og afholdte 14 nevnsmeder.
I 2001 modtog Ankenzevnet 311 klager og aftholdte 15 nevnsmeder.
I 2000 modtog Ankenaevnet 45 klager og afholdte 2 nevnsmeder.

Der er siledes modtaget 34 flere klager i 2004 i forhold til 2003 sva-
rende til en stigning pa 12%. Pa de i alt 11 meder i 2003 har navnet
truffet 231 afgorelser. Samlet har navnet siden oprettelsen truffet af-
gorelse i 879 sager.

3.8.9. Efterlevelse

I 11 sager afgjort i 2004 har indklagede/dennes forsikringsselskab med-
delt, at man ikke eonsker at folge ankenavnets afgarelse under henvis-
ning til vedtegternes § 16 stk. 2 samt bekendtgerelse for huseftersyns-
ordningen § 6 nr. 11. 6 af sagerne er indbragt for domstolene ved
udgangen af februar 2005.

Ud af i alt 879 afgerelser som ankenzvnet har truffet i perioden
2000-2004 har indklagede/dennes forsikringsselskab i i alt 43 sager
meddelt, at man ikke gnsker at folge ankenavnets afgorelse under hen-
visning til vedtegternes § 16 stk. 2 samt bekendtgerelse for husefter-
synsordningen § 6 nr. 11. 32 af sagerne er indbragt for domstolene. Af
disse er der faldet dom i 4 sager i 2004. Derudover er én sag afsluttet
ved forlig.

Klagerne fik helt eller delvist medhold i 61 sager ud af de 231 afgjorte
i 2004. Sammenlignes det med indklagede/dennes forsikringsselskab i
11 sager afgjort i 2004 har meddelt, at man ikke ensker at folge anke-
nevnets afggrelse, medferer det en efterlevelsesprocent pa 82.

Yderligere er der i 2004 i faldet én dom og indgaet et forlig i sager,
der af anden arsag var indbragt for domstolene.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for ankenzvnets afgorelser
fra klageskemaets modtagelse til afgerelsens afsendelse var ved udgan-
gen af 2004 ca. 6 maneder.
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3.9. Ankenavnet pa Energiomradet

Ankenavnet der begyndte sin virksomhed den 1. november 2004 er
oprettet af energibranchens repreesentanter (Dansk Energi, DONG,
HNG/NGMN, Naturgas Fyn og Dansk Fjernvarme Forening (nu Dansk
Fjernvarme)) og Forbrugerrddet.52°

Ankenaevnet behandler civilretlige tvister530 mellem private forbru-
gere og energiselskaber.53!

Det civilretlige krav, skal kunne opgeres til et pengebelob. Klager over
energiselskabernes darlige service, opfersel, markedsforing osv. kan
ikke behandles af ankenzvnet.>32

Ankenaevnet behandler klager fra private forbrugere vedrerende for-
brugeraftaler om kob og levering af el, gas og varme samt andre varer
og tjenesteydelser i forbindelse hermed.>33 Den private klager skal sta i
direkte kundeforhold>3* med det energiselskab, der klages over.33>

Ved direkte kundeforhold menes, at kunden skal vere tilmeldt di-
rekte hos energiselskabet, jf. bl.a. ordlyden i lovforslaget til varmefor-
syningslovens § 20, stk. 6,53 hvoraf det fremgar, at betaling for malt
forbrug skal ske i et direkte kundeforhold mellem forbruger og det
kollektive forsyningsselskab, uanset om forbrugeren er lejer, andelsha-
ver eller ejer. Der skal siledes vere etableret et direkte retsforhold
mellem parterne, der er baseret pa et aftalegrundlag. Det betyder, at
lejere ikke kan klage til ankenaevnet, hvis det er boligselskabet/udlejer,

529. Ankenavnet pa Energiomradet har til huse pa 5. sal i Nyropsgade 30, 1780 Kebenhavn
V. Kan kontaktes pa tlf. 72 26 82 00 hverdage kl. 9-12. Fax: 33 18 14 29. Email:
post@energianke.dk.

530. En forbruger klagede over forskellige forhold (uforstaelige forhold) i relation til flere
elselskaber. Da det ikke angik konkrete civilretlige forhold, blev sagen afsluttet, jf. sag
3/1920-8901-0004. Det blev under forhandlingerne om oprettelsen af ankenavnet for-
udsat, at ankenavnet ikke skulle varetage det offentligretlige tilsyn.

531. Rammerne for den offentligretlige regulering af den danske energisektor findes i de tre
hovedlove pa energiomradet: Elforsyningsloven, naturgasforsyningsloven og varmeforsy-
ningsloven. Energiselskaberne har pligt til at anmelde en rekke forhold og betingelser i
forbindelse med deres drift til Energitilsynet.

532. Klageren kan ikke godtgeres udgifter til porto eller det tidsforbrug, som klageren matte
have haft i forbindelse med klagen.

533. Med tjenesteydelser forstas bl.a. tredjepartsaftaler (tredjeparts finansierede aftaler) f.eks.
fastprisaftaler. Tredjeparten skal vaere et energiselskab for at klagen over tjenesteydelsen
kan vere omfattet af ankenavnets kompetence.

534. De typiske afvisninger angar varmeforbrug i lejeboliger.

535. Ankenazvnet kan siledes kun behandle klager over energiydelser, som en privatperson
har kebt hos et erhvervsdrivende energiselskab eller kommunal forsyningsvirksomhed.

536. Se lovbktg. nr. 772 af 24. juli 2000 om varmeforsygning med senere @ndringer.
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der er tilmeldt som kunde (forbruger) hos energiselskabet. Et sadant
forhold er underlagt lejeloven,537 hvorfor lejeren ma henvises til husleje-
neevnet [boligretten. Det er op til ankenzvnet, om det vil behandle klager
fra boligselskaber (erhverv) eller henvise dem til domstolene. Klage
over varmeregnskabet for en ejerlejlighed er ikke omfattet af ankensevnets
virksomhedsomrade.

Se sag af 9. november 2004, hvor en forbruger indgav en klage med indsigelser mod
varmeregnskabet. Af det indsendte materiale fremgik, at boligen var en ejerlejlighed,
og at ejerlejlighedsforeningen var kunde hos varmeforsyningsselskabet. Derudover
havde ejerlejlighedsforeningen aftale med et firma om at sta for opkrevningen af
varme mv. samt foretage afleesning af forbrug, beregning og fordeling af udgifter m.v.
i forbindelse hermed. Sekretariatet oplyste til forbrugeren, at det af § 1 i ankenavnets
vedtegter fremgik, at ankensevnet behandler civilretlige tvister mellem private for-
brugere og energiselskaber. Den private klager skal dog sta i et direkte kundeforhold
med det energiselskab, der klages over. Da forbrugerens klage ikke vedrerte en klage
over et energiselskab, som klageren stod i et direkte kundeforhold til, afviste sekre-
tariatet at behandle sagen.

Ved en forbrugeraftale forstas en aftale, som et energiselskab indgar som
led i sit erhverv, nar den anden part (den private forbruger) hovedsa-
geligt handler uden for sit erhverv.>38

Ved et energiselskab forstas en erhvervsdrivende, der som led i sit
erhverv salger eller leverer el, gas eller varme samt andre varer og
tjenesteydelser i forbindelse hermed.

Der skal vere tale om en energisag for at der kan ske behandling af klagen i anke-
nzvnet, se hertil sagen33°, hvor en forbruger klagede over, at Holbaek kommunes
vandforsyning ikke ville foretage slutafleesning og -afregning ved overdragelse af
andelsbolig. Da sagen ikke var en energisag, faldt klagen uden for ankenavnets
kompetence. Forbrugeren blev orienteret om vandforsyningsloven.

Ankenazvnet behandler ikke klager over andre energirelaterede forhold
sasom energimerkning af apparater,54° levering af fyringsolie, salg af

537. Se lovbktg. nr. 920 af 10. september 2004.

538. Ankenzvnet har kompetence til at behandle klager over energiselskaber, selvom disse
ikke er tilsluttet sig ankenzvnet.

539. Se sag 3/1920-8901-0006.

540. En forbruger klagede over fabrikatet af en elmaler, der sad i hans bolig. Da klagen var
en generel klage over malertypen, herunder en lage over certificeringen, blev klagen
afvist. Klageren henvist til at benytte klageproceduren i bekendtgerelsen om elmalere.
Afvisning stadfeestet af formanden, ligesom formanden afviste en klage over to medar-
bejdere i sekretariatet, jf. sag 3/1920-0101-0029.
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flaskegas o.lign., salg og fremleje af hvidevarers4! med lavt energifor-
brug mv.542 Dog menes der med varer og tjenesteydelser, at ankenaev-
net vil kunne behandle en tvist, der ogsa vedrerer sidanne ydelser, hvis
klagen — som folge af sammenhaengen med den ledningsferte ydelse —
reelt vedrarer keb eller levering af el, gas eller varme. Om der forligger
sadan en sammenheng ma i det konkrete tilfeelde afgeres af ankeneev-
net.

Hvis keb af en vare eller tjenesteydelse er betinget af indgaelse af en
aftale om en energiydelse, og klagen hovedsageligt vedrerer el, gas eller
varme, kan ankenavnet ogsa behandle eventuelle spergsmal, der ved-
rorer varen eller tjenesteydelsen.

Klage kan rejses mod den, der efter retsplejelovens regler kan sag-
soges ved en dansk domstol om de spergsmal, som klagen omfatter.

Aftaler om, at retstvister skal behandles ved voldgift eller andet seer-
ligt forum, udelukker ikke, at klage kan indgives til ankenavnet.543

Ankenavnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved dom,>44
gyldig bindende voldgift eller retsforlig. En voldgiftskendelse er kun
bindende, safremt klageren forinden voldgiftssagen er blevet orienteret
om muligheden for ankenzvnsbehandling. Sa leenge en sag verserer for
ankenavnet, kan klagesagens parter ikke anlegge sag ved domstolene
eller voldgiftsret om de spergsmal, som klagen omfatter.54>

Hvis en sag er anlagt ved domstolene, og forbrugeren ensker den
indbragt for ankenzvnet, udsetter retten sagen pa ubestemt tid og
sender den til anken®vnet, medmindre det ma anses for abenbart, at
der ikke kan gives forbrugeren medhold i klagen, eller sagen ikke skeon-
nes egnet til behandling ved ankenzvnet.54¢ Hvis en sag er rejst ved
voldgift eller andet serligt forum, og forbrugeren ensker den indbragt

541. Salg og leje af losoregenstande over 800 kr. kan behandles af Forbrugerklagencevnet.

542. Jf. vedtegternes § 1.

543. Jf. vedtegternes § 2.

544. En forbruger klagede over en regning fra SEAS-NVE. Mens klageren havde veret
bortrejst i en leengere periode, var der i byretten opnaet dom for belobet. Da det om-
tvistede regningsbelgb havde veret behandlet ved byretten, faldt klagen uden for an-
kenzevnets kompetence, jf. sag 3/1920-0101-0087. Den 15. december 2004 afviste se-
kretariatet en klagesag, hvor elselskabet forinden havde faet en dom i byretten om, at
forbrugeren skyldte belebet.

545. Dette betyder, at det kun er det, som tvisten drejer sig om, der stilles i bero. Verserer der
f.eks. en inkassosag mellem parterne, som ikke vedrerer tvisten eller er foranlediget
heraf, fortsetter denne uaendret.

546. Jf. retsplejelovens § 361.
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for ankenzvnet, skal sagen udsettes indtil den er behandlet af anke-
nevnet.>4’

Uden for ankenzvnets kompetence falder sager, hvis behandling i
henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder eller an-
dre godkendte anke- eller klagenavn.548

Nar der er truffet afgerelse i en klagesag, kan hver af parterne ind-
bringe sagen for domstolene.54°

Ankenzvnet kan i gvrigt kun behandle en klagesag, hvis forbrugeren
har Klaget skriftligr til energiselskabet uden det enskede resultat.>50 Det
er altsa en betingelse, at forbrugeren forst har klaget skriftligt til ener-
giselskabet.

Forbrugeren skal altid give energiselskabet en rimelig mulighed for
at vurdere, om klagen er berettiget. Det betyder, at selskabet skal have
mulighed for at undersege problemet. Men der er graenser for hvor lang
tid det ma tage, forend energiselskabet svarer. Hvis energiselskabet slet
ikke svarer pa en klage senest 1 maned efter klagerens/forbrugerens
henvendelse, kan forbrugeren klage til ankenaevnet.55!

3.9.1. Erhvervsklager

Klagen skal som hovedregel vedrere privar energiforsyning. Derimod kan

klager fra erhvervsdrivende om energiforsyning, der leveres til erhvervs-

virksomheden, kun i et vist omfang behandles af ankenavnet. Ankenzv-

net kan behandle klager fra erhvervsdrivende, safremt klagen ikke ad-

skiller sig veesentligt fra en klage vedrerende et privat kundeforhold.
Klager fra erhvervsdrivende kan opdeles i to typer:

* Regningsklager — dvs. Klager, hvor man mener, at det malte forbrug er forkert og
ikke svarer til det faktiske forbrug. Definitionen pa en regningsklage er: »klager der
er begrundet 1, at klager ikke kan anerkende, at det registrerede forbrug har fundet sted
1 det omfang, som mdleren viser«. Der skal altsa veere tale om klager, der handler om
starrelsen af energiforbruget, som klager ikke vil vedkende sig. Det betyder, at

547. Jf. vedtegternes § 3.

548. Jf. vedtaegternes § 4.

549. Jf. vedtegternes § 5.

550. En forbruger klagede over elforbruget. Da forbrugeren ikke havde klaget til elselskabet,
blev forbrugeren opfordret til at reklamere skriftligt. Da ankenzvnet efter 2 maneder
ikke herte yderligere fra klageren, blev sagen afsluttet, jf sag 3/1920-0101-0018.

551. Hvis forbrugeren endnu ikke har klaget skriftligt til energiselskabet og ensker hjelp til
at udforme et brev til energiselskabet, kan klageren eventuelt bruge en af de brevska-
beloner, der findes pa klageportalen (klagetjek.dk).
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klager vedrerende eksempelvis et forbrug, der er foretaget efter fraflytning, og
lignende sager falder uden for begrebet »regningsklager«. Sadanne sager skal vur-
deres efter de aftaleretlige forhold. Ligger sagen inden for definitionen af regnings-
klager, kan sagen normalt behandles i ankenavnet, hvad enten der er tale om en
privat klager eller en erhvervsdrivende.

Andre klager, f.eks. klager over sen fakturering. Denne type klager behandles som
udgangspunkt ikke af ankenzvnet, hvis klagen indbringes af en erhvervsdrivende.
Ankenzvnet kan dog i serlige tilfeelde beslutte at behandle disse sager fra er-
hvervsdrivende. Betingelsen for, at nevnet kan behandle denne type sager, er, at
de ikke adskiller sig veesentligt fra en forbrugerklage. Disse sager skal altid un-
dergives en konkret vurdering. Der er to vigtige kriterier, der skal vere opfyldt
for, at naevnet vil behandle andre klager end regningsklager, jf. pkt. 2, fra en
erhvervsdrivende: a) Det ma forst vurderes om, der er tale om en situation, som en
Sorbruger kunne veere endr 1. Hvis dette ikke er tilfeeldet, vil det i sig selv bringe
klagen uden for naevnets omrade. Det kan f.eks. vere tilfeelde, hvor selve energi-
aftalen og en serlig erhvervspris for energiydelsen udelukkende tilbydes til er-
hvervsdrivende. Der kan veare stillet serlige krav til aftalen i forbindelse med
erhvervsaftaler, herunder krav om serlige bindingsperioder. Sadanne sager adskil-
ler sig fra forbrugerklager, allerede fordi der er tale om ydelser/vilkar, som ikke
tilbydes til forbrugere. b) Den afgerende betingelse for, at en erhvervsklage vil
blive behandlet i nevnet, beror pa en vurdering af energiydelsens anvendelse. F.eks.
kan nzvnes blandet anvendelse, dvs. savel privat som erhvervsmessig, typisk i
sma og mellemstore virksomheder, der drives fra privatadressen. Ved vurderingen
har folgende forhold betydning:

Energiydelsen anvendes bade privat og erhvervsmaessigt.

Sterrelsen af virksomheden, herunder hvor mange ansatte der er.

Det kan ogsa have betydning, om virksomheden drives fra klagers privatadresse
eller om virksomheden har sin egen adresse.

Hyvis virksomheden har en hjemmeside, vil denne kunne give et indtryk af, om der
er tale om en lille privat virksomhed eller en mere professionel forretning.

Det vil have formodningen for sig, at virksomheder, der er organiseret i selskabs-
former som A/S eller ApS og har flere ejere, er virksomheder med et sa professi-
onelt tilsnit, at de adskiller sig veaesentligt fra en privat forbruger.

Samlet set skal en erhvervsklage vedrere en situation, som ogsa kunne
vaere opstaet for en forbruger, og der skal vere tale om et blandet
privat/erhvervsmessigt forbrug. Kun hvis begge disse betingelser er
opfyldt, kan navnet beslutte at behandle andre klager end regnings-
klager fra en erhvervsdrivende.

3.9.2. Ankencevnets sammenscetning
Ankenavnet bestar af en formand, som skal vere dommer, samt et
ligeligt antal repreesentanter for forbruger- og erhvervsinteresser.352

552. Formanden er byretsdommer Poul Gorm Nielsen.
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Formanden og nevnsmedlemmerne udnavnes af branchereprasentan-
terne (Dansk Energi, DONG, HNG/NGMN, Naturgas Fyn og DFF) og
Forbrugerrddet for en 3-arig periode med mulighed for genudneevnelse.
Alle medlemmer bliver udpeget for den samme periode. Branchere-
prasentanterne og Forbrugerrdder kan udpege en eller flere neastfor-
mend for ankenavnet med samme kvalifikationer som formanden.

Ankenzvnet sammenseattes saledes, at der altid deltager 2 erhvervs-
repreesentanter for det respektive brancheomrade, som klagen angar.

Ankenavnet har indgaet aftale med Konkurrencestyrelsen om, at an-
kenzvnets sekretariat varetages af det sekretariat, der betjener Energi-
tilsynet.553

Energitilsynet er en uathaengig tilsynsmyndighed, som ferer tilsyn med monopolsel-
skaberne i den danske energisektor — elektricitet, naturgas og fjernvarme. Hoved-
opgaven er at sikre forbrugerne — husholdninger, virksomheder og andre — rimelige
og gennemsigtige priser pa energi. Tilsynet behandler f.eks. generelle klager over
pris- og leveringsbetingelser. Energitilsynet loser opgaven ved at regulere prisdan-
nelsen hos monopolselskaberne og understatte effektivisering og strukturudvikling i
energisektoren. Energitilsynets medlemmer udpeges af gkonomi- og erhvervsmini-
steren. Energitilsynets sekretariat forbereder sager til afgorelse i tilsynet og treeffer
afgerelser i en raekke sager efter retningslinier, som Energitilsynet udstikker.

Sekretariatet skal veere uafhengigr og ma ikke dele adresse med de bag
ankenzvnet staende brancherepraesentanter og Forbrugerrddet.
Safremt det er nedvendigt for behandling af sagerne, udpeger anke-
nevnet efter indstilling fra de bag ankenaevnet stdende brancherepree-
sentanter og Forbrugerrddet et antal sagkyndige, der bistar sekretariatet
under sagens forberedelse eller ved sagens behandling i ankenzvnet.55

3.9.3. Habilitet

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar 1) vedkommende selv har
en serlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller tidli-
gere i samme sag har veret repraesentant for nogen, der har en sadan
interesse, 2) vedkommendes agtefzlle eller samlever, beslegtede eller
besvogrede i op- eller nedstigende linie eller i sidelinien sa nar som
seskendebern eller andre neertstaende har en serlig personlig eller eko-

553. Energitilsynet, Nyropsgade 30, 1780 Kebenhavn V. TIf. 72 26 80 70. Fax: 33 32 61 44.
E-mail: et@dera.dk. Web: www.energitilsynet.dk.
554. Jf. vedtegternes § 6.
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nomisk interesse i sagens udfald, eller er repraesentant for nogen der har
en sadan interesse, eller 3) der i ovrigt foreligger omsteendigheder, der er
egnede til at vaekke tvivl om vedkommendes fuldsteendige upartiskhed.
Den, for hvis vedkommende nogle af de i stk. 1 navnte forhold forelig-
ger, skal omgaende underrette ankenzvnets formand herom. Ankenzv-
nets formand treffer beslutning om, hvorvidt en person, som folge af
bestemmelsen i stk. 1, ikke kan deltage i behandlingen af sagen.555

3.9.4. Sekretariatets opgaver

Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske og person-
lige henvendelser til ankenzvnet og forberede klagesagerne til nevns-
behandling.

Sekretariatet paser, at folgende betingelser for behandling i ankenzv-
net er opfyldt: 1) at forbrugeren uden at fa sit pastaede krav opfyldt har
rettet skriftlig henvendelse til energiselskabet, 2) at klagen indbringes
pa en af ankenzvnet udferdiget formular, og 3) at klagegebyret er
indbetalt.55¢

Klager, der indsendes til ankenzvnet, men som henherer under et
andet godkendt privat klage- eller ankenavn, Forbrugerklagenavnet
eller anden offentlig myndighed, videresendes af sekretariatet hertil.
Henhgrer klagen ikke under et godkendt privat klage- eller ankenavns
eller Forbrugerklagenzvnets virksomhedsomrade, kan forbrugeren
henvises til at anleegge sag ved de almindelige domstole, i hvilken for-
bindelse sekretariatet oplyser klageren om muligheder for retshjalp og
fri proces samt dekning af sagsomkostninger over en eventuel rets-
hjeelpsforsikring.557

Sekretariatet kan ogsa udeve en mere uformel aktiv rolle, jf. f.eks. sagen af 15.

december, 2004, hvor et elselskab lukkede for elforsyningen uden at have varslet

dette korrekt. To bredre pa SU havde faet henstand, men elforsyningen var nu
afbrudt til trods for, at restgzelden var blevet betalt umiddelbart inden lukningen.

Elselskabet ville kun genabne for stremmen mod et gebyr pa 1.600 kr. Elselskabet

havde udsendt rykkere, men havde — i strid med nyere praksis om meddelelser til

forbrugere — ikke givet kunden seerskilt varsel om lukning. Efterfolgende erkendte

elselskabet, at restgeelden var blevet betalt inden lukningen. Sekretariatet foranle-
digede genabning uden betaling af gebyr.5

555. Jf. vedtegternes § 7.
556. Jf. vedtaegternes § 8.
557. Jf. vedtegternes § 9.
558. Se sagen pa ankenzvnets hjememside: http://www.energianke.dk|5|elforsyning|1].

172



3.9. Ankencevnet pa Energiomrddet

Er det utvivlsomt, at sagen falder uden for ankenavnets kompetence og
dermed ikke kan behandles af ankenavnet, giver sekretariatet klageren
meddelelse herom og begrunder denne afvisning overfor klageren. Kla-
geren gores samtidig opmeaerksom pa, at afvisningen vil kunne indbrin-
ges for ankenavnet, hvilket sker ved sekretariatets foranstaltning, sa-
fremt klageren fremseetter enske herom.55°

Sekretariatet videresender forbrugerens klage til energiselskabet til
udtalelse. Nar sekretariatet har modtaget svar fra energiselskabet, fore-
leegges dette for klageren til udtalelse. Sekretariatet drager i evrigt
omsorg for sagens oplysning, herunder at der indhentes en skriftlig
sagkyndig erkleering, hvis det er nedvendigt for at treeffe afgerelse i
sagen. Sekretariatet sorger for, at hver af parterne far kendskab til
oplysninger fra modparten, som er af betydning for sagens afgerelse, og
til eventuelle skriftlige sagkyndige erkleringer.

Sekretariatet fastseetter en frist pa normalt 14 dage for parterne til at
afgive de under stk. 1 nzvnte udtalelser og eventuelle andre udtalelser,
som sekretariatet finder pakraevet. Fristen regnes fra datoen for sekre-
tariatets anmodning til parterne om en udtalelse. Hvis energiselskabet
ikke er fremkommet med en udtalelse inden fristens udleb, kan sekre-
tariatet overgive sagen til behandling i ankenavnet, der kan beslutte at
treeffe afgorelse i sagen pa det i evrigt foreliggende grundlag. Hvis
ankenaevnet ikke har modtaget en udtalelse fra forbrugeren inden fri-
stens udleb, kan sekretariatet anse sagen for bortfaldet.

Sekretariatet kan sgge sagen forligt mellem parterne. Ved fremseet-
telse af forligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet af sekreta-
riatet, og at den kan kraeves forelagt ankenaevnet. Sekretariatet skal til
hvert neevnsmede fremlegge en oversigt over de sager, hvor der siden
sidste neevnsmede er indgdet forlig med sekretariatets medvirken samt
en kort angivelse af forligets indhold. Sekretariatet afslutter sagen, hvis
energiselskabet under sagens forberedelse opfylder forbrugerens krav.
Det samme gelder, hvis forbrugeren frafalder sin klage. Sager, der ikke
er blevet afsluttet under den forberedende sekretariatsbehandling, be-
handles i ankenzvnet.560

559. Jf. vedtegternes § 10.
560. Jf. vedtegternes § 11.
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3.9.5. Ankencevnets afgorelser

Ankenaevnets afgerelse af de enkelte sager treffes pa et mede, hvori
formanden og et ligeligt antal repreesentanter fra forbruger- og er-
hvervsinteresser deltager. Ankenavnet er beslutningsdygtigt, nar for-
manden og mindst to medlemmer repraesenterende henholdsvis forbru-
ger- og erhvervsinteresser er til stede. Er et nevnsmedlem, der repree-
senterer erhvervs- eller forbrugerinteresser, forhindret i at deltage i et
mede, tilfalder dette medlems stemme det tilstedevaerende nevnsmed-
lem, der repraesenterer henholdsvis erhvervs- eller forbrugerinteresser.
Der fores protokol over ankenavnets meder. En repraesentant for For-
brugerstyrelsen har til enhver tid adgang til at overveere ankenzvnets
meoder. Ankenzvnet holder mede en gang om maneden, eller nar der er
et passende antal sager.

Sekretariatet skal behandle sagerne, saledes at sagsbehandlingstiden —
regnet fra sekretariatets registrering af modtagelse af klagegebyr til
sekretariatets aflevering af sagen til afgarelse i ankenavnet — ikke ber
overstige 5 maneder. 56!

Ankenzvnet treffer afgorelse pa det af sekretariatet tilvejebragte
grundlag, herunder spergsmal om betaling af gebyrer og omkostnin-
ger.592 Sagkyndige kan tilkaldes til neevnsbehandlingen, ligesom parter
kan tilkaldes, hvis serlige omstendigheder taler herfor.

Afgorelsen treffes efter en juridisk bedemmelse af sagens omsten-
digheder. De tilstedevaerende medlemmer af ankenaevnet skal deltage i
afgerelsen. Afgerelser i ankenaevnet treffes ved almindelig stemmefler-
hed. Sekretariatets medarbejdere har adgang til uden stemmeret at del-
tage 1 sagens droeftelse.503

Afgorelser skal vere skriftlige og skal veere ledsaget af en begrun-
delse. de skal underskrives af ankenzvnets formand eller den, han
bemyndiger hertil. Der fastsettes en frist pa normalt 30 dage til opfyl-

561. Jf. vedtegternes § 12, stk. 4. Sekretariatet kan forst begynde den egentlige sagsbehand-
ling, nar klagegebyret er modtaget. Tidsfristen for sagsbehandling regnes forst fra dette
tidspunkt, da der fra modtagelse af en klage, udsendelse af indbetalingskort og modta-
gelse af indbetalingen, kan ga op til 4 uger. I ankensvnets driftsaftale med Konkurren-
cestyrelsen opstilles som resultatmal frist for sekretariatets udsendelse af indbetalingskort.
Afslutningen af 5 maneders fristen regnes til det tidspunkt, hvor sekretariatet har af-
sluttet sagsbehandlingen og udarbejdet sagsfremstilling.

562. Ankenzvnet kan beslutte at udsette sagens behandling med henblik pa indhentelse af
yderligere oplysninger.

563. Jf. vedtegternes § 13.

174



3.9. Ankencevnet pa Energiomrddet

delse af afgorelsen. Hvis en afgerelse beror pa en flertalsbeslutning, skal
mindretallet i afgerelsen begrunde sin stilling.

Hyvis klagegebyret skal tilbagebetales, jf. vedtegternes § 23, skal dette
fremga af afgerelsen. Safremt energiselskabet skal betale et belgb for
sagens behandling, jf. vedtegternes § 24, skal dette fremga af afgerel-
sen.

Parterne skal have en kopi af afgerelsen, ligesom de skal underrettes
om muligheden for indbringelse af sagen for domstolene, om retshjzlp,
fri proces, dekning af sagsomkostninger gennem eventuel retshjelps-
forsikring og/eller andre retshjelpsordninger.

Hyvis afgerelser ikke efterleves, videresender ankenavnet pa forbru-
gerens anmodning sagen til Forbrugerstyrelsen, der kan indbringe sagen
for domstolene pa forbrugerens vegne.

Er sagen indbragt for ankenzvnet ved rettens eller en voldgiftrets
oversendelse, skal ankenzvnet straks sende en kopi af afgerelsen til
retten.>%*

De bag ankenzvnet staende brancherepresentanter og Forbrugerrddet
kan bemyndige ankenavnets formand til pa ankenavnets vegne at af-
vise sager, som ikke skennes egnede til behandling ved ankenaevnet.

Formands afvisninger ledsages af en begrundelse sammen med op-
lysning om mulighed for at indbringe sagen for domstolene samt om
muligheden for at fa retshjaelp og/eller soge fri proces.5¢5 Der fores en
oversigt over afviste sager.

De bag ankenzvnet staende brancherepresentanter og Forbrugerrd-
det kan bemyndige formanden til pa ankenavnets vegne at treffe af-
gorelser 1 visse klagesager, hvor der foreligger en fast praksis.>¢¢

Ankenzvnet tilsender efter hvert kvartal Forbrugerstyrelsen kopi af de
af ankenaevnet trufne afgerelser, herunder afvisninger.>36”

3.9.6. Genoptagelse

Formanden kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afgerelse, eller
som er bortfaldet i medfer af vedtegternes § 11, stk. 2, skal genoptages,
hvis serlige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfeelde af: 1) lovligt

564. Jf. vedtegternes § 14.
565. Jf. vedtaegternes § 15.
566. Jf. vedtegternes § 16.
567. Jf. vedtegternes § 17.
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forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, 2) nye oplysninger,
som — hvis de havde foreligget under nevnsbehandlingen — ma antages
at ville have medfort et andet udfald af sagen.>03

3.9.7. Information og offentliggorelse
Ankenzvnet har oprettet en hjemmeside, som indeholder de vasent-
ligste informationer om ankenzvnet og dets formal, herunder vedtaeg-
ter, kompetence, klageadgang og sagsbehandlingstid. De bag ankenzev-
net stdende brancherepraesentanter og Forbrugerrddet beslutter i samrad
med ankenaevnet, hvorvidt alle de af ankenzvnet afsagte afgerelser
offentliggares, eller om der kun skal ske offentliggerelse af principielle
og retningsgivende afgerelser. Klagers navn anonymiseres ved offent-
liggarelsen.>%°

Ankenzvnet udarbejder en liste med navne pa energiselskaber, som
ikke efterlever ankenzevnets afgorelser. Listen skal offentliggeres pa
ankenzvnets hjemmeside. Safremt en afgorelse er indbragt for retten,
kan offentliggerelse ikke ske, for endelig afgerelse fra retten foreligger.
Safremt der er sket offentliggarelse af navnet pa et energiselskab, og
afgorelsen efterfolgende efterleves, skal oplysningerne om energiselska-
bet slettes fra listen. Oplysninger om en sag kan ikke fremga af listen i
mere end et ar.57°

Her oplyses navne pa de energivirksomheder, som ikke efterlever ankenzvnets af-
gorelser. Energivirksomheder der er markeret med »fed¢, vil have mere end én
afgerelse pa »Gabestok«. Formalet med »Gabestokken« er at virke som et incitament
til, at energiselskaberne efterlever ankenzvnets afgorelser. Sa det er et egentligt mal,
at der ikke optreeder navne pa listen.>”!

Ankenaevnet er dataansvarlig efter persondatraloven for offentliggerelse
af oplysninger i henhold til dets vedtaegter.572

Enhver kan ved henvendelse til ankenavnets sekretariat forlange at
blive gjort bekendt med ankenaevnets afgarelser, hvis disse kan identi-

568. Jf. vedtegternes § 18.

569. Jf. vedtegternes § 19.

570. Der er en aftale mellem de stiftende organisationer om en evt. udvidelse af sletningsfri-
sten til fem ar.

571. Da ankenzvnet forst er startet den 1. november 2004, er der endnu ingen navne pa
listen, jf. hrtp:||www.energianke.dk|4/.

572. Jf. vedtegternes § 20. Se lov nr. 429 af 31. maj 2000 om behandling af personoplysninger.
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ficeres. Navne pa klagerne skal anonymiseres. Sekretariatet kan enten
ved fotokopi eller i elektronisk form fremsende kopi af afgerelser. Se-
kretariatet kan til dekning af omkostningerne fastsette et gebyr for
udlevering af fotokopier.573

3.9.8. Gebyrer og sagsomRkostninger
Ingen af parterne betaler omkostninger ved naevnsbehandlingen til den
anden part.574

For behandling af en klage ved ankenavnet skal forbrugeren betale
et gebyr pa 150 kr. Gebyret tilbagebetales til klageren, hvis forbrugeren
far medhold i klagen eller hvis sagen afvises som uegnet til behand-
ling.575

Et energiselskab skal betale et belab til ankenavnet for ankensvnets
udgifter til sagens behandling ved ankensevnet, hvis 1) forbrugeren far
medhold i sin klage, eller 2) sagen forliges ved sekretariatets foranstalt-
ning.

Belobene fastsettes som standardbeleb, der fremgar af punkt 1 i
bilaget til vedteegterne, se nedenfor. Belabene beregnes arligt efter ved-
teegternes § 25, stk. 3, og endringer af belobene sker i henhold til
vedtegternes § 28.

De standardbelsb, som et energiselskab skal betale meddeles ener-
giselskabet ved sagens begyndelse.

Ankenzvnet opkraver et gebyr for serlige ekspeditioner ved for sen
betaling af de ovenfor neevnte beleb samt for overgivelse til Forbruger-
styrelsen af ubetalte sagsomkostninger til udpantning efter § 17, stk. 4,
i lov om forbrugerklager. Belobene fremgar af punkt 2 i bilaget til
vedtaegterne, se nedenfor.57¢

3.9.9. Ankencevnets omkostninger, regnskab og drift

De omkostninger, der er forbundet med ankenzvnets virksomhed, her-
under udgifter til honorar til Forbrugerradets deltagelse i nevnsme-
derne, opkraeves sammen med selskabernes betaling for Energitilsynets
virksomhed efter regler herom udstedt i medfer af el-, naturgas- og

573. Jf. vedtegternes § 21.
574. Jf. vedtaegternes § 22.
575. Jf. vedtegternes § 23.
576. Jf. vedtegternes § 24.
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varmeforsyningsloven. De af klagerne indbetalte gebyrer, jf. vedtaeg-
ternes § 23, stk. 1, og energiselskabernes betaling af omkostninger, jf.
vedtaegternes § 24, stk. 2 og 4, samt betaling efter vedtaegternes § 21
indgar ligeledes i finansieringen af ankenzvnet.

Ombkostningerne til ankenavnets virksomhed fordeles forholdsmaes-
sigt mellem selskaberne pa el-, naturgas- og varmeomradet pa bag-
grund af de langsigtede gennemsnitlige omkostninger forbundet med
ankeneevnets behandling af sager pa de enkelte omrader.

Ankenevnet udarbejder arligt et regnskab, en opgerelse over om-
kostninger forbundet med behandlingen af sager samt en arsrapport om
aktiviteterne i det forlobne ar og administration i evrigt. Kopi af disse
sendes til Qkonomi- og Erhvervsministeriet, Ministeriet for Familie- og
Forbrugeranliggender, Forbrugerstyrelsen, Energistyrelsen samt de bag an-
kenavnet stiende branchereprasentanter og Forbrugerrddet. Regn-
skabsaret er kalenderaret.>7”

3.9.10. Forretningsudvalg og forretningsorden
De bag ankenzvnet stiende brancherepraesentanter og Forbrugerrddet
har nedsat et forretningsudvalg for ankenevnet bestaende af ankenzv-
nets formand, én representant for de bag ankenavnet stiende bran-
cherepraesentanter og én reprasentant for Forbrugerrddet.5’8 Forret-
ningsudvalgets medlemmer udpeges for en 3-arig periode med mulig-
hed for genudnzevnelse.>79

De bag ankenavnet staende branchereprasentanter og Forbrugerra-
det kan i en forretningsorden fastlegge generelle retningslinjer for an-
kenzevnets virksomhed, herunder fastleegge opgaverne for forretnings-
udvalget.580

3.9.11. Vedtegtsendringer
Til vedtagelse af @endringer af de geldende vedtaegter kraeves enighed
mellem de bag ankenzvnet stdende branchereprasentanter og Forbru-

577. Jf. vedtegternes § 25.

578. Af bade skonomiske og praktiske grunde er de mere administrative beslutninger, som
ankenavnet skal treffe, henlagt til forretningsudvalget i stedet for at blive vedtaget i
ankenzvnets plenumforsamling. Plenum bibeholder dog godkendelse af budget og ved-
teegtseendringer.

579. Jf. vedtegternes § 26.

580. Jf. vedtegternes § 27.
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gerrddet. Vedtegtseendringerne bliver godkendt af familie- og forbru-
gerministeren.58! Vedtaegterne tradte i kraft den 1. november 2004.582

3.9.12. Oplesning af ankencevnet

De bag ankenavnet stiende brancherepresentanter og Forbrugerrddet
kan med 1 ars varsel opsige aftalen, hvorved ankenavnet oplases. Der
skal fastsettes betryggende vilkar for afvikling af verserende sager mv. 583

3.9.13. Omkostninger til sagers behandling samt rykker-
og inkassogebyr

Der er fastsat de standardbelgb, som et energiselskab skal betale til
ankenaevnet for dets udgifter til sagens behandling, jf. vedtaegternes
§ 24.584

Standardbelabet efter § 24, stk. 1, udger
a) efter nr. 1 et beleb pa 7.000 kr. og
b) efter nr. 2 et belgb pa 2.900 kr.

Efter § 24, stk. 4 opkraever ankenavnet et gebyr for serlige ekspedi-
tioner ved for sen betaling (rykkergebyr) pa 85 kr. for hver ekspedition.

For overgivelse af ubetalte sagsomkostninger til Forbrugerstyrelsen
til iveerkseettelse af udpantning efter forbrugerklagelovens 17, stk. 4,
tillegges der et inkassogebyr pa 100 kr.

Ubetalte fordringer forrentes i gvrigt efter rentelovens bestemmelser
og med dennes rentesats.

3.10. Ankenzvnet for Hulrumsisolering
Ankenzvnet er oprettet i 1982 af Danske Isoleringsfirmaers Branche-
forening, Handvcerksrddet, Forbrugerrdadet og Grundejernes Landsorganisa-
tion.>8>

Omkostningerne ved driften af ankenavnet atholdes i det omfang, de
ikke dekkes af de i vedtegternes §§ 24 og 25 nevnte gebyrer og sags-
omkostninger af Garantiordningen for Bygningsisolering. Omkostnin-

581. Jf. vedtegternes § 28.

582. Med senere @ndringer den 1. september 2005.

583. Jf. vedtegternes § 29.

584. Jf. § 3 i bekendtgerelse nr. 1244 af 13. december 2004 om omkostninger ved godkendte,
private klage- eller ankenzvn.

585. Sekretariat att. Fens Madvig Norgaard, Dansk Industri, 1787 Kebenhavn V. TIf.
33 77 33 77. Telefax: 33 77 39 80. E-mail: jn@di.dk.
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gerne kan ikke gores galdende over for de i ordningen deltagende
organisationer. 8¢

3.10.1. Nevnets kompetence, afgrensning af
virksomhedsomrade

Ankenavnet behandler klager fra forbrugere mod erhvervsdrivende,
der udferer eller lader udfere isoleringsarbejde i Danmark ved indblees-
ning. Sammen med en sadan klage kan ogsa behandles mindre isole-
ringsarbejder udfert pa anden made end ved indblesning samt tilslut-
tede arbejder. Klager indgives ved benyttelse af et serligt klageskema.
Klager, der vedrerer folgeskader i form af personskade, driftstab, avan-
cetab mv., kan ikke tages under pakendelse. Folgeskader i form af
tingskade, pudsskade, fugtskade mv. kan tages under pakendelse.

Som klageberettiget forbruger betragtes: Ejere af en- og tofamilie-
boliger, sommerhuse og lignende. Ejere af blandede bolig- og erhvervs-
ejendomme, der hovedsagelig anvendes til beboelse, samt stuehuse til
landbrug. Lejere af boliger og sommerhuse i det omfang arbejdet ud-
fores pa lejerens initiativ og for lejerens regning. Indehavere af andels-
og ejerlejligheder i det omfang arbejdet udferes pa beboerens initiativ
og for beboerens regning. Arbejdet skal vere bestilt til ikke-erhvervs-
maessig udnyttelse.

Arbejde pa udlejnings-, andels- og ejerlejlighedskomplekser, som
iveerksattes af ejendommens administration eller bestyrelse, og hvortil
udgifter pahviler ejer eller henhgrer under ejer- eller andelsforeningens
feellesudgifter betragtes som hovedregel ikke som arbejde udfert for en
forbruger. Ankenzvnet kan dispensere fra ovenstaende regel, hvis for-
holdene taler herfor.

Klagen kan anga samtlige omstendigheder i retsforholdet mellem
parterne.

Ankenavnet kan ikke behandle klager over isoleringsarbejde, hvor
prisen overstiger kr. 200.000 eksklusive moms. 587

Klage kan rejses mod den, der efter retsplejelovens regler kan sag-
sages ved dansk domstol om de sporgsmal, som klagen omfatter. Aftaler

586. Jf. vedtegternes § 1, stk. 2.
587. Jf. vedtegternes § 2.
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om, at retstvister skal behandles ved voldgift eller andet saerligt forum,
udelukker ikke, at klage kan indgives til Ankenavnet.588

Ankenavnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig dom,
gyldig bindende voldgift eller retsforlig. En voldgiftskendelse er kun
bindende, safremt klageren forinden voldgiftssagen er blevet orienteret
om muligheden for ankenzvnsbehandling.

Sa lenge en sag verserer for Ankenavnet, kan klagesagens parter
ikke anlegge sag ved domstolene eller voldgiftsret om de spergsmal,
som klagen omfatter.

Hvis en sag er anlagt ved domstolene, og forbrugeren ensker den
indbragt for ankenzvnet, udsetter retten sagen pa ubestemt tid og
sender den til nevnet, medmindre det ma anses for abenbart, at der
ikke kan gives forbrugeren medhold i klagen, eller sagen ikke skennes
egnet til behandling ved navnet.>°

Hvis en sag er rejst ved voldgift eller andet sarligt forum, og for-
brugeren ensker den indbragt for ankenaevnet, skal sagen udsettes,
indtil den er behandlet af nevnet.5%

Ankenzvnet kan afvise klager, som pa grund af deres vanskelige eller
principielle juridiske karakter eller pa grund af usikkerheden om be-
demmelsen af de fremkomne oplysninger eller af anden serlig grund
skennes uegnede til behandling ved ankenzvnet.

Klager, der indgives senere end 5 dr efter arbejdets udferelse, kan
kun undtagelsesvis behandles.59!

Uanset at der er truffet afgerelse i en klagesag, har hver af parterne
mulighed for efter afgorelsen at indbringe sagen for domstolene.>92

3.10.2. Nevnets sammensetning

Ankeneevnet bestar af formanden>%3 og 4 medlemmer. Hver af de bag
ankenavnet stdende organisationer udnevner et medlem. Formanden,
der skal veere uvildig jurist, udnaevnes i enighed af branche- og forbru-
gerorganisationerne. Udnaevnelserne sker for en 3-arig periode med
mulighed for genudneevnelse.

588. Jf. vedtegternes § 3.

589. Jf. retsplejelovens § 361.

590. Jf. vedtegternes § 4.

591. Jf. vedtegternes § 5, stk. 2.

592. Jf. vedtegternes § 6.

593. Formanden er landsdommer Michael Dorn, Ostre Landsret.
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Til ankenzvnet knyttes et sekretariat, der i sin funktion skal veere
uaftheengigt i forhold til de stiftende organisationer.

Ankenavnet udpeger efter indstilling fra de bag ankenavnet staende
organisationer et antal sagkyndige, der kan bista under sagens forbere-
delse og behandling i naevnet.5%4

3.10.3. Habilitet

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar a) vedkommende selv
har serlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald eller er
eller tidligere i samme sag har veret repraesentant for nogen, der har en
sadan interesse i sagen b) vedkommendes @gtefelle eller samlever, be-
sleegtede eller besvogrede i op- eller nedadstigende linie eller i sidelinien
sa ner som seskendebern eller andre nertstaende har en serlig per-
sonlig eller gkonomisk interesse i sagens udfald, eller er repraesentant
for nogen, der har en sadan interesse, c) der i evrigt foreligger om-
steendigheder, der er egnede til at volde tvivl om vedkommendes upar-
tiskhed. Den, for hvis vedkommende nogle af de nevnte forhold even-
tuelt foreligger, skal omgiende underrette ankenzvnets formand
herom. Ankenazvnets formand treeffer beslutning om, hvorvidt en per-
son er inhabil og derfor ikke kan deltage i behandlingen af sagen.5%

3.10.4. Sekretariatets opgaver

Sekretariat har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske og personlige
henvendelser til ankenavnet og forberede klagesagerne til navnsbe-
handlingen.

Sekretariatet paser, at folgende betingelser for behandling i ankenzv-
net er opfyldt: 1) at forbrugeren forgaeves har rettet henvendelse til
den erhvervsdrivende, 2) at klageren har fremsendt et udfyldt klage-
skema og 3) at klagegebyret er indbetalt.>%°

Klager, der indsendes til ankenzvnet, men som henherer under et
andet godkendt privat klage- eller ankencevn eller under Forbrugerklage-
nevnet, videresendes dertil. Henherer klagen ikke under et godkendt
privat ankenzvn eller Forbrugerklagenevnets virksomhedsomrade, kan
forbrugerne henvises til at anlegge sag ved de almindelige domstole, i

594. Jf. vedtaegternes § 7.
595. Jf. vedtegternes § 8.
596. Jf. vedtegternes § 9.
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hvilken forbindelse sekretariatet oplyser klageren om muligheder for
retshjeelp og fri proces samt deekning af sagsomkostninger over en even-
tuel retshjcelpsforsikring.>%7

Er det utvivlsomt, at sagen falder udenfor nevnets kompetence og
dermed ikke kan behandles af ankenavnet, giver sekretariatet klageren
meddelelse herom og begrunder over for klageren denne afgerelse.
Klageren gores samtidig opmaerksom pa, at afgerelsen vil kunne ind-
bringes for selve nevnet, hvilket sker ved sekretariatets foranstaltning,
safremt klageren fremsetter onske herom.3%

Sekretariatet videresender forbrugerens klage til den erhvervsdri-
vende til udtalelse. Nar sekretariatet har modtaget svar fra den er-
hvervsdrivende, foreleegges dette for klageren til udtalelse. Sekretaria-
tet har ansvaret for sagens oplysning. Hvis sagen ikke lases ved sekre-
tariatets mellemkomst, indhentes en sagkyndig erklering. Sekretariatet
sorger for, at hver af parterne far kendskab til oplysninger fra modpar-
ten, som er af betydning for sagens afgerelse og til eventuelle skriftlige
sagkyndige erkleringer.

Sekretariatet fastseetter en frist pa normalt 14 dage for parterne til at
afgive sadanne udtalelser og eventuelle andre udtalelser, som sekreta-
riatet finder pakrevet. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets an-
modning til parterne om en udtalelse. Hvis den erhvervsdrivende ikke
er fremkommet med en udtalelse inden fristens udleb, kan sekretariatet
overgive sagen til behandling i ankenzvnet, der kan beslutte at treffe
afgorelse i sagen pa det i gvrigt foreliggende grundlag. Sekretariatet kan
soge sagen forligr mellem parterne. Ved fremsettelse af forligsforslag
skal det fremga, at sagen er behandlet af sekretariatet, og at den kan
kraeves forelagt ankenzvnet. Sekretariatet skal til hvert nevnsmede
fremlegge en oversigt over de sager, hvor der siden sidste neevnsmede
er indgdet forlig med sekretariatets medvirken samt en kort angivelse af
forligets indhold. Sekretariatet afslutter sagen, hvis den erhvervsdri-
vende under sagens forberedelse opfylder forbrugerens krav. Det
samme gelder, hvis forbrugeren frafalder sin klage. Sager, der ikke er
blevet afsluttet under den forberedende sekretariatsbehandling, be-
handles i ankenavnet.5%

597. Jf. vedtaegternes § 10.
598. Jf. vedtegternes § 11.
599. Jf. vedtegternes § 12.
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3.10.5. Ankencevnets afgorelser

Ankenaevnets afgerelse af de enkelte sager treffes pa et mede, hvori
formanden og et ligeligt antal representanter for forbruger- og er-
hvervsinteresser deltager. Ankenavnet er beslutningsdygtigt, nar for-
manden og mindst to medlemmer repraesenterende henholdsvis forbru-
ger- og erhvervsinteresser er til stede. Er et nevnsmedlem, der repree-
senterer erhvervs- eller forbrugerinteresser, forhindret i at deltage i et
mede, tilfalder dette medlems stemme det tilstedevaerende nevnsmed-
lem, der repraesenterer henholdsvis erhvervs- eller forbrugerinteresse-
rer. Der udarbejdes referat af ankenaevnets moder.

En repraesentant for Forbrugerstyrelsen har til enhver tid uden stem-
meret adgang til at deltage i ankenavnets mader. 00

Ankenevnet holder, hvis der er sager til behandling, mede mindst én
gang i kvartalet efter formandens nermere bestemmelse.

Ankenzvnet treffer afgorelse pa det af sekretariatet tilvejebragte
grundlag, herunder spergsmal om betaling af gebyrer og omkostninger.
Ankenavnet kan beslutte at udsette sagens behandling med henblik pa
indhentelse af yderligere oplysninger. Sagkyndige kan tilkaldes til
nevnsbehandlingen, ligesom parter kan tilkaldes, hvis serlige omstaen-
digheder taler herfor. Afgerelsen treffes efter en juridisk og fagmeessig
bedemmelse af sagens omstendigheder. Afgerelser i ankenaevnet traef-
fes ved almindelig stemmeflerhed.®0!

Afgorelser skal vere skriftlige og skal vaere ledsaget af en begrundelse.
Afgorelser skal underskrives af ankenzvnets formand eller den, han
bemyndiger hertil. Der fastsattes en frist pa normalt 30 dage til opfyl-
delse af afgorelsen.

Hvis en afgerelse beror pa en flertalsbeslutning, skal mindretallet i
afgerelsen begrunde sin stilling. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales,
jf. vedtegternes § 24, skal dette fremga af afgerelsen. Sifremt den
erhvervsdrivende skal betale et belgb for sagens behandling, jf. ved-
teegternes § 25, skal dette ogsa fremga af afgorelsen.

Parterne skal have en kopi af afgarelsen, ligesom de skal underrettes
om muligheden for indbringelse af sagen for domstolene, om retshjzlp,
fri proces eller dekning af sagsomkostninger gennem eventuel rets-
hjeelpsforsikring. Hvis afgerelser eller forlig indgaet i forbindelse med

600. Jf. vedtegternes § 13.
601. Jf. vedtegternes § 14.
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klagebehandlingen ikke efterleves, oversender ankenzvnet pa forbru-
gerens anmodning sagen til Forbrugerstyrelsen, der kan indbringe sagen
for domstolene pa forbrugerens vegne. Er sagen indbragt for ankenzev-
net ved rettens eller en voldgiftsrets oversendelse, skal ankenaevnet
straks sende en kopi af afgerelsen til retten.®02

Ankenaevnets formand kan pa nevnets vegne afvise sager, som skeon-
nes klart uegnede til behandling ved neevnet. Afvisninger skal ledsages
af en begrundelse sammen med oplysning om mulighed for at indbringe
sagen for domstolene samt om muligheden for at fa retshjelp og/eller at
soge fri proces.®03 Formanden kan pa ankenavnets vegne treffe afgo-
relse i typer af klagesager, hvor der efter beslutning i neevnet er enighed
om, at der foreligger en fast praksis.o04

Formandsafggrelser og afvisninger skal fremlegges pa nastfelgende
nevnsmede. Ankenzvnet tilsender efter hvert kvartal Forbrugerstyrel-
sen kopi af de af Ankenaevnet trufne afgerelser, herunder afvisninger. 605

3.10.6. Genoptagelse

Formanden kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afgerelse, skal
genoptages, hvis sarlige grunde taler herfor, navnlig i tilfeelde af 1)
lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, 2) at der
foreligger nye oplysninger, som — hvis de havde foreligget under anke-
nevnsbehandlingen — ma antages at ville have medfert et vasentligt
andet udfald af sagen.©0¢

3.10.7. Information og offentliggorelse
Ankenzvnet har oprettet en hjemmeside, som indeholder naevnets ved-
teegter, klageskema, paregnelige sagsbehandlingstid samt udvalgte af-
gorelser,%7 hvor klagers navn er anonymiseret. Med hensyn til indkla-
gedes navn geelder reglerne i vedtegternes § 21.608

Ankenavnet udarbejder en liste med navne pa de erhvervsdrivende,
som ikke efterlever navnets afgorelser. Listen offentliggeres pa Anke-

602. Jf. vedtegternes § 15.

603. Jf. vedtegternes § 16.

604. Jf. vedtegternes § 17, stk. 1.

605. Jf. vedtegternes § 18.

606. Jf. vedtaegternes § 19.

607. Som savnes at blive offentliggjort. I gvrigt sjeeldent at der treffes afgarelser i naevnet.
608. Jf. vedtegternes § 20.
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nevnets hjemmeside. Safremt en afgerelse er indbragt for retten, kan
offentliggerelse ikke ske, for endelig afgorelse fra retten foreligger. Sa-
fremt der er sket offentliggarelse af navnet pa en erhvervsdrivende, og
afgorelsen efterfolgende efterleves, skal oplysningerne om den er-
hvervsdrivende slettes fra listen. Oplysninger om en sag kan ikke
fremga af listen i mere end et dr.6%°

Enhver kan ved henvendelse til Ankenavnets sekretariat forlange at
blive gjort bekendt med Ankenzvnets afgorelser, hvis disse kan iden-
tificeres. Navne pa klagerne skal anonymiseres. Sekretariatet kan enten
ved fotokopi eller elektronisk fremsende kopi af afgerelser. Sekretari-
atet kan til deekning af omkostningerne fastsette et gebyr for udleve-
ring af fotokopier.©10

3.10.8. Gebyr og omkostninger
Ingen af parterne betaler omkostninger ved nevnsbehandlingen til den
anden part.o!!

For behandling af en klage ved ankenzvnet skal forbrugeren betale
et gebyr pa kr. 300. Gebyret tilbagebetales til klageren, hvis forbrugeren
far medhold i klagen, sagen treekkes tilbage uden realitetsbehandling
eller hvis sagen afvises som uegnet for behandling.©!2

Den erhvervsdrivende skal betale et belgb for behandling af sagen,
hvis 1) forbrugeren far medhold i sin klage, eller 2) sagen forliges, sa
forbrugeren far medhold i sin klage. For erhvervsdrivende, der lobende
bidrager til Neevnets drift via Garantiordningen for Bygningsisolering,
udger det i nr. 1 nevnte beleb 1.000 kr., og det i nr. 2 nevnte beleb 500
kr. For erhvervsdrivende, der ikke som medlem af Garantiordningen
for Bygningsisolering bidrager til neevnets drift, udger det i nr. 1 naevnte
beleb 4.000 kr., og det i nr. 2 naevnte beleb 2.000 kr.

Har det for klagens afgarelse i neevnet veeret nedvendigt at udpege en
sagkyndig til besigtigelse af arbejdet og til afgivelse af en sagkyndig
erklering, treffer nevnet i kendelsen beslutning om fordeling af om-
kostningerne hertil mellem parterne. De fulde omkostninger til sag-
kyndige som nzvnet palegger klageren, der ikke far medhold, kan ikke

609. Jf. vedtegternes § 21.
610. Jf. vedtegternes § 22.
611. Jf. vedtegternes § 23.
612. Jf. vedtegternes § 24.
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overstige kr. 2.500. Ved sager, hvis verdi overstiger kr. 50.000, kan
klageren, der ikke far medhold, dog palegges sagkyndiges omkostnin-
ger op til k. 3.500. De omkostninger til sagkyndige, som navnet pa-
leegger en indklaget (erhvervsdrivende), der ikke far medhold, eller ved
indgaelse af forlig, er kr. 6.125 (ekskl. moms).

Disse beleb skal meddeles den erhvervsdrivende allerede ved sagens
begyndelse, saledes at det oplyses, hvor meget indklagede i alt kan
komme til at betale, hvis klageren far medhold i sin klage eller der
indgas forlig. Inden sagsbehandlingen pabegyndes skal klageren ved sin
underskrift pa klagen acceptere en eventuel betaling af de ovenfor
nevnte omkostninger, hvis der ikke gives medhold i sagen.¢!3

3.10.9. Regnskab og drift

Nevnet udarbejder arligt et regnskab, en opgerelse over omkostninger
forbundet med behandlingen af sager samt en drsrapport om aktivite-
terne i det forlebne ar og administration i evrigt. Kopi af disse sendes
til Ministerier for Familie- og Forbrugeranliggender, Forbrugerstyrelsen
samt de stiftende organisationer. Regnskabsaret er kalenderaret.64

3.10.10. Vedtegtsendringer

Til vedtagelse af eendringer i geeldende vedtaegter kreeves enighed mel-
lem de stiftende organisationer. Vedtaegtsendringerne skal godkendes
af ministeren for familie- og forbrugeranliggender.©15

3.10.11. Oplosning af Ankencevnet

De bag ankenzvnet staende forbrugerorganisationer og brancheorga-
nisationer kan med I drs varsel opsige aftalen, hvorved ankenaevnet
opleses. Der skal fastsattes betryggende vilkar for afvikling af verse-
rende sager mv.°1°

613. Jf. vedtegternes § 25.
614. Jf. vedtaegternes § 26.
615. Jf. vedtegternes § 27.
616. Jf. vedtegternes § 28.
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3.11. Rejseankenavnet
Rejseankenzvnet er oprettet den 1. januar 199117 af Foreningen af Rejse-

arrangorer 1 Danmark, Danmarks Rejsebureau Foreming og Forbruger-
radet.o18

3.11.1. Ankencevnets kompetence
Ankenzvnet behandler klager fra en forbruger vedrerende en rejse, der
er arrangeret og/eller solgt af en virksomhed her i landet og opfylder
kriterierne i pakkerejselovens § 2 stk. 1,619 herunder indenrigsrejser der
inkluderer mindst en overnatning, eller som har en varighed pa over 24
timer. 620

Endvidere er enhver rejse,52! der udgar fra Danmark til udlandet,
ogsa hvor der udelukkende er tale om transportydelser arrangeret af en
rejsearrangor/flyselskab registreret i Danmark, omfattet af ankensev-
nets kompetence. Se f.eks. kendelse i sag nr. 319/04, om rejsen til
Konya i Tyrkiet. Endelig omfatter ankenzvnets kompetence ydelse om
udelukkende indkvartering i udlandet, safremt ydelsen hidrerer fra rej-
searrangerer, der er registreret i Rejsegarantifonden.

En klage kan omfatte samtlige omstendigheder i retsforholdet mel-
lem parterne, herunder ogsa omstendigheder, der er opstaet inden et
egentligt kundeforhold etableres. %22

En interessant problemstilling er, hvilke muligheder kunden har for at overdrage
rejsen til en anden. Safremt kunden ensker at overdrage rejsen til en anden, der
opfylder alle betingelser for at deltage i rejsen, betales normalt et eendringsgebyr pa
kr. 150 samt evt. eendringsgebyrer opkraevet af f.eks. luftfartsselskabet. Det forud-
settes dog, at hotellets eller flyselskabets regler ikke udelukker overdragelsen samt,
at rejsebureauet underrettes herom hurtigst muligt efter overdragelsen og under alle

617. Tidligere Ankencevnet for Flypakkerejser, der tidligere havde aflost Rejsebureauankencevnet
som blev oprettet i 1967.

618. Rejseankenavnets adresse er Skodsborgvej 48 C, 1, 2830 Virum. TIf.: 46 46 11 00,
telefontid: man-fre. kl. 10-12. Se hjemmesiden: www.rejseankenaevnet.dk.

619. Jf. lov nr. 472 af 30. juni 1993 om pakkerejser.

620. Ankenazvnet udsteder ogsé vejledende retningslinier, se f.eks. »Vejledende retningslinier
for behandlingen af rejsesager i anledning af det stedfundne terrorangreb i Sharm el-
Sheikh pa Sinaihalveen« af 27. juli 2005. Ankenvnet udsendte ogsa i januar 2004 »Vej-
ledende retningslinier for behandling af rejsesager i anledning af jordskelvs- og flod-
belgekatastrofen i det sydestlige Asien.« Heri er anfert bl.a. at "Kunden har krav pa
forholdsmassig afslag i rejsens pris ved for tidlig hjemrejse.« Se f.eks. kendelse i sag
32/05, ved tidligere hjemrejse pga. tsunamien den 26. december 2004.

621. En rejse anses for pabegyndt efter »indtjekningen«, se kendelse i sag nr. 13/04.

622. Jf. vedtegternes § 1.
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omstendigheder inden ferierejsens begyndelse. Kunderne hefter begge for betaling
af rejsen.

Klage kan fremseettes mod den, der efter retsplejelovens regler kan
sagsoges ved dansk domstol om de spergsmal, som klagen omfatter.
Aftaler om, at retstvister skal behandles ved voldgift eller andet saerligt
forum, udelukker ikke, at klage kan indgives til ankenzvnet.623

Ankenavnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig dom,
gyldig bindende voldgift eller retsforlig. En voldgiftskendelse er kun
bindende, safremt klageren forinden voldgiftssagen er blevet orienteret
om muligheden for ankenzvnsbehandling.

Sa leenge en sag verserer for ankenzvnet, kan klagesagens parter ikke
anlegge sag ved domstolene eller voldgiftsret om de spergsmal, som
klagen omfatter. Hvis en sag er anlagt ved domstolene, og forbrugeren
onsker den indbragt for ankenzvnet, udsatter retten sagen pa ubestemt
tid og sender den til ankenzvnet, medmindre det ma anses for aben-
bart, at der ikke kan gives forbrugeren medhold i klagen, eller sagen
ikke skeonnes egnet til behandling ved ankenzvnet.%2* Hvis en sag er
rejst ved voldgift eller andet seerligt forum, og forbrugeren ensker den
indbragt for ankenzevnet, skal sagen udsattes indtil den er behandlet af
ankenzvnet. 25

Uden for ankenzvnets kompetence falder sager, hvis behandling i
henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder eller an-
dre anke- eller klagenaevn.626

Nar der er truffet afgerelse i en klagesag, kan hver af parterne ind-
bringe sagen for domstolene. %2’

3.11.2. Ankenevnets sammensetning
Efter vedtegternes § 6 bestar Ankenzvnet af en formando2® samt to
repraesentanter for Forbrugerradet og to reprasentanter for erhvervs-

623. Jf. vedtegternes § 2. Der er ingen under- eller overgrense for klagegenstanden.
624. Jf. retsplejelovens § 361.

625. Jf. vedtegternes § 3.

626. Jf. vedtaegternes § 4.

627. Jf. vedtegternes § 5.

628. Som formand er landsdommer i QDstre Landsret, Otto Hedegaard Madsen udpeget.
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interesser.%2° Formanden og navnsmedlemmerne udnavnes af de stif-
tende organisationer for en 3-arig periode med mulighed for genud-
nevnelse. Formanden skal opfylde de almindelige betingelser for at
veere dommer, og fratreeder Ankenzvnet med udlebet af 3 ars perioden,
safremt den pageldende fratreeder den stilling, der har kvalificeret den
pageldende til hvervet som formand for ankenzvnet.%3° De stiftende
organisationer kan udpege en eller flere nestformeend for ankenavnet
med samme kvalifikationer som formanden.

I henhold til § 1, stk. 2 i lov nr. 207 af 29. marts 2004 om en
Rejsegarantifond finansieres Ankenzvnet af Rejsegarantifonden, der
ogsa stiller sekretariat til radighed for ankenavnet.53!

Safremt det er nedvendigt for behandling af sagerne, udpeger anke-
nevnet efter indstilling fra de stiftende organisationer et antal sagkyn-
dige, der bistar sekretariatet under sagens forberedelse eller ved sagens
behandling i ankenaevnet.

Ankenavnets formand og ovrige medlemmer oppeberer et vederlag,
der fastsaettes af de stiftende organisationer efter Finansministeriets cir-
kuleere om serskilt vederlag m.v.032

3.11.3. Habilitet

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar vedkommende selv har
en szrlig personlig eller skonomisk interesse i sagens udfald eller tid-
ligere i samme sag har veret repraesentant for nogen, der har en sadan
interesse, nar vedkommendes xgtefzlle eller samlever, beslaegtede eller
besvogrede i op- eller nedstigende linie eller i sidelinien sa nar som
soskendebern eller andre nzertstaende har en serlig personlig eller gko-
nomisk interesse i sagens udfald, eller er repraesentant for nogen der har
en sadan interesse, eller nar der i evrigt foreligger omstendigheder, der
er egnede til at veekke tvivl om vedkommendes fuldsteendige upartisk-
hed. Den, for hvis vedkommende nogle af de ovenfor navnte forhold
foreligger, skal omgaende underrette ankenavnets formand herom. Det

629. Fra rejsebranchen: 1 medlem (samt en suppleant) af Foreningen af Rejsearrangerer i
Danmark (R.1.D.) og 1 medlem (samt en suppleant) af Danmarks Rejsebureau Forening
(D.R.F.).

630. Dvs. 70 ar.

631. Jf. vedtegternes § 6, stk. 2.

632. Jf. vedtegternes § 6, stk. 4.
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er ankenzvnets formand, der treffer beslutning om, hvorvidt en person
er inhabil og derfor ikke kan deltage i behandlingen af sagen.®33

3.11.4. Sekretariatets opgaver
Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske og person-
lige henvendelser til ankenzvnet og forberede klagesagerne til naevns-
behandling. Sekretariatet paser, at folgende betingelser for behandling
i ankenzvnet er opfyldt: forbrugeren forgeves har rettet henvendelse
til den erhvervsdrivende og at klagegebyret er indbetalt.o34

Klage skal indbringes for ankenavnet pa en af ankenavnet udfer-
diget standardformular, som klageren skal udfylde punktvis.®3>

Klager, der indsendes til ankenavnet, men som henhorer under et
andet godkendt privat klage- eller ankenzvn eller under Forbruger-
klagenzevnet, videresendes af sekretariatet hertil. Henherer klagen ikke
under et godkendt privat klage- eller ankenzvns eller Forbrugerklage-
nevnets virksomhedsomrade, kan forbrugeren henvises til at anlegge
sag ved de almindelige domstole, i hvilken forbindelse sekretariatet
oplyser klageren om muligheder for retshjelp og fri proces samt dek-
ning af sagsomkostninger over en eventuel retshjelpsforsikring.©36

Er det utvivisomt, at sagen falder udenfor ankenaevnets kompetence
og dermed ikke kan behandles af ankenzvnet, giver sekretariatet kla-
geren skriftlig meddelelse herom og begrunder overfor klageren denne
afgorelse. Klageren geres samtidig opmerksom pa, at sekretariatets
afgerelse vil kunne indbringes for nevnet, hvilket sker ved sekretari-
atets foranstaltning, safremt klageren fremsetter enske herom.63”

Sekretariatet videresender forbrugerens klage til den erhvervsdri-
vende til udtalelse. Nar sekretariatet har modtaget svar fra den er-
hvervsdrivende, foreleegges dette for klageren til udtalelse. Sekretaria-
tet drager i evrigt omsorg for sagens oplysning herunder, at der ind-
hentes en skriftlig sagkyndig erklering, hvis det er nedvendigt for at
treeffe afgorelse i sagen. Sekretariatet sorger for, at hver af parterne far

633. Jf. vedtegternes § 7.

634. Driften af felles sekretariatet for Rejsegarantifonden og Rejseankenzvnet finansieres i
ovrigt af det administrationsbidrag, som rejsearrangerer, der er registreret i Rejsegaranti-
fonden, indbetaler til denne.

635. Jf. vedtaegternes § 8.

636. Jf. vedtegternes § 9.

637. Jf. vedtegternes § 10.
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kendskab til oplysninger fra modparten, som er af betydning for sagens
afgarelse, og til eventuelle skriftlige sagkyndige erkleringer.

Sekretariatet fastsetter en frist pd normalt 14 dage for parterne til at
give de udtalelser og eventuelle andre udtalelser, som sekretariatet fin-
der pakrevet. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets anmodning til
parterne om en udtalelse. Hvis den erhvervsdrivende ikke er fremkom-
met med en udtalelse inden fristens udleb, kan sekretariatet overgive
sagen til behandling i ankenavnet, der kan beslutte at treeffe afgerelse
i sagen pa det i ovrigt foreliggende grundlag.

Sekretariatet kan sege sagen forligt mellem parterne. Ved fremseet-
telse af forligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet af sekreta-
riatet, og at den kan kraeves forelagt ankenaevnet. Sekretariatet skal til
hvert neevnsmede fremlegge en oversigt over de sager, hvor der siden
sidste nevnsmede er indgéet forlig med sekretariatets medvirken samt
en kort angivelse af forligets indhold.

Sekretariatet afslutter sagen, hvis den erhvervsdrivende under sagens
forberedelse opfylder forbrugerens krav. Det samme gelder, hvis for-
brugeren frafalder sin klage. Sager, der ikke er blevet afsluttet under
den forberedende sekretariatsbehandling, behandles i ankenavnet.38

3.11.5. Ankencevnets afgorelser
Ankenzvnets afgorelse af de enkelte sager traeffes pa et mede, hvori
formanden og et ligeligt antal representanter fra Forbrugerradet og
erhvervsinteresser deltager. Ankenavnet er beslutningsdygtigt, nar for-
manden og mindst to medlemmer repraesenterende henholdsvis forbru-
ger- og erhvervsinteresser er til stede. Er et neevnsmedlem, der repree-
senterer erhvervs- eller forbrugerinteresser, forhindret i at deltage i et
mede, tilfalder dette medlems stemme det tilstedevaerende nevnsmed-
lem, der repraesenterer erhvervs- henholdsvis forbrugerinteresser. Der
udarbejdes referat af ankenavnets mader. 639

Ankenzvnet holder meder en gang om maneden eller efter behov,
dog minimum en gang i kvartalet. Formanden og medlemmerne skal
senest 8 dage inden behandlingen i Ankenzvnet have tilsendt samtlige
oplysninger i sagen.

638. Jf. vedtegternes § 11.
639. En repraesentant for Forbrugerstyrelsen har til enhver tid uden stemmeret adgang til at
deltage i ankenavnets meder.
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Sekretariatet skal behandle sagerne siledes, at behandlingstiden reg-
net fra sekretariatets registrering af klagen til ankenaevnets afsigelse af
kendelse ikke overstiger 6 maneder.640

Ankenaevnet treffer afgorelse pa det af sekretariatet tilvejebragte
grundlag, herunder spergsmal om betaling af gebyrer og omkostninger.
Ankeneevnet kan beslutte at udsette sagens behandling med henblik pa
indhentelse af yderligere oplysninger.

Sagkyndige kan tilkaldes til neevnsbehandlingen, ligesom parter kan
tilkaldes, hvis serlige omsteendigheder taler herfor.

Afgorelsen treeffes efter en juridisk og fagmeessig bedemmelse af sa-
gens omstendigheder. Afgerelser i ankenzvnet treffes ved almindelig
stemmeflerhed. 4!

Afgorelser skal vere skriftlige og skal vere ledsaget af en begrun-
delse. Afgorelser skal underskrives af ankenavnets formand eller den,
han bemyndiger hertil. Der fastsettes en frist pa normalt 30 dage til
opfyldelse af afgarelsen.

En rejsearranger eller et rejsebureau, der er medlem af en af de
stiftende brancheforeninger, eller som er tilsluttet ankenaevnet, har her-
ved tilkendegivet, at virksomheden er bundet af ankenzvnets kendel-
ser, medmindre virksomheden inden 30 dage efter afsigelse af kendel-
sen skriftligt over for ankenavnet begrunder, hvorfor virksomheden
ikke ensker at vere bundet af afgerelsen.

Hvis en afgorelse beror pa en flertalsbeslutning, skal mindretallet i
afgerelsen begrunde sin stilling.

Hvis klagegebyret skal tilbagebetales jf. vedtegternes § 23, stk. 3,
skal dette fremga af afgorelsen.

Safremt rejsearrangeren eller rejsebureauet skal betale et belgb for
sagens behandling, jf. vedtegternes § 24, skal dette fremga af afgerel-
sen, se f.eks. kendelse nr. 312/04.

Parterne skal have en kopi af afgerelsen, ligesom de skal underrettes
om muligheden for indbringelse af sagen for domstolene, om retshjelp,
fri proces eller dekning af sagsomkostninger gennem eventuel rets-
hjelpsforsikring.

Er sagen indbragt for ankenavnet ved rettens®4? eller en voldgiftrets

640. Jf. vedtegternes § 12, stk. 4.
641. Jf. vedtegternes § 13.
642. Jf. retsplejelovens § 361.
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oversendelse, skal ankenzvnet straks sende en kopi af afgerelsen til
retten. 643

De stiftende organisationer har bemyndiget ankenzvnets formand til
pa navnets vegne at afvise sager, som ikke skennes egnede til behand-
ling ved nevnet. Disse afvisninger skal ledsages af en begrundelse sam-
men med oplysning om mulighed for at indbringe sagen for domstolene
samt om muligheden for at fa retshjelp og/eller sege fri proces.®44

De stiftende organisationer har bemyndiget formanden til pa Anke-
naevnets vegne at treeffe afgerelser i visse klagesager, hvor der foreligger
en fast praksis, samt at afvise en klage, hvis det ma anses for abenbart,
at der ikke kan gives klageren medhold.®4>

Ankenavnet tilsender efter hvert kvartal Forbrugerstyrelsen kopi af
de af Ankenzvnet trufne afgerelser, herunder afvisninger.©4°

3.11.6. Genoptagelse

Formanden kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afgerelse, skal
genoptages, hvis serlige grunde taler derfor, herunder navnlig i tilfeelde
af: 1) lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, 2) nye
oplysninger, som — hvis de havde foreligget under navnsbehandlingen
— ma antages at ville have medfert et andet udfald af sagen.®4’

3.11.7. Information og offentliggorelse
Ankenavnet har oprettet en hjemmeside, som indeholder de vasent-
ligste informationer om ankenavnet og dets formal, herunder kompe-
tence, klageadgang, sagsbehandlingstid samt udvalgte afgerelser.®4®
Klagers navn anonymiseres ved offentliggerelsen. 4

Ankenevnet udarbejder en liste med navne pa de erhvervsdrivende,
som ikke efterlever navnets afgorelser.6> Listen skal offentliggeres pa
ankenzvnets hjemmeside. Safremt en afgerelse er indbragt for retten,

643. Jf. vedtegternes § 14, stk. 7.

644. Jf. vedtaegternes § 15, se sagerne nr. 282/04 og 352/04. Ankenaevnet har endvidere i 2004
afvist 2 sager, fordi der ikke for ankenzvnet kan afgives parts- og vidneforklaringer
under strafansvar, se Ankenavnets Arsberetning 2004, s. 4.

645. Jf. vedtegternes § 16.

646. Jf. vedtegternes § 17.

647. Jf. vedtegternes § 18.

648. Der er ingen sager der er blevet offentliggjort.

649. Jf. vedtegternes § 19.

650. Listen indeholder kun kendelser afsagt efter den 29. juni 2004.
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kan offentliggarelse ikke ske, for endelig afgorelse fra retten foreligger.
Safremt der er sket offentliggerelse af navnet pa en erhvervsdrivende,
og afgerelsen efterfolgende efterleves, skal oplysningerne om den er-
hvervsdrivende slettes fra listen. Oplysninger om en sag kan ikke
fremga af listen i mere end er dr. Denne frist skal tages op til revision
senest 1 ar efter ikrafttreedelsen af vedtegterne med henblik pa en
udvidelse af fristen til fem dr.o5!

Enhver kan ved henvendelse til Ankenavnets sekretariat forlange at
blive gjort bekendt med Ankenzvnets afgarelser, hvis disse kan iden-
tificeres. Navne pa klagerne skal anonymiseres. Sekretariatet kan enten
ved fotokopi eller elektronisk fremsende kopi af afgerelser. Sekretari-
atet kan til dekning af omkostningerne opkraeve et gebyr for udleve-
ring af fotokopier.©52

3.11.8. Gebyr og omkostninger
Ingen af parterne betaler omkostninger ved nevnsbehandlingen til den
anden part.°53

Alle rejsearranggrer, der er registreret i Rejsegarantifonden, er her-
ved tilsluttet RejseAnkenavnet og bidrager gennem betaling til Rejse-
garantifonden til finansiering af ankenaevnet.

Dansk etablerede erhvervsdrivende, der uden at vaere omfattet af
pligten til at vaere registreret i Rejsegarantifonden udbyder transpor-
tydelser, kan tilslutte sig ankenzvnet mod betaling af et arsgebyr pa
1.700 kr.

For behandling af en klage ved ankenzvnet skal forbrugeren betale
et gebyr pa 275 kr. Gebyret tilbagebetales til klageren af ankenzvnet,
hvis forbrugeren far medhold i klagen, hvis sagen treekkes tilbage inden
naevnsbehandlingen, eller hvis sagen afvises som uegnet til behandling.
Afsluttes en sag pa sekretariatsplan, eller er ankenavnet ikke kompe-
tent til at behandle sagen, tilbagebetales klagegebyret ligeledes af An-
kenaevnet. 54

Klagesager opdeles i to (2) kategorier efter kompleksitet og sveer-
hedsgrad (jf. definitionerne i bilag 1):

651. Jf. vedtegternes § 20, stk. 5.
652. Jf. vedtegternes § 21.
653. Jf. vedtegternes § 22.
654. Jf. vedtegternes § 23.
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Bilag 1

Kriterier for opdeling af klagesager i kategori 1. hhv. kategori 2. sager ved behand-
ling i RejseAnkenavnet af sager, der er registreret i ankenzvnet efter den 29. juni
2004 og senere (vedtaegternes § 24). Nedenstaende sagstyper er erfaringsmaessigt
komplekse og henharer under kategori 2 som folge af at de er mere ressourcekreae-
vende end kategori 1 sager. Disse rejser er ifelge udbudsmaterialet markedsfert som
indeholdende serligt fremhaevede oplevelsesmessige elementer, for eksempel:

1. Opera-, Golf-, Jagt-, Dykker-, Fiskeri-, Sprog-, Vin- og lignende temarejser.

2. Rundrejser.

Alle gvrige sagstyper falder under kategori 1.

Den indklagede virksomhed skal betale et belab for behandling af sa-
gen, hvis forbrugeren fir medhold i sin klage eller sagen forliges ved
sekretariatets bistand. For erhvervsdrivende, der er registreret i Rej-
segarantifonden eller har tilsluttet sig ankenzvnet, jf. vedtegternes § 23
stk. 2, udger belebet 1.500 kr. (kategori 1 sag) eller 2.300 kr. (kategori
2 sag), hvis klageren far medhold i sin klage. Hvis sagen forliges med
sekretariatets bistand er belgbet 1.200 kr.

For andre erhvervsdrivende udger belgbet 3.500,- kr. (kategori 1
sag) og 4.500 kr. (kategori 2 sag), hvis klageren far medhold i sin klage.
Hyvis sagen forliges med sekretariatets bistand udger belgbet 1.800 kr.
Sekretariatet skal ved sagens registrering meddele den erhvervsdri-
vende ovenstiende belobsstarrelser. 655

3.11.9. Regnskab og drift

Da Rejsegarantifonden i henhold til § 1, stk. 2, i lov nr. 207 af 29. marts
2004 om @ndring af lov om en rejsegarantifond finansierer og sekreta-
riatsbetjener RejseAnkenzvnet, udarbejdes der ikke selvsteendigt regn-
skab for ankenzvnet, hvis indtegter og udgifter indgar i Rejsegaran-
tifondens regnskab men der udarbejdes en opgerelse pr. kalenderar
over de omkostninger, der er forbundet med behandling af sager i
RejseAnkenavnet. En kopi af denne opgerelse tilgar Forbrugerstyrel-
sen og de stiftende organisationer senest i juni maned det folgende ar.
Der udarbejdes desuden en arsrapport om aktiviteterne i RejseAnke-
navnet i det forlebne ar og administrationen af ankensvnet i evrigt. 656

655. Jf. vedtegternes § 24.
656. Jf. vedtegternes § 25.
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3.11.10. Vedtegtsendringer

Til vedtagelse af @ndringer af de geeldende vedtegter kreves enighed
mellem de stiftende organisationer. Vedtegtsendringerne skal godken-
des af ministeren for familie- og forbrugeranliggender.©57

3.11.11. Oplesning af Ankencevnet

De stiftende organisationer kan med er drs varsel opsige aftalen, hvor-
ved Ankenzvnet oplases. Der skal ved beslutning om oplesning fast-
settes betryggende vilkar for afvikling af verserende sager mv.658

3.11.12. Sagsstatistik for 2004
I 2004 blev der registreret 370 sager svarende til et fald pa 6% i for-
holdet til 2003 (394). Der indkom ca. 181 skriftlige klager og fore-
spergsler, som ikke resulterede i registrerede klage sager. I alt var der
saledes i 2004 blevet modtaget ca. 551 sager i Ankenavnet (2003: ca.
567). Ekspeditionen for afsluttede sager var i 2004 gennemsnitligt ca. 6
maneder for kendelser (ekskl. et storre kompleks af enslydende sager
uden egentlig sagsbehandling).®>°

I 2004 faldt antallet af kendelser til 253.660

De 253 afsagte kendelser i 2004 kan — for sa vidt angar hovedklage-
mal — inddeles i nedenfor nevnte grupper:o6!

657. Jf. vedtegternes § 26.

658. Jf. vedtegternes § 27.

659. Behandlingstiden i 2003 var gennemsnitlig 4,4 méaneder for 289 kendelser.
660. Se Ankenavnets Arsberetning 2004, s. 7.

661. Jf. Ankenzvnets Arsberetning 2004, s. 11.
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2004 2003 2002
INDKVARTERINGEN % % %
- andet hotel end det bestilte 7,5 18,0 13,1
- stgjgener 6,8 7,5 8,6
- fugtgener/mgl. opvarmning/aircondition 0,4 3,9 6,60
- mangelfuld vand/el-forsyning 0,8 1.4 6,2
- rengering 0,0 5,5 4,0
- 1 gvrigt 19,4 8,2 5,8

34,9 44,5 44,3
TRANSPORTEN
- afvisning/mistet transport 4,7 4,2 4,0
- forsinkelser og ventetider 2,4 4,1 7,8
- visum 2,0 0,4 0,8
- mistet/odelagt/forsinket bagage 2,4 1,0 3,9
- i gvrigt 3,6 5,8 6,0

15,1 15,5 22,5
ANDRE KLAGEPUNKTER
- bureau- og guideservice 17,4 16,2 15,1
- klagerens afbestilling af rejsen 4,0 3,1 1,9
- bureauets aflysning af rejsen 0,4 1,7 1,5
- @ndring af rejsen (herunder flytider) 2,0 7,3 7,4
- udflugter/teater- og koncertbilletter 6,2 1,7 0,8
- flybillet-restriktioner 0,0 0,4 0,8
- krydstogter 5,2 4,8 1,9
- sprogrejser 0,4 1,7 1,9
- fiskerejser 4,0
- rundrejser 3,2
- jagtrejser 2,4
- 1 gvrigt 4,8 3,1 1,9

50,0 40,0 33,2

100,0 100,0 100,0
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3.11.13. Rejsegarantifonden

Rejsegarantifonden yder bistand til rejsekunder, der har kebt et rejsear-
rangement hos en rejsearranger, der ikke kan opfylde sine forpligtelser
pa grund af gkonomisk sammenbrud, jf. lov om en Rejsegarantifond §
5,002 hvoraf det fremgar i hvilke tilfzelde fonden yder bistand.

Fonden erstatter saledes kun rejsearrangementer. Definition af et rej-
searrangement findes i lovens § 2 stk. 1. Et rejsearrangement bestar
typisk af transport samt indkvartering, dvs. f.eks. fly og hotel/lejlighed
eller bus og hotel/lejlighed.

Som kunde anses enhver, der keber, eller i hvis navn der kebes et
rejsearrangement. Overdrager kunden rejsearrangementet, anses tillige
den, der far overdraget rejsearrangementet, som kunde. Den, der kober
et rejsearrangement med henblik pa erhvervsmessigt videresalg, anses
dog ikke som kunde.®63

Rejsekunder skal altid serge for at fa en faktura/et deltagerbevis, hvor
det er beskrevet, hvad kunden har kebt, sa kunden kan dokumentere,
at han eller hendes rejse er omfattet af loven.

En flybillet alene er ikke omfattet af fondens dekning, ligesom hotel/
leje af feriebolig alene heller ikke er omfattet. 664

Anmodning fra kunden om godtgerelse i henhold til lovens § 5 skal
fremseettes over for fonden inden rimelig tid, dog senest 1 ar efter, at
rejsen er afsluttet eller det er abenbart, at rejsen ikke vil blive gennemfeort. 665

For at fonden kan erstatte rejser kebt via inzernetter, skal den vere
kebt hos en rejsearranger, der har kontor i Danmark, eller hos en agent
for en udenlandsk rejsearranger, hvis agenten har kontor i Danmark.
Serligt ved keb via internettet kan det vere vanskeligt at konstatere, i
hvilket land rejsearrangeren har hjemme. Hvis arrangeren har kontor i
Danmark, er der ingen problemer i at rejsen kebes via internettet. Hvis
arrangeren ikke har kontor i Danmark, dekker fonden ikke.®%0

Hvis arrangoren herer hjemme i et EU/EQS-land, vil rejsen for-

662. Jf. lov nr. 315 af 14. maj 1997 om en Rejsegarantifond med senere @ndringer. Lovens
administreres af: ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender.

663. Jf. lovens § 4.

664. Hvis rejsekunden ensker oplyst om en konkret rejse er omfattet af fondens dekning eller
ej, er der mulighed for at kontakte fonden telefonisk pa telefon 45 87 83 33 hverdage
10-13, pa telefax 45 87 87 23 eller pr. e-mail: rgf@rejsegarantifonden.dk.

665. Jf. lovens § 6.

666. Jf. lovens § 21.

199



Kap. 3: De godkendte ankencevn

mentlig veere omfattet af det pageldende lands rejsegarantiordning,
men dekningsreglerne er forskellige og de danske er nok de mest vidt-
gaende. Hvis arrangeren hegrer hjemme udenfor EU/E@S-omradet er
der naeppe nogen dekning overhovedet.

Rejsegarantifonden gor derfor opmeerksom pa, at der kan vere andre
dekningsregler end de danske — i verste fald slet ingen — hvis man
indgar aftale med en udenlandsk rejsearranger. Fonden foreslar derfor,
at man direkte sperger arrangeren om de daekningsregler, der er gel-
dende for dennes pakkerejser. 667

Hvis rejsearrangeren er gaet konkurs, inden rejsekunden er kommet
ud at rejse, erstatter fonden det belgb der er afholdt til kebet af rejse-
arrangement hos rejsearrangeren.®®® Fonden erstatter ikke evt. beleb
vedrerende forsikring. Beleb betalt vedrerende forsikring skal soges
refunderet direkte hos det pageldende forsikringsselskab.

Rejsekunden kan ikke i ethvert tilfzelde paregne, at et gavekort til en
rejse vil blive erstattet, hvis rejsearrangeren gar konkurs.

Hyvis rejsearrangeren er giet konkurs, mens rejsekunden er ude at
rejse, serger fonden for, at rejsekunden har et sted at overnatte, hvis
konkursen medforer, at rejsekunden ikke kan blive boende dér, hvor
kunden skulle have boet. Det er ikke sikkert, at rejsekunden kan blive
pa hotellet. Fonden serger for, at rejsekunden bliver transporteret til-
bage til det sted, hvor rejsen blev pabegyndt (hvis rejsekunden havde
kobt transporten). Det kan vare, at fonden er nedt til at afbryde rej-
sekundens ferie. I givet fald far rejsekunden udbetalt godtgerelse for
den del af ferien, der ikke blev afholdt. Hvis rejsekunden ikke ensker
at afvente fondens hjemtransport og vaelger selv at serge for at komme
hjem, dekker fonden ikke rejsekundens udgift til billet m.v. Fonden
skal ifelge loven serge for hjemtransport »inden rimelig tid«. Det kan
forekomme, at rejsekunden ma blive leengere pa rejsemalet, end det
oprindelig var forudsat, men fonden deekker ikke tabt arbejdsfortjene-
ste el.lign. som folge af, at rejsekunden kommer for sent hjem.®%°

667. Se Rejsegarantifondens hjemmeside. Rejsekunden kan fa oplyst, om en bestemt rejsear-
ranger er registreret i fonden, ved at sege pa hjemmesiden under »Registrerede rejsear-
ranggrer«.

668. Det er vigtigt, at rejsekunden gemmer alle originale dokumenter, herunder faktura/
deltagerbevis samt kvitteringer for det/de beleb, der er blevet indbetalt til rejsearran-
goren.

669. Pa Rejsegarantifondens hjemmeside er medtaget konkurser/lukninger i ar og de seneste 3 ar.
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I forbindelse med de seneste terrorhandlinger i England, Tyrkiet og
Egypten er der blevet sat fokus pa behovet for bistand til danske turi-
ster, som er pa ferie pa rejsemal, som rammes af terrorangreb og her-
under serligt pa rejsebranchens handtering af sadanne situationer. I
skrivende stund undersoges mulighederne for hvordan man fremover
sikrer den bedste og mest effektive assistance til danske turister, som
befinder sig i omrader i udlandet, der rammes af terrorangreb. Det
overvejes enten, at der etableres en forsikringsordning eller at der sker
en udvidelse af Rejsegarantifondens deekningsomrade.67°

3.11.14. Vejledning om luftfartspassagerers ret til
kompensation og bistand ved boardingafvisning,
aflysning og lange forsinkelser

EU-forordning nr. 261/2004 fastslar, at en flypassager har en rekke ret-

tigheder over for flyselskabet, safremt passageren bliver afvist fra boar-

ding, flyafgangen aflyses, eller flyet bliver forsinket i leengere tid.°”!
Forordningen finder anvendelse dels pa flyrejser (»seat only«), dels pa
flyvninger, der udger en del af en pakkerejse.¢72

3.11.14.1. Hvilke flyafgange?
Forordningen finder anvendelse pa folgende flyafgange:

* Flyafgange fra et EU-land.
* Flyafgange fra 3. lande, nar bestemmelseslufthavnen ligger i et EU-land, og
flyvningen udferes af et EF-luftfartsselskab.

3.11.14.2. Forordningen finder anvendelse ved
A. Boardingafvisning

* Dvs. nar en passager, der har en bekraftet reservation til den pageldende flyaf-
gang, afvises fra boarding.

» Forudsatter, at passageren er til stede ved indtjekningen som foreskrevet.

* Afvisning pga. helbreds- eller sikkerhedsmeassige arsager eller pga. ufuldstendig
rejselegitimation er ikke omfattet.

670. Lovgivningen om Rejsegarantifonden skal sa @ndres, saledes at den inkluderer mulig-
heden for at yde eskonomisk stette i forbindelse med evakueringen af danske turister ved
terrorangreb. En ordning kunne vare at forbrugerne (via fonden) og de bererte selskaber
deler udgifterne 50/50, jf. neermere Forbrugerrddets brev af 29. juli 2005 til Familie- og
forbrugerministeren.

671. 1 skrivende stund arbejdes der i efteraret 2005 pa at klager i henhold til nerverende
EU-forordning skal kunne blive behandlet i Rejseankenavnet.

672. Jf. vejledning af februar 2005 udarbejdet af Rejseankenzvnet.
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B. Aflysming af flyafgange

» Nar en planlagt flyvning ikke gennemfores.

C. Forsinkelse af flyafgange

* Forudsatter, at passageren er til stede ved indtjekningen som foreskrevet.

3.11.14.3. Passagerens rettigheder
Passagerens rettigheder afhenger af, om der er tale om boardingafvis-
ning, aflysning af en flyafgang eller forsinkelse.

De rettigheder, der kan komme pa tale, er:

* Refusion af flybillettens pris.
¢ Omlegning af rejsen.

* Forplejning og indkvartering.
» Kompensation.

3.11.14.4. Passagerens rettigheder ved boardingafvisning

A. Passagerer der frivilligt giver afkald pa reservation

En passager, der frivilligt giver afkald pa sin reservation, har ret til den
modydelse, som parterne aftaler.

Derudover kan passageren valge mellem

» Refusion af prisen for flybilletten (den ikke foretagne del af rejsen) og — hvis
relevant — returflyvning til forste afgangssted.

* Omlaegning af rejsen under sammenlignelige transportbetingelser ved forstgivne
lejlighed.

* Omlegning af rejsen under sammenlignelige transportbetingelser pa en senere dato
efter eget valg, hvis der er ledige pladser.

B. Passagerer der afvises mod deres vilje
Passagerer, der afvises mod deres vilje, har ret til:

* Valget mellem refusion af prisen for flybilletten eller omlegning af rejsen (se
ovenfor) og

+ Maltider, forfriskninger, to gratis telefonopkald/e-mails samt — hvis overnatning
bliver nedvendig — hotelophold og transport mellem lufthavnen og hotellet og

* QPkonomisk kompensation (se nedenfor).

3.11.14.5. Passagerens rettigheder ved aflysning af flyafgange
Hvis en flyafgang aflyses, har passagererne ret til:

* Valget mellem refusion af prisen for flybilletten eller omlegning af rejsen (se
ovenfor) og
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» Maltider, forfriskninger og to gratis telefonopkald/e-mails samt — i tilfeelde af
omlegning af rejsen, hvor det nye afgangstidspunkt forventes tidligst at veere
dagen efter det planlagte afgangstidspunkt — hotelophold og transport mellem
lufthavnen og hotellet og

* Jkonomisk kompensation (se nedenfor).

Retten til gkonomisk kompensation bortfalder dog, hvis

* aflysningen meddeles passageren mindst 2 uger for planlagt afgangstidspunkt,

« aflysningen meddeles passageren mellem 2 uger og 7 dage for planlagt afgangs-
tidspunkt, og passageren far tilbudt omlaegning af rejsen, saledes at passageren kan
rejse tidligst 2 timer for oprindeligt planlagt og ankomme senest 4 timer efter det
oprindelige ankomsttidspunkt,

* aflysningen meddeles mindre end 7 dage for planlagt afgangstidspunkt, og passa-
geren far tilbudt omlegning af rejsen, saledes at passageren kan rejse tidligst 1 time
for oprindeligt planlagt og ankomme senest 2 timer efter det oprindelige ankomst-
tidspunkt.

A. Bevisbyrde
Luftfartsselskabet har bevisbyrden for, hvorvidt og hvornar passageren
har faet meddelelse om aflysningen.

B. Force majeure

Retten til skonomisk kompensation bortfalder endvidere, hvis aflys-
ningen skyldes usedvanlige omstaendigheder, som ikke kunne have ve-
ret undgaet, selvom alle forholdsregler, der med rimelighed kunne ta-
ges, var taget.

Hermed tenkes navnlig pa usedvanlige omstendigheder som folge
af politisk ustabilitet, vejrforhold, der er uforenelige med gennemfo-
relsen af den pageldende flyvning, sikkerhedsrisici, uforudsete sikker-
hedsproblemer eller strejker, der bererer luftfartsselskabets drift.

3.11.14.6. Passagerens rettigheder ved forsinkelser
Gelder kun ved forsinkelser af en vis varighed.

* Flyvninger pa 1.500 km eller derunder: 2 timers forsinkelse eller mere.

* Flyvninger inden for EU pa mere end 1.500 km og alle andre flyvninger pa mellem
1.500 og 3.500 km: 3 timers forsinkelse eller mere.

 Alle andre flyvninger: 4 timers forsinkelse eller mere.

Passagerens rettigheder

» Maltider og forfriskninger, som star i rimeligt forhold til ventetiden, samt to gratis
telefonopkald/e-mails og
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* Hotelophold og transport mellem lufthavnen og hotellet, sifremt det nye afgangs-
tidspunkt tidligst forventes at veere dagen efter det planlagte afgangstidspunkt og
* Ved forsinkelse pa mindst 5 timer: Refusion af prisen for flybilletten (den ikke
foretagne del af rejsen) samt — hvis relevant — returflyvning til forste afgangssted.
(Refusion forudseetter selvsagt, at passageren ikke benytter den forsinkede flyvning).

3.11.14.7. Kompensation
Som nzvnt ovenfor har passageren ret til gkonomisk kompensation i
tilfeelde af

* Boardingafvisning mod passagerens vilje
» Aflysning af flyafgange, hvis meddelelse herom gives passageren mindre end 2 uger
for planlagt afgangstidspunkt.

Kompensationsbelob

Flyvninger pa 1.500 km eller derunder: 250 Euro
Flyvninger inden for EU pa mere end 1.500 km og

alle andre flyvninger pa mellem 1.500 og 3.500 km: 400 Euro
Alle andre flyvninger: 600 Euro

Nedscettelse med 50%

Kompensationen kan nedsettes med 50%, hvis passageren far tilbudt

omlegning af rejsen, og ankomsttidspunktet ikke overstiger det oprin-

deligt planlagte ankomsttidspunkt med mere end

2 timer for flyvninger pa 1.500 km eller derunder,

3 timer for flyvninger inden for EU pa mere end 1.500 km og alle
andre flyvninger pa mellem 1.500 og 3.500 km, eller

4 timer for alle andre flyvninger.

3.11.14.8. Opgradering og nedgradering foretaget af
luftfartsselskabet

Opgradering

Luftfartsselskabet kan ikke forlange yderligere betaling.

Nedgradering
Passageren skal inden 7 dage have folgende beleb refunderet:

Flyvninger pa 1.500 km eller derunder: 30% af billetprisen.
Flyvninger inden for EU pa mere end 1.500 km og alle andre

flyvninger pa mellem 1.500 og 3.500 km: 50% af billetprisen.
Alle andre flyvninger: 75% af billetprisen.

204



3.12. Ankencevnet for Hotel, Restaurant og Turisme

3.11.14.9. Forordningens anvendelse ved pakkerejser
1. Forordningen giver passageren visse rettigheder direkte over for
flyselskabet, — ikke over for en eventuel rejsearranger af en pak-
kerejse
2. Ifelge forordningen indskrenker denne ikke en passagers ret til
yderligere kompensation

Kompensation i henhold til forordningen kan traekkes fra en sadan
yderligere kompensation.

En rejsende, der har kebt en pakkerejse, og som pa grund af ufrivillig
boardingafvisning eller aflysning af den oprindeligt planlagte flyafgang
kommer senere frem til rejsemalet end oprindeligt angivet, har siledes
efter reglerne i forordningen krav pa kompensation fra flyselskabet.

Hvis boardingafvisningen eller flyaflysningen giver den rejsende et
krav mod rejsearrangeren/rejsebureauet, skal det kompensationsbelab,
den rejsende efter reglerne i forordningen har ret til fra flyselskabet,
treekkes fra den rejsendes krav mod rejsearrangeren/ rejsebureauet.

3.12. Ankenazvnet for Hotel, Restaurant og Turisme
Ankenavnet for hotel, restaurant og turisme blev oprettet den 1. januar
1998673 og er stiftet af Forbrugerrddet, og Hotel-, Restaurant & Turist-
erhvervet Horesta.®7*

Ankenaevnet behandler klager fra enkelte eller grupper af forbrugere
over tjenesteydelser, der udbydes af hoteller, restauranter, forlystelses-
parker og vandrerhjem samt andre virksomheder, der erhvervsmaessigt
tilbyder lignende tjenesteydelser, saifremt ydelsen og/eller det fremsatte
krav repreesenterer en veerdi pa hejst kr. 150.000. Klager over ydelser,

673. Ankenavnets sekretariat: Borsen, 1217 Kebenhavn K. TIf. 35 36 51 21. Fax: 72 25 56
44. Telefontiden er alle hverdage mellem Kkl 10-12 og 13-15. E-mail: kontakt@hrz-
ankenaevn.dk. www.hrt-ankenaevn.dk.

674. Horesta er hotel-, restaurant- og turisterhvervets landsdeekkende brancheorganisation
med cirka 1.800 medlemmer. Inden for hotel- og restaurantsektoren tegner Horesta’s
medlemmer sig for 85 pct. af omsetningen pa landets hoteller og godt 50 pct. af den
totale restaurantomsetning i Danmark. Horesta’s medlemmer har ansat ca. 75 pct. af de
omkring 70.000 medarbejdere i hotel- og restauranterhvervet, som i alt har en arlig
omsatning pa omtrent 28 mia. kroner.
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der overstiger denne vardi, henvises til behandling ved de almindelige
domstole. En sag kan anga samtlige omstendigheder i retsforholdet
mellem parterne.®’> Den, der kan klage, er den eller de forbrugere, til
hvem tjenesteydelsen leveres.®’® Tjenesteydelser, der kan klages over,
er eksempelvis et selskabsarrangement hos en restaurater, en hotelover-
natning,%”7 mistet overtej i garderobe®’® og dinér transportable.®79

675
676

678.

679.

680.

Reservationsaftaler om hotelverelser kan annulleres vederlagsfrit af kunden inden for
visse frister, der er beskrevet i en rammeaftale.®8° Rammeaftalen har karakter af en
branchekutyme, som er geeldende medmindre andet er aftalt. Reservationsaftaler for
mindre end 15 personer kan vederlagsfrit annulleres senest kl. 18.00 dagen for
ankomst. Ved for sen annullation har hotellet krav pa en godtgerelse svarende til
veerelsesprisen for 1. dogn medmindre hotellet far veerelset genudlejet. Reservations-
aftaler om selskabs-, kursus- og konferencearrangementer kan vederlagsfrit annulleres af
kunden inden for visse frister, som er beskrevet i folderen »Hvad man ber vide — nar
fester, moder og konferencer skal holdes i byen«. Selskabsarrangementer kan for
arrangementer under 12 personer ansvarsfrit annulleres skriftligt senest 2 uger for
afholdelse, og for arrangementer over 12 personer senest 4 uger for atholdelsen. Ved
for sen annullation eller ved reduktion pa mere end 10% af antallet af bestilte
kuverter, har virksomheden krav pa en godtgerelse pa 50% af prisen for de for sent
afbestilte kuverter, hvis annullationen sker inden 6 degn for arrangementets afhol-
delse. Ved annullation senere end 6 degn for arrangementets afholdelse, har virk-

. Jf. vedtegternes § 1, stk. 1.
. Jf. vedtegternes § 1, stk. 1 in fine.
677.

Se f.eks. Ankenzvnets j.nr. H-001-04 — klage over varmt hotelveerelse samt trafikstej —
for sen reklamation, da klageren forst reklamerede til indklagede over sit ophold to dage
efter, at hun havde forladt hotellet. Ankenavnets j.nr. H-004-04 — Kklage over hotelop-
hold — lugtgener — forholdsmassigt afslag. Ankenavnets j.nr. H-002-04 — klage over
hotelophold, hvor det blev lagt til grund, at der forela adskillige (ikke veesentlige) mang-
ler i forbindelse med opholdet — forholdsmeessigt afslag: kr. 500, svarende til ca. 10% af
den betalte pris for arrangementet.

Ankenzvnets j.nr. A-030-03 — bortkommet taske fra betalingsgarderobe. Klageren ind-
leverede den 14. oktober 2003 en jakke og en taske hos indklagede i en bemandet
garderobe og fik i denne forbindelse udleveret to garderobemaerker mod betaling af kr.
20. Ankenavnet tilkendte erstatning for tabet af taske og indhold! (dissens). Se ogsa
Ankenzvnets afgorelse j.nr. A-008-04 om garderobeansvar ved klage over mistet jakke
fra bemandet garderobe.

I sager om mangler ved et arrangement vil situationen ofte vere den, at forbrugeren har
modtaget en ydelse f.eks. en overnatning og et eller flere maltider. I disse tilfeelde vil
ankenavnet ikke altid kunne imedekomme krav fra forbrugerne om refusion af hele den
erlagte betaling. Dette skyldes, at forbrugeren, uanset eventuelle mangler, har modtaget
en ydelse, og derfor ogsa skal erlegge i hvert fald en delvis betaling. Der er dog und-
tagelser i situationer, hvor der efter ankenavnets opfattelse er svigtet helt afgerende
betingelser, jf. f.eks. afgorelserne H-006-02 og R-027-02 pa henholdsvis delvis og fuld
tilbagebetaling, jf. Ankenzvnets Arsberetning 2003, s. 3-4.

Jf. rammeaftale af 1. januar 2004 mellem Danmarks Rejsebureau Forening (DRF) og
Horesta.
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somheden krav pa en godtgerelse pa 75% af prisen for de afbestilte kuverter. Ved
udeblivelse betales fuld pris for hele arrangementet. Virksomheden har krav pa at
blive holdt skadeslos for udgifter til serlig aftalte ydelser, der ikke kan afbestilles
f.eks. musik. Reservationsaftaler om kurser og konferencer kan frit afbestilles op til
6 uger for arrangementets aftholdelse. Efter 6 uger har virksomheden krav pa en
godtgerelse pa 65% af prisen for de bestilte ydelser. Dog kan der indtil 3 uger for
arrangementets atholdelse ske reduktion pa op til 35% af det samlede arrangement.
Ved reduktion i antallet af deltagere senere end 3 uger for arrangementet har hotellet
krav pa en godtgerelse pa 65% af prisen pa de afbestilte ydelser eller krav pa at
gennemfore arrangementet med fuld betaling for enhver reduktion udover de 35%.

Klage rejses mod den og/eller de, der efter retsplejelovens regler kan
sagseges ved en dansk domstol om de i klagen omhandlede sporgsmal.
Ankenavnet behandler dog ikke klager, der er omfattet af et andet
ankenaevns virksomhed, eller som vedrerer leje af feriehuse eller cam-
pingpladser. Sadanne klager henvises til behandling ved det relevante
ankenazvn eller ved de almindelige domstole.

En klage kan anga samtlige omstendigheder i retsforholdet mellem
parterne, herunder ogsa omstendigheder, der er opstaet inden et egent-
ligt kundeforhold er blevet etableret. Ankenavnet behandler alene sa-
ger, der vedrerer forbrugerforhold.

Sa lenge en klage behandles i ankenzvnet, kan klagesagens parter
ikke anlegge sag ved de almindelige domstole om de af klagen omfat-
tede forhold.

Hvis en sag er anlagt ved domstolene, og forbrugeren ensker den
indbragt for ankensvnet, udsetter retten sagen pa ubestemt tid og
sender den til anken®evnet, medmindre det ma anses for abenbart, at
der ikke kan gives forbrugeren medhold i klagen, eller sagen ikke skon-
nes egnet til behandling ved ankenzvnet.

Hvis en sag er rejst ved voldgift eller andet sarligt forum, og for-
brugeren ensker den indbragt for ankeneevnet, skal sagen udsettes
indtil den er behandlet af ankenaevnet.

Aftaler, der bestemmer, at retstvister skal behandles ved voldgift eller
andet saerligt forum, er ikke til hinder for, at klager kan indbringes for
ankenaevnet. Ankenzvnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved
endelig dom, gyldig bindende voldgift eller retsforlig. En voldgiftsken-
delse er kun bindende, safremt klageren inden voldgiftssagen er blevet
orienteret om muligheden for ankenzvnsbehandling.
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Nar der er truffet afgerelse i en klagesag, kan hver af parterne ind-
bringe sagen for domstolene. %81

3.12.1. Nevnets sammenscetning
Ankenaevnet bestdr af 5 medlemmer. Heraf udpeger Forbrugerrddet et
medlem og Danmarks Turistrad et medlem. Hotel, Restaurant og Tu-
risterhvervet Horesta udpeger et medlem, og et medlem udpeges pa
skift mellem Horesta, Landsforeningen Danmarks Vandrerhjem og For-
eningen af Forlystelsesparker i Danmark, afhengig af, hvilken virksom-
hedstype, der indklages. For hvert medlem kan der tillige udpeges en
suppleant. Forbrugerrddet og Horesta udpeger endvidere i feellesskab en
uvildig formand for ankenavnet.®82 Formanden skal opfylde de almin-
delige betingelser for at veere dommer.©83

Neavnets repraesentanter udpeges for 3 dr ad gangen med mulighed
for genvalg. Safremt en brancherepraesentant fratreeder den stilling, der
har kvalificeret den pageldende til hvervet som repraesentant i Anke-
nevnet, fratreeder medlemmet tillige sit hverv som repraesentant i an-
kenaevnet. 84

3.12.2. Habilitet

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar 1). vedkommende selv
har en serlig personlig eller skonomisk interesse i sagens udfald, er eller
tidligere i samme sag har varet repraesentant for nogen, der har en
sadan interesse, 2) vedkommendes zgtefalle eller samlever, beslegtede
eller besvogrede i op eller nedstigende linie, eller i sidelinien s neer som
soskendebern eller andre neertstdende, har en serlig personlig eller
okonomisk interesse i sagens udfald, eller er repraesentant for nogen,
der har en sadan interesse, eller 3). der i ovrigt foreligger omstendig-
heder, som er egnede til at vaeekke tvivl om vedkommendes fuldsten-
dige upartiskhed. Den, for hvis vedkommende nogle af de navnte
forhold foreligger, skal omgaende underrette ankenevnets formand
herom. Ankenavnets formand traeffer beslutning om, hvorvidt en per-

681. Jf. vedtegternes § 1, stk. 2-6.
682. Landsdommer Henrik Bitsch.
683. Jf. vedtegternes § 2, stk. 1.
684. Jf. vedtegternes § 2, stk. 2.
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son ikke kan medvirke i behandlingen af en klagesag som folge af
inhabilitet. 685

3.12.3. Indbringelse for ankencevnet
En klagesag kan forst undergives behandling, safremt klageren forud
har henvendt sig om klagen til den indklagede, og denne henvendelse
ikke har resulteret i en for klageren tilfredsstillende lgsning.

Klagen skal indbringes for ankenzvnet pa en af nevnet udferdiget
formular.

Oversendes en ved retten®s¢ eller voldgiftsret anlagt sag til ankensev-
net efter en forbrugers anmodning, anses forbrugeren for at have ind-
bragt sagen for ankenzvnet. 687

3.12.4. Gebyr og omkostninger

Samtidig med at en klage indbringes for ankenzvnet, indbetaler kla-
geren et gebyr pa kr. 150. Gebyret tilbagebetales til klageren, hvis for-
brugeren far helt eller delvis medhold i klagen, /vis klagen treekkes
tilbage inden nzvnsbehandling eller Avis sagen afvises som uegnet til
behandling. Afsluttes en sag af sekretariatet, eller afvises denne fra
nevnsbehandling i henhold til vedtegternes § 1 tilbagebetales klagege-
byret af ankenzvnets sekretariat.

Ingen af parterne betaler andre omkostninger ved nevnsbehandlin-
gen til den anden part.

En erhvervsdrivende skal betale et beleb for behandling af sagen,
hvis nr. 1 forbrugeren far medhold i sin klage, eller nr. 2 sagen forliges,
saledes at forbrugeren far medhold i sin klage. For erhvervsdrivende,
der ikke labende bidrager til ankenaevnets drift, udger det i nr. 1 nevnte
beleb kr. 2.741 og det i nr. 2 nevnte belab kr. 818.988 De nzvnte belgb
fastsaettes som et standardbeleb, som meddeles den erhvervsdrivende
allerede ved sagens begyndelse. 089

Safremt den indklagede virksomhed lobende bidrager til ankenzv-

685. Jf. vedtegternes § 3.

686. Efter retsplejelovens § 361.

687. Jf. vedtegternes § 4.

688. Jf. § 1 i bekendtgerelse nr. 1244 af 13. december 2004 om omkostninger ved godkendte,
private klage- eller ankenaevn.

689. Jf. vedtegternes § 5.
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nets drift via medlemskab af brancheorganisationen Horesta, skal der
ikke betales yderligere for sagsbehandlingen.

3.12.5. Sekretariatets opgaver

Ankeneevnets daglige arbejde varetages af et sekretariat. Safremt det er
nedvendigt for behandling af sagerne, udpeger ankenzvnet, efter ind-
stilling fra de bag ankenzvnet stdende organisationer, et antal sagkyn-
dige, der bistar sekretariatet under sagens forberedelse eller ved sagens
behandling i ankenzevnet.

Det er sekretariatets opgave at besvare skriftlige, telefoniske og per-
sonlige henvendelser til ankenzvnet. Sekretariatet drager omsorg for
sagens oplysning og forbereder klagesagen til neevnsbehandling.

Sekretariatet paser, at folgende betingelser for behandling i ankenzv-
net er opfyldt: 1) at forbrugeren forgaeves har rettet henvendelse til den
erhvervsdrivende, 2) at klagegebyret er indbetalt.

Klager, der indsendes til ankenzvnet, men som matte henhore under
et andet godkendt klage eller ankenaevn eller under Forbrugerklagenev-
net, henvises af sekretariatet til det relevante nevn. Henherer klagen
ikke under et godkendt klage eller ankenzvn eller Forbrugerklagenev-
net, oplyses forbrugeren om muligheden for at anlegge sag ved de
almindelige domstole, om retshjelp, fri proces samt dekning af sags-
omkostninger gennem en evt. retshjelpsforsikring.

Sekretariatet videresender enhver modtaget klage til udtalelse hos
indklagede. Nar sekretariatet har modtaget svar fra indklagede, fore-
leegges dette for klageren til dennes udtalelse. Sekretariatet drager i
ovrigt omsorg for, at hver af parterne far kendskab til oplysninger fra
modparten, som ma anses for at vere af betydning for sagens afgerelse,
og til sagkyndige erkleringer eller udtalelser indhentet til brug for
ankenaevnsbehandlingen.

Sekretariatet fastsetter en frist pa normalt 14 dage for svar og gen-
svar. Hvis svar udebliver, efter der er afgivet en rykker med en frist pa
7 dage, kan sagerne afgores pa det foreliggende grundlag, jf. dog Ved-
tegternes § 14.

Sekretariatet skal behandle sagerne, saledes at sagsbehandlingstiden
regnet fra sekretariatets registrering af klagen til ankenaevnets afsigelse
ikke bear overstige 6 mdneder.

Sekretariatet udferdiger endvidere efter hvert neevnsmede en over-
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sigt over de afsagte kendelser. Oversigten og kendelserne udsendes til
ankenaevnets repraesentanter. %90

3.12.6. Mundtlig forhandling og sagkyndige erkleringer
Ankenaevnet kan i serlige tilfzelde indkalde parterne til mundtlig for-
handling. Safremt klageren uden oplyst lovligt forfald udebliver fra en
sadan forhandling eller undlader at fremkomme med de af ankenavnet
onskede oplysninger, kan ankenzvnet afvise klagen eller behandle den
pa det foreliggende grundlag. Hvis indklagede udebliver eller undlader
at fremkomme med de af ankenavnet enskede oplysninger, kan sagen
ligeledes behandles pa det foreliggende grundlag.5°!

Ankenavnet kan pa begering af en part eller af egen drift indhente
sagkyndige erkleringer eller udtalelser.©92

3.12.7. Forlig

Sekretariatet kan, forinden klagen forelegges til behandling for anke-
nevnet, sgge at opna forlig mellem parterne. Ved fremseattelse af for-
ligsforslag, skal det fremga, at klagen er behandlet pa sekretariatsplan,
og at den kan kreves forelagt ankenzvnet.

Sekretariatet skal til hvert nevnsmede, i form af kopi af relevant
materiale eller en beskrivelse, orientere om de forlig, der siden sidste
mede i ankenzvnet er indgaet med sekretariatets medvirken.

Sekretariatet afslutter sagen, hvis den erhvervsdrivende under sagens
forberedelse opfylder forbrugerens krav. Det samme gaelder, hvis for-
brugeren frafalder sin klage.%3

3.12.8. Ankencevnets mode
Ankeneevnets afgorelser treffes pa et mede pa det af sekretariatet til-
vejebragte grundlag. ankenzevnet aftholder mede en gang ca. hver 6.
uge, dog minimum én gang i kvartalet, eller efter behov.

Formanden og medlemmerne skal senest ti dage forinden behand-
lingen i ankenzvnet have tilsendt samtlige oplysninger i sagen. Anke-

690. Jf. vedtegternes § 6.
691. Jf. vedtegternes § 7.
692. Jf. vedtegternes § 8.
693. Jf. vedtegternes § 9.
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nevnet kan i serlige tilfeelde beslutte at udsette sagens behandling med
henblik pa indhentning af yderligere oplysninger.

Ankenavnet er beslutningsdygtigt, nar mindst formanden og 2 andre
medlemmer eller disses suppleanter, repraesenterende henholdsvis for-
bruger- og erhvervsinteresser, er til stede og deltager i afgerelsen. Er et
nevnsmedlem forhindret i at deltage i et made, tilfalder dette medlems
stemme det tilstedeveerende neevnsmedlem, der repreesenterer samme
erhvervs- eller forbrugerinteresse.

Ankenevnet treffer afgorelse pa det af sekretariatet tilvejebragte
grundlag, herunder spergsmal om betaling af gebyrer og omkostninger.

Sagkyndige kan tilkaldes nevnsbehandlingen, ligesom parter kan til-
kaldes, hvis serlige omstaendigheder taler herfor.

Afgorelsen treffes efter en juridisk bedemmelse af sagens omsten-
digheder. Afgorelser i anken®vnet treffes ved almindelig stemmefler-
tal.o%4

I nevnsmederne deltager tillige lederen af sekretariatet, dog uden
stemmeret. %93

3.12.9. Afvisning
Ankeneevnet kan afvise klager, som pa grund af deres vanskelige eller
principielle juridiske karakter, eller pa grund af usikkerhed om bedem-
melsen af de fremkomne oplysninger eller andre serlige grunde, skon-
nes uegnede til behandling i ankenzvnet, jf. vedtegternes § 11, stk. 1.

De stiftende organisationer kan bemyndige ankenaevnets formand til
pa ankenavnets vegne at afvise sager, som ikke skennes egnede til
behandling ved ankenzvnet. Afvisningen skal ledsages af en begrun-
delse sammen med oplysning om mulighed for at indbringe sagen for
domstolene samt om muligheden for at fa retshjelp og/eller soge fri
proces. Der fores en oversigt over afviste sager, jf. vedtaegternes § 11,
stk. 2.

De stiftende organisationer har bemyndiget formanden til pa anke-
naevnets vegne at treeffe afgorelser i visse klagesager, hvor der foreligger
en fast praksis.©%°

694. En repraesentant for Forbrugerstyrelsen skal til enhver tid uden stemmeret have adgang til
at deltage i ankenzvnets meder.

695. Jf. vedtegternes § 10.

696. Jf. vedtegternes § 12.

212



3.12. Ankencevnet for Hotel, Restaurant og Turisme

3.12.10. Ankencevnets afgorelser

Ankenazvnets afgorelser og forlig skal veere skriftlige og skal ledsages af
en begrundelse. Afgorelser og forlig skal underskrives af ankenavnets
formand eller den, formanden har bemyndiget hertil. Ankenaevnet fast-
setter en frist pa normalt 30 dage efter afsigelsen til opfyldelse af af-
gorelsen eller forliget.

Safremt afgerelsen undtagelsesvis ikke efterleves af den erhvervsdrivende, og den
indklagede virksomhed er medlem af Horesta, vil forbrugeren som klager fa sit krav
deekket af Horesta’s garantifond. Safremt den indklagede virksomhed ikke efterlever
afgerelsen og indklagede ikke er medlem af Horesta, kan forbrugeren som klager
anlegge en retssag mod virksomheden for at fa sit krav deekket. Forbrugeren skal
selv betale udgifterne til retssagen, hvis der ikke er mulighed for fri proces og/eller
udgiftsdekning over en retshjelpsforsikring.

Hvis en afgerelse beror pa en flertalsbeslutning, skal mindretallet i
afgorelsen begrunde sin stilling.

Safremt den erhvervsdrivende skal betale et belgb for sagens behand-
ling, jf. vedtegternes § 5, stk. 3, skal dette fremga af afgerelsen. Hvis
klagegebyret skal tilbagebetales, jf. vedtegternes § 5, stk. 1, skal dette
fremga af afgerelsen.

Parterne skal have kopi af afgerelsen, og de skal underrettes om
reglerne for indbringelse af sagen for domstolene, om retshjeelp, fri
proces samt daekning af sagsomkostninger gennem en evt. retshjelps-
forsikring.

Er sagen indbragt for ankenavnet ved rettens®®” eller ved voldgifts-
rets oversendelse, skal ankenavnet straks sende kopi af afgerelsen eller
forliget til retten eller voldgiftsretten.©98

3.12.11. Genoptagelse

Formanden kan beslutte, at en sag, hvori ankensvnet har truffet afge-
relse, skal genoptages, hvis serlige grunde taler herfor, herunder navn-
lig i tilfeelde af: 1) Lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i
sagen. 2) Nye oplysninger, som den pageldende part ikke havde haft
mulighed for at fremskaffe til neevnsbehandlingen og som, hvis de havde

697. Jf. retsplejelovens § 361.
698. Jf. vedtegternes § 13.
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foreligget under navnsbehandlingen, kunne have medfert et andet ud-
fald af sagen.®%®

3.12.12. Information, statistik og offentliggorelse
Ankenavnet tilsender efter hvert kvartal Forbrugerstyrelsen kopier af de
i ankenzvnet trufne afgerelser, herunder afvisninger i medfer af § 11

Ankenaevnet udarbejder en drsberetning, der tilsendes Forbrugersty-
relsen.700

I 2004 modtog ankenavnet 44 klagesager. 46 sager blev ferdigbe-
handlet, heraf blev 40 afsluttet ved nevnsbehandling. 2 sager er blevet
afvist af sekretariatet og 4 sager er blevet forligt. Sagsbehandlingstiden i
ankenzvnet i 2004 var mellem 3 og 6 maneder.

P4 ankenzvnets hjemmeside skal de vasentligste informationer om
ankenavnet og dets formal fremga, herunder kompetence, klagead-
gang, sagsbehandlingstid samt resumé af alle afgerelser.

Klagers navn anonymiseres ved offentliggarelsen. Et enigt ankenzevn
kan bestemme, at den erhvervsdrivendes navn ogsa skal anonymiseres,
safremt serlige forhold taler herfor.

Ankenevnet udarbejder en liste med navne pa de erhvervsdrivende,
som ikke efterlever ankenzvnets afgerelser. Listen kan offentliggares
pa Ankenavnets hjemmeside. For sa vidt angar hoteller, restauranter
m.v., er det neringsbrevsindehaveren, der bliver offentliggjort.

Safremt en afgorelse er indbragt for retten, kan offentliggorelse ikke
ske, for endelig afgerelse fra retten foreligger. Safremt der er sket of-
fentliggarelse af navnet pa en erhvervsdrivende, og afgerelsen efterfol-
gende efterleves, eller hvis der kommer en ny naeringsbrevsindehaver
pa virksomheden, skal oplysningerne om den erhvervsdrivende slettes
fra listen. Oplysninger om en sag kan ikke fremga af listen i mere end
et dar.

Ankenaevnets afgerelser er offentlige, idet enhver ved henvendelse til
ankenavnets sekretariat kan forlange at blive gjort bekendt med An-
kenaevnets kendelser, hvis disse kan identificeres, dog med undtagelse
af klagerens og eventuelle tredjemands identitet.

699. Jf. vedtegternes § 14.
700. Arsberetningerne findes pa Ankenzvnets hjemmeside.
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Sekretariatet kan til dekning af omkostningerne fastsette et gebyr
for udlevering af fotokopier.70!

3.12.13 Ankenevnets omkostninger

Omkostninger ved ankenavnets virke daekkes dels af de af klagerne
indbetalte gebyrer, dels ved omkostninger indbetalt af den erhvervs-
drivende, jf. vedtaegternes § 5, stk. 3 samt ved det arlige bidrag fra de
deltagende organisationer indenfor turisterhvervet, jf. vedtegternes §
2, stk. 1. Eventuelt underskud dekkes af Horesta.792

3.12.14 Regnskab og drift

Ankenevnet udarbejder arligt et regnskab, en opgerelse over omkost-
ninger forbundet med behandlingen af sager samt en arsrapport om
aktiviteterne i det forlobne ar og administration i evrigt. Kopi af disse
sendes til Familie- og Forbrugerministeriet, Forbrugerstyrelsen samt de
stiftende organisationer. Regnskabséret er kalenderaret.703

3.12.15. Vedtegtsendringer
Til endring af vedtegterne for ankenzvnet kraeves enighed mellem
Forbrugerrdder og Horesta. Vedtegtseendringer skal godkendes af Oko-
nomi- og Erhvervsministeren og tiltreedes af de gvrige organisationer med
repraesentanter i ankenavnet.704

3.12.16. Oplosning af ankencevnet
Ankenaevnet kan opleses, safremt Forbrugerrddet eller Horesta med et
ars varsel til en 1. januar meddeler dette til den anden part.

Der skal fastsettes betryggende vilkar for afvikling af verserende
sager. De i vedtaegternes § 2 omtalte organisationer indenfor turister-
hvervet7%5 kan ved skriftlig erklering tilslutte sig ankenzvnet. Udmel-
delse af ankenaevnet kan ske med 3 mdneders varsel til den 1. juli.”0¢

701. Jf. vedtegternes § 15.

702. Jf. vedtegternes § 16.

703. Jf. vedtegternes § 17.

704. Jf. vedtegternes § 18.

705. Danmarks Turistrad, Landsforeningen Danmarks Vandrerhjem og Foreningen af Forlystel-
sesparker i Danmark.

706. Jf. vedtegternes § 19.
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3.12.17. Praksis pa udvalgte omrader

3.12.17.1. Mistet overtaj i garderobe

Efter Ankenaevnets faste praksis er der garderobeansvar, nar forbruge-
ren mister en jakke fra bemandet garderobe.”%’ I en afgerelse fra anke-
naevnet er det fastsliet, at det ikke kan tilleegges betydning, at indklagede
ved skiltning har forsegt at begraense sit ansvar, idet der ikke herved er
indgaet nogen aftale om ansvarsbegrensning mellem parterne.708

Se sagen, hvor klageren den 10. januar 2004 indleverede sin jakke i indklagedes
garderobe mod betaling af kr. 10. Klager fik i den forbindelse udleveret et gardero-
bebevis, hvoraf det fremgik, at indklagede ikke garanterede for veerdier i lommer
samt lost tilbehor. Da klageren skulle hente sin jakke, fik klageren oplyst, at jakken
var blevet udleveret til en anden person. Klageren oplyste, at jakken, der var en sort
skindjakke, var kebt i marts 2002 og havde kostet knap kr. 2.000. Klageren var ikke
leengere 1 besiddelse af den oprindelige kvittering. Det var ikke muligt for klageren
at fa en ny kvittering fra den forretning, hvor jakken var kebt. Klageren fremsatte
krav om at modtage erstatning for den mistede jakke. Indklagede oplyste, at ind-
klagede til tider udleverede jakker uden forevisning af garderobebevis, hvis en geaest
havde tabt garderobebeviset. Der opstod problemer, dersom andre personer fandt
nummeret pa gulvet og derefter gjorde krav pa jakken. Indklagede oplyste endvi-
dere, at jakken var udleveret til en Peter Jensen, som indklagede efterfolgende havde
forsegt at lokalisere, desveerre uden held. Jakken var heller ikke at finde blandt de
glemte sager, som blev opbevaret i virksomheden. Det fremgik af indklagedes skilt-
ning, at dersom man mistede garderobebeviset, kunne jakken forst udleveres efter
lukketid. Indklagede afviste klagerens krav. Naevnet lagde til grund, at klager mod
betaling indleverede en jakke i garderoben i indklagedes virksomhed, og at jakken
var bortkommet, mens den var i indklagedes vareteegt. Da indklagede havde mod-
taget det pageldende overtej mod udlevering af garderobemarke og betaling, havde
indklagede pligt til at udlevere jakken mod forevisning af garderobemserke. Det
fremgik af indklagedes egen redegorelse, at jakken var udleveret til en anden end
ejeren. Naevnet fandt herefter, at klager var berettiget til erstatning for den mistede
jakke. Belobet blev skonsmeessigt fastsat til kr. 1.500 Det kunne ikke tilleegges be-
tydning, at indklagede ved skiltning havde segt at begrense sit ansvar til kr.1.000,
idet der ikke herved var indgaet nogen aftale om ansvarsbegrensning mellem par-
terne. Indklagede skulle endvidere refundere klageren gebyret for sagens behandling
ved ankenzvnet, som udgjorde kr. 100 jf. dageldende vedteegters § 4, stk. 4.70°

707. Typisk skal virksomheden erstatte veerdien af en jakke af tilsvarende kvalitet og alder.
Glemmer man imidlertid at fa sin jakke med, nar diskoteket lukker, vil der ikke vare
noget ansvar for diskoteket, medmindre det konkret kan godtgeres, at diskoteket har
handlet uforsvarligt med hensyn til effekter, der ikke afhentes rettidigt, jf. Ankenavnets
Arsberetning 2001, s. 4.

708. Se f.eks. j. nr. A-14-02.

709. Jf. Ankenzvnets afgorelse j.nr. A-008-04. I Forsikringsankenzevnets afgerelse nr. 64.187
blev der statueret grov uagtsomhed, da forsikringstagerne havde efterladt sin minkpels
og mobiltelefon til en veerdi af ca. 30.000 kr. som blev stjalet fra et vindfang, der giver
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Ankenavnet har omvendt i flere tilfzelde givet de erhvervsdrivende
medhold i, at ansvaret for opbevaring af overtoj ikke ogsa omfatter
genstande eller pengebeleab, som forbrugeren efterfolgende oplyser at
have efterladt i overtgjet.”!0

Ankenavnet har ogsa taget stilling til, hvorvidt halsterkleder var
omfattet af garderobeansvaret, eller om det som lase genstande i lom-
merne — som nggler, punge og mobiltelefoner — ikke er omfattet. I en
sag gjorde et diskotek geeldende, at de ikke var ansvarlige, da der burde
have veret lost seerskilt garderobebevis for halstorkleedet. Ankenaevnet
udtalte, at klageren med rette havde kunnet forvente, at betaling for
garderobeopbevaring ogsa omfattede et halsterklede. Det var saledes
ikke at sidestille med lose genstande eller verdier i lommerne. I den
konkrete sag var der imidlertid ikke fort bevis for, at terkledet var
bortkommet i garderoben.”!!

3.12.17.2. Aflysning fra den erhvervsdrivendes side

En del af Ankenaevnets sager vedrerer aflysninger foretaget af forbru-
geren. En mere usedvanlig situation foreligger, hvor den erhvervsdri-
vende ikke ensker at levere en ydelse, der er aftalt mellem denne og
forbrugeren. Der er i sidanne situationer ankenaevnets praksis, at den
erhvervsdrivende skal yde erstatning for dokumenterede merudgifter,
som forbrugeren er blevet pafert, jf. ankenevnets afgeorelse i j.nr.
R-028-02, hvor klageren var berettiget til at fa dekket de ekstraom-
kostninger som omplacering af et bryllupsarrangement medferte.”12

adgang til to klinikker. Effekterne var placeret teet ved indgangsderen, og de var ikke
under opsyn. Naevnet udtalte folgende: »Under hensyn hertil, og da klageren kunne have
valgt at have pelsen og mobiltelefonen i slukket tilstand hos sig — hvad hun dog ogsa
havde i starten — finder n@vnet, at klageren har udvist grov uagtsomhed, hvorfor sel-
skabet har varet berettiget til at afsla deekning«. Resultatet ville have faldet anderledes
ud, hvis det var sket pa en restaurant, selvom garderoben ogsa her havde veret ube-
mandet, jf. forsikringsankenavnets kendelse i sag nr. 61.028 af 22. november 2004: »...
Mens klageren spiste i restauranten, efterlod hun sin pelsjakke til en veerdi af 10.000 kr.
i en ubevogtet garderobe, hvortil kun restaurantens geester havde adgang ... Under
hensyn hertil, til pelsens forholdsvis begrensede verdi og til, at andre handlemuligheder
for opbevaring af overtejet pa restauranten ikke var nerliggende, finder navnet, at
klageren ikke har udvist grov uagtsomhed.«

710. Se sagerne ved j. nr. 4-008-02, A-013-02, A-014-02 og A-009-03.

711. Jf. Ankenzvnets Arsberetning 2001, s. 4.

712. Se Ankenavnets Arsberetning 2003, s. 5-6.
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3.12.17.3. Tvister om et arrangements lengde

Der opstar jevnligt tvivl om den forudsatte varighed af et arrangement.
Det anfores i denne forbindelse ofte af de erhvervsdrivende ved sel-
skabsarrangementer, at et stort antal sange og taler, som ikke altid i
tilstreekkelig omfang afstemmes med personalet, kan fore til forsinkel-
ser. Det er dog ankenaevnets opfattelse, at den erhvervsdrivendes som
udgangspunkt har ansvaret for at tilretteleegge arrangementet, og der-
med for at dette kan gennemfores som forudsat.7!3

3.12.17.4. Klage pa stedet

Efter ankenzvnets praksis har forbrugerne i flere tilfzelde ikke kunnet
opna erstatning, bl.a. fordi de har undladt at klage omgaende, hvorved
der opstar vanskeligheder med at bevise, hvad der er foregaet. Det er
derfor altid vigtigt, at forbrugere, der er utilfredse med en leveret
ydelse, straks geor den erhvervsdrivende opmerksom pa dette, med-
mindre forbrugeren er afskaret fra at fremsette sine indsigelser under
selve opholdet eller i forbindelse med anden modtagelse af tjenesteydel-
sen. Det folger af dansk rets almindelige regler, at en erhvervsdrivende
som preasenterer en tjenesteydelse, som altovervejende hovedregel har
ret til at tilbyde afhjeelpning, dersom der modtages en klage over ydel-
sen.”14

3.12.17.5. Parternes aftale — Bevis pa aftale

I de tilfeelde, hvor der foreligger en skriftlig aftale, vil den naturligvis
have afgerende betydning for sagens bedemmelse. I de tilfzelde, hvor
det er uklart, hvilken pris der er aftalt, har ankenzvnets flertal palagt
den erhvervsdrivende risikoen herved, jf. afgerelsen — j.nr. H-003-03:

Klager, der kom fra Norge, skulle pa en forretningsrejse til Kebenhavn. Han enskede
at forlenge sit ophold i privat regi, og bestilte derfor den 25. april 2002 to overnat-
ninger hos indklagede i et dobbeltveerelse med halvpension. Overnatningerne skulle
afvikles den 3. og 4. maj 2002. Klager oplyser, at han i en mail forespurgte om prisen
for et dobbeltveerelse i to neztter, hvorefter indklagede pr. mail oplyste: »Pris dkk
1.325,00 2 netter«. Ved afrejsen konstaterede klager, at prisen var pa kr. 1.325 pr.
overnatning. Klageren fremsatte straks indsigelse overfor indklagede over regnin-

713. Jf. Ankenavnets Arsberetning 2003, s. 6. Om problemstillingen, se Ankenzvnets afgo-
relser i j.nr. R-032-02, R-033-02 og R-001-03.

714. Jf. Ankenzvnets Arsberetning 2003, s. 10-11, samt Ankenzevnets j.nr. H-009-02 og
R-005-03 og Ankenzvnets Arsberetning 2002, s. 6, jf. j.nr. R-005-02 og R-004-02.
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gens storrelse. Indklagede gjorde geeldende, at klager burde vere bekendt med den
opkraevede pris, da denne netop havde betalt for andre veerelser. Indklagede oplyste
ogsa i den fremsendte mail til klageren, at vaerelset blev booket under samme for-
udsetninger som tidligere. Der var pa tidspunktet for klagers private ophold i Dan-
mark mebelmesse i Kebenhavn, hvilket medferte, at der var udsolgt i dagene 2., 3.
og 4. maj. Klager kunne efter indklagedes opfattelse ikke med rimelighed have haft
forventning om at bo pa et dobbeltverelse for kr. 662,50 pr. veerelse pr. nat inkl.
moms og alle afgifter, eller det der svarede til kr. 332,50 — mindre end det, klager
betalte i dagene for for et enkeltveerelse, hvor prisen var kr. 995,- pr. veerelse pr. nat.
Endvidere bemarkede indklagede, at den opkravede pris tydeligt fremgik bade af
opslag pa hotellet og pa hotellets hjemmeside. Navnet lagde til grund, at der er
indgaet aftale mellem klager og indklagede om et ophold i dobbeltveerelse fra den
3.-5. maj 2002. To af naevnets medlemmer fandt det ikke godtgjort, at der var
indgaet aftale om, at klager for to overnatninger hos indklagede for 2 personer skulle
betale et beleb pa kr. 1.325 i alt, herunder sarligt henset til at klager forinden havde
betalt kr. 995,- for et enkeltvaerelse hos indklagede, at verelsesprisen fremgik af
opslag pa hotellet og hotellets hjemmeside, samt at hotellet var udsolgt, da der var
mebelmesse i Kebenhavn. Et flertal af neevnets medlemmer fandt, at indklagede ikke
havde udtrykt sig klart, uanset at der var en vasentlig prisforskel. Indklagede matte
som professionel udbyder bere risikoen herfor, da det ikke var godtgjort, at klager
var i ond tro. Klager var herefter berettiget til at modtage et afslag i prisen pa kr.
1.325 samt bankgebyr pa NOK 65, for indbetaling af klagegebyr.7!5

Flere sager i ankenzvnet har veret praeget af, at der ikke mellem
gaesten og virksomheden foreligger en skriftlig aftale, der kan afklare
uenigheder mellem parterne. Det fremgar af dansk rets almindelige
bevisbyrderegler, at det vil komme den, der pastar at have en bestemt
aftale til skade, at aftalen ikke er blevet nedfeldet. Uenigheder kan
saledes opsta, som omtalt ovenfor, i forbindelse med uklarhed om hvor-
vidt der er aftalt en bestemt pris, at en ret i menuen skal udskiftes, at
blomsterne skulle have en bestemt farve osv.

Har en af parterne lavet skriftlige notater om bestillingen, vil disse
naturligvis kunne indgd i ankenevnets samlede bedemmelse. Det
samme gaelder menukort, prislister og evt. skriftlig reklamation umid-
delbart efter arrangementet.

Da der i visse tilfelde er tale om aftaler pa meget store arrangemen-
ter, kan det undre, at aftaler indgas, uden at parterne sikrer sig, at de
vigtigste ting bliver skrevet ned.”!e

715. Se endvidere Ankenavnets afgerelser: J.nr. R-012-03 og R-016-03.
716. Jf. Ankenzvnets Arsberetning 2002, s. 4. Som eksempler herpa se Ankenevnets j.nr.
R-028-01 (Konfirmationsarrangement) og R-029-01(Bryllupsarrangement).
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3.12.17.6. Reservationsgebyr og depositum
Det folger af Ankenaevnets praksis, at en restaurant eller et hotel ikke
kan fa medhold i, at et belgb, som en klager har betalt, er et reserva-
tionsgebyr, som fortabes ved enhver afbestilling, medmindre det fremgar
af parternes aftale, at det indbetalte beleb rent faktisk er et reservati-
onsgebyr. Hvis det af parternes aftale fremgar, at det indbetalte belab er
et depositum, tilbagebetales dette ved rettidig afbestilling. Reservations-
gebyret udger typisk en mindre del af prisen for den samlede bestilling.
Er der intet skriftligt aftalt, eller bestrider klageren en mundtlig af-
tale, ma virksomheden betale hele belobet tilbage ved afbestilling inden
en vis rimelig frist. Dette gaelder ogsa, selv om ankenzvnet er enig i, at
virksomheden ville have veret i sin gode ret til at kreeve et belob for at
reservere restauranten/hotellet til det bestilte arrangement.”!”

3.12.17.7. Anprisninger og oplysninger i brochure m.v.
Ankenavnet har haft sager, hvor klageren ikke har ment, at anprisnin-
ger og oplysninger, der har veret i brochurer og lignende, har kunne
levet op til de berettigede forventninger, man har som kunde. Derud-
over har der veret eksempler pa, at man som kunde ma vaere opmaerk-
som pa, hvilken type virksomhed man frekventerede og dermed accep-
tere de serlige forhold, man tilbydes.”18

Som eksempel herpa er Ankenzvnets j.nr. R-002-02. Klageren var utilfreds med at
have faet anvist et bord i det, som klageren oplevede som et stgjhelvede; lige midt i
en firmafest med diverse taler og selskabslege. Det var umuligt at fore en normal
samtale, medmindre man rabte meget hejt, hvorfor formalet med klagerens arran-
gement ikke blev opfyldt. Indklagede bemarkede, at fredag den 30. november 2002,
ligesom de to forste fredage i december, er en af de travleste dage i branchen pa
grund af »julefrokoster«, og som folge heraf var det sveert at lave en restaurant stejfri
sadan en aften. Indklagede bemerkede, at alle gesterne den aften spiste aftenme-
nuen, der indeholdt tre — seks retter og hertil vin og efterfelgende kaffe. Der var ikke
dans, musik eller anden optraeden, hvorfor det eneste »forstyrrende« var folks gode
humer. Nevnet fandt ikke, efter at have modtaget klagerens oplysninger om lokalets
anvendelse og herunder arrangementernes karakter, at der havde veret storre stoj-
gener, end det der kunne forventes i en restaurationstype som indklagedes pa den tid
af dret. Neevnet fandt derfor ikke, at klageren kunne gives medhold. Ankenavnets
j.nr. H-005-02: Klageren havde bestilt et weekendophold hos indklagede i to dob-

717. Jf. Ankenaevnets Arsberetning 2002, s. 3. Som eksempel herpa se Ankenavnets afgerelse
jf. nr. R-025-01, hvor klageren var berettiget til at fa sit depositum tilbage.
718. Jf. Ankenzevnets Arsberetning 2002, s. 7.
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beltveerelser. Weekendopholdet omfattede servering af kaffe og hjemmebagt kringle
lordag eftermiddag, koldt ta’ selv bord om aftenen, husorkester, overnatning, mor-
genbord sendag morgen samt frokost sendag. Prisen var kr. 588 pr. person. Af den
fremsendte brochure fremgik det, at verelserne var komfortable og hyggelige, samt
at alle veerelser var indrettet med bad og satellit-tv og nogle med video og minibar.
Neavnet fandt det godtgjort, at det forhold, at der ikke var bad/toilet og tv, sd som
det fremgik af brochurematerialet, var at betragte som en sa vasentlig mangel, at
klageren var berettiget til et afslag pa 33 procent af prisen. Klageren havde gjort
indsigelse med det samme.

3.12.17.8. Afbestilling

Ankenavnet modtager flere klager om uoverensstemmelser i forbin-
delse med afbestilling af ophold og arrangementer. Hvis der ikke er
indgaet en aftale mellem parterne, anvendes branchens kutymer.719

Et eksempel herpa er ankenzvnets j.nr. R-032-01: Klageren bestilte den 1. oktober
2001 et begravelsesarrangement hos indklagede for fire eller maske seks personer,
hvilket klageren pointerede meget tydeligt. Klageren bestilte en tre-retters menu,
hvor hovedretten bestod af kalvesteg. Prisen var aftalt til kr. 250 pr. kuvert. Kla-
geren @ndrede efterfolgende hovedretten til fisk. Klageren blev ikke i den forbin-
delse orienteret om, at kuvertprisen blev dyrere. Klageren var utilfreds med at skulle
betale for seks personer, nar der alene deltog fire personer i arrangementet. Reg-
ningen lod pa kr. 2.076, hvilket belgb blev betalt ved arrangementets afslutning.
Klageren opdagede forst, da hun kom hjem, at der var blevet opkravet betaling for
seks personer og ringede samme aften til indklagede og klagede over dette. Indkla-
gede fastholdt, at der var foretaget bestilling til seks personer. Klageren enskede ikke
at tage imod indklagedes tilbud om at athente de to kuverter, der var blevet betalt
for, men som ikke var blevet benyttet. Indklagede bekrzftede, at klageren ca. en uge
for bisettelsen bestilte det omtalte arrangement. Der blev bestilt til seks eller maske
syv personer. Menuen blev aftalt specielt, da udvalget pa indklagedes menukort ikke
faldt i klagerens smag. Prisen pr. kuvert blev aftalt til kr. 248. Klageren kontaktede
efterfolgende indklagede og @ndrede hovedretten fra kalvesteg til torsk. Indklagede
oplyste i den forbindelse klageren om, at kuvertprisen ville blive lidt dyrere nemlig
kr. 268, hvilket klageren accepterede. Indklagede kebte specielt ind til menuen og
forhandstilberedte mad til syv personer. Indklagede oplyste endvidere, at de normalt
havde lukket lordage ved frokosttid, men for at yde god service abnede de forret-
ningen tidligere den dag. Indklagede ville aldrig have abnet forretningen fem timer
for end normalt for fire personer. Nzevnet fandt, at der var uenighed mellem klager
og indklagede om, hvor mange personer der var bestilt til. I den foreliggende situ-
ation, hvor klagerne havde betalt for seks personer, og hvor hun selv angav at have
nevnt, at de maske blev seks personer, fandt nevnet, at indklagede havde haft
tilstreekkelig grund til at antage, at der var sket bestilling af et begravelsesarrange-
ment til seks personer. I henhold til almindelige retsregler og branchens kutymer,
som fremgar af folderen: »Nar De holder fest eller mode«, skal der betales fuld pris
for hele arrangementet ved manglende fremmeode. P4 den baggrund fandt nevnet, at

719. Jf. Ankenzvnets Arsberetning 2002, s. 7.
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indklagede havde haft ret til af kreeve betaling for seks personer. Se endvidere
Ankenzvnets j.nr. R-012-02: Klageren bestilte i juni maned ar 2000 et konfirmati-
onsarrangement for 40 personer hos indklagede til atholdelse den 5. maj 2002. Sidst
i februar méaned ar 2002 kontaktede klageren indklagede for at aftale et mode, hvor
menu m.v. kunne blive aftalt. Pa baggrund af medet og de efterfolgende telefon-
samtaler med indklagede, enskede klageren ikke at afholde det bestilte arrangement
og afbestilte derfor skriftligt dette den 27. marts 2002. Indklagede oplyste, at det var
almindelig skik pa egnen, at konfirmationsfester reserveres pa hoteller og restaura-
tioner et par ar i forvejen, og at det som folge heraf ikke havde veret muligt at
afseette et tilsvarende arrangement til anden side. I den periode, hvor lokalet havde
veeret reserveret til klageren, var indklagede nedt til at afvise diverse foresporgsler
om afholdelse af et tilsvarende arrangement som indklagede. Naevnet fandt, at da der
ikke var truffet anden seerskilt aftale om afbestilling mellem parterne, leegges bran-
chens kutymemassige afbestillingsregler til grund for sagens afgerelse. I henhold til
branchens kutymer, som fremgar af folderen »Nar De holder fest eller mede«, anses
et selskabsarrangement pa over 12 personer for at vaere afbestilt rettidigt, nar afbe-
stilling er sket skriftligt fire uger for arrangementets afholdelse. Da klageren havde
afbestilt arrangementet over fem uger for arrangementets atholdelse, var afbestilling
sket rettidigt, og indklagede havde derfor ikke krav pa en godtgerelse.

En anden sag vedrerte den ret usaedvanlige situation, at den erhvervsdrivende ikke
ville eller kunne levere det bestilte: Ankengvnets j.nr. R-013-02: Klageren bestilte
den 6. september 2001 indklagedes selskabslokaler til brug for et bryllupsarrange-
ment den 10. august 2002. Der blev i forbindelse med bestillingen indgaet en leje-
aftale. Konceptet hos indklagede var et delvist totalkoncept, hvor man lejer lokale og
personale og keber menuen. Drikkevarerne medbringer man selv. Da aftalen om
brylluppet blev indgaet, var det underforstaet for begge parter, at menuen skulle
aftales pa et senere tidspunkt. Den 21. marts 2002 meddelte indklagede, at man ikke
sa sig i stand til at atholde arrangementet som aftalt, idet forretningen var blevet solgt
og ikke leengere skulle fungere som selskabslokaler. Klageren var herefter nedt til at
finde et nyt sted at holde brylluppet og matte derfor veelge lokaler, der var dyrere end
ellers budgetteret. Indklagede var ikke behjeelpelig med at finde andre egnede loka-
ler, der kunne sammenlignes med indklagedes virksomhed. I henhold til branchens
kutymer skal indklagede i en sadan situation finde andre egnede lokaler. Det fandt
nevnet ikke, at indklagede havde forsegt, herunder heller ikke ved at indklagede
havde tilbudt klager at atholde arrangementet pa indklagedes anden virksomhed.
Klager havde imidlertid pligt til at begreense sit tab ved at sege at atholde et arran-
gement, der i videst muligt omfang svarede til det oprindelige bestilte. Selvom klager
ikke fik et arrangement, der nejagtigt svarede til det, der kunne vere blevet leveret
hos indklagede, fandt nevnet, sadan som sagen foreld oplyst, at klager var blevet
pafert en merudgift, der skensmeessigt blev anslaet til kr. 2.500 og som indklagede
derfor skulle refundere.

3.12.17.9. Madkvalitet

Klager om, at beffen var sej, eller at sovsen var kold eller for saltet, har
ankenaevnet oftest meget begreensede muligheder for at tage stilling til.
Neaevnet kan ikke som nogle andre klagenavn sende en repraesentant ud
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for at besigtige kedkvaliteten, hvortil kommer, at maden jo oftest ogsa
er vaek, nar klagen skal behandles.

I en hel del sager har navnet udtalt, at klager, der kan rettes pa
stedet, ma fremfores straks, ligegyldigt hvor ubehageligt det end matte
vere at skulle til at klage under en fest. Mener man, at der er for lidt
ked eller kringle, at der mangler vand eller vin, ma tjeneren geres
opmerksom pa det. Alt andet ville ogsa bringe virksomheden i en
urimelig situation. Bliver forholdet ikke rettet, eller er der for mange
ting, der »halter«, vil det naturligvis kunne vare en mangel, der vil
kunne berettige til et nedslag i prisen.

I en sag klagede et par over, at kedet i en »farmer bef« havde veret sejt og fyldt med
sener. Kroen afviste og anferte, at parret nasten havde spist beffen, da der blev
klaget, og at beffen havde veret en del af en 3-retters tilbudsmenu til 118 kr. Naevnet
udtalte, at det ma forventes, at en farmerbef ikke kun bestar af reelt ked og fandt det
ikke godtgjort, at der havde varet sadanne mangler ved beffen, der kunne berettige
til et nedslag i prisen, ogsa nar der henses til prisen for menuen.”20

3.13. Teleankenzevnet
Teleankenzvnet blev etableret den 25. juli 2003 af Forbrugerrddet og
Telekommunikationsindustrien 1 Danmark.”?!

Ankenzvnet behandler civilretlige tvister mellem slutbrugere og ud-
bydere af teletjenester vedrerende teletjenester. En klage kan anga
samtlige omstendigheder i retsforholdet mellem parterne.

Tidligere blev teleklager behandlet hos flere forskellige instanser. Klager over reg-
ningen blev behandlet i I7- og Telestyrelsen, hvis afgarelser kunne ankes til Telebru-
gernaevnet. Styrelsen har efter Teleankenavnets oprettelse behandlet klagesager,
som teleudbyderen har afgjort inden skeeringsdagen den 25. juli 2003. Efter den 1.
august 2004 er det ikke leengere muligt at behandle regningsklager, der er afgjort i
teleselskabet for 25. juli 2003. Andre klager over teletjenester (f.eks. aftalevilkar)
blev tidligere behandlet i Forbrugerklagenavnet. Disse klager er nu samlet i Tele-
ankenzvnet, som dermed fungerer som et samlet forum for teleklager.722

Teleankenzvnet behandler endvidere tvister vedrerende registrering
og debitering af indholdstjenester.

720. Jf. Ankenzevnets Arsberetning 2001, s. 4.

721. Adressen er: Teleankenevnet, Norre Voldgade 48, st., 1358 Kebenhavn K. TIf.: 33 18 69
00. Telefontid: mandag, tirsdag, onsdag & fredag kl. 9-12, torsdag kl. 15-18. E-mail:
Teleanke@teleanke.dk. Hjemmeside: www.teleanke.dk.

722. Jf. Arsberetningen for Teleankenazvnet 2004, s. 5.

223



Kap. 3: De godkendte ankencevn

Ved teletjenester forstas tjenester, der helt eller delvist bestar i elek-
tronisk overfering af kommunikation i form af lyd, billede og tekst eller
kombinationer heraf ved hjelp af radio eller telekommunikationsteknik
mellem nettermineringspunkter. Ved indholdstjenester forstas tjenester,
der leveres elektronisk via en teletjeneste og faktureres af teleudbyde-
ren. Begrebet teletjenester deekker saledes bade over fastnet, mobil og
internetforbindelser.

Klagen kan bade vedrere selve regningen og de vilkar, som er aftalt
med teleselskabet. Det kan f.eks. veere en klage over, at regningen
udsendes forsinket, at en saldokontrolordning ikke virker efter hensig-
ten, at klageren ikke mener at have indgaet en aftale med teleselskabet
el.lign.

Teleankenzvnet behandler alle klager over teletjenester, uanset om
den indklagede teleudbyder har tilsluttet sig ankensevnet. Ikke-tilslut-
tede udbydere har dog ikke pligt til at folge ankenzevnets afgarelser.

Som udgangspunkt behandler Teleankenzvnet ikke klager over ka-
bel-tv, hostingaftaler eller mangler ved selve telefonapparatet.”>> Hvis
klagepunktet indgar i en klage, som primert handler om teletjenesten,
kan Teleankenavnet dog behandle den samlede klage.”24

En klage kan indgives af slutbrugerne. Ved en slutbruger forstas den
endelige aftager af ydelsen.

Hyvis keb af en vare eller ydelse er betinget af indgaelse af en aftale om
en teletjeneste, og klagen hovedsageligt vedrerer teletjenesten, kan an-
kenzevnet ogsa behandle eventuelle spergsmal, der vedrerer varen eller
ydelsen.

Ankenzvnet kan kun behandle en klagesag, safremt klager, uden at fa
sit krav opfyldt, har rettet skriftlig henvendelse til udbyderen.?25

Klage kan indgives mod den, der efter retsplejelovens regler kan
sagsages ved en dansk domstol, uanset om voldgift er aftalt mellem
parterne.

Aftaler om, at retstvister skal behandles ved voldgift eller andet
lignende forum, udelukker ikke, at klage kan indgives til ankenaev-

723. Mangelsindsigelsen kan behandles af Forbrugerklagenevnet, hvis telefonen har kostet
800 kr. eller derover.

724. Jf. Arsberetningen 2004, s. 6.

725. Jf. vedtegternes § 1.

224



3.13. Teleankencevnet

net.726 Udenfor ankenavnets omrade falder klager, for hvilke der i
lovgivningen er foreskrevet en serlig klageadgang.

Ankenavnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig dom,
retsforlig eller gyldigt bindende voldgift.

En voldgiftskendelse er kun bindende, safremt klageren forinden
voldgiftssagen er blevet orienteret om muligheden for ankenaevnsbe-
handling.727

3.13.1. Afgrensning af erhvervssager

Erhvervsdrivende slutbrugere kan kun indgive klager der vedrerer re-
gistreret forbrug af teletjenester, jf. vedtegternes § 1, stk. 5. Ved en
erhvervsdrivende forstas en fysisk eller juridisk person, der hovedsa-
gelig handler som led i sit erhverv. Ankenzvnet kan beslutte at be-
handle andre klager fra erhvervsdrivende slutbrugere, hvis klagen ikke
adskiller sig vaesentligt fra en klage vedrerende en privat aftale om en
teletjeneste.

Teleankenzvnet traf pa ankenavnets forste mede den 7. november
2003 en principbeslutning om, at ankensvnet som udgangspunkt ude-
lukkende optager andre klager end regningsklager fra erhvervsdrivende
til behandling, hvis det omhandlede abonnement har veret anvendt til
blandet anvendelse, dvs. savel privat som erhvervsmaessigt. Dette kan
f.eks. vere tilfeeldet for mindre virksomheder, der drives fra privat-
adressen. Det er endvidere en betingelse, at klagen ikke adskiller sig
veesentligt fra en klage vedrerende en privat aftale om en teletjeneste.”28

Der foreligger herefter en fast praksis i Teleankenavnet, hvorefter
erhvervsklager, der ikke er regningsklager, kun behandles undtagelses-
vist. Erhvervsklager kan opdeles i to typer af klager, som behandles
forskelligt:

Regningsklager

Disse sager er omfattet af Teleankenzvnets kompetence. Regningsklager defineres
snaevert som »klager der er begrundet i, at klager ikke kan anerkende, at det regi-
strerede forbrug har fundet sted, men ma vare sket ved indbrud pa linjen«. Der skal
altsd vere tale om klager, der handler om bestemte opkald eller leengden af opkald,
som klageren ikke vil vedkende sig. Ligger sagen inden for definitionen af regnings-

726. Jf. vedtegternes § 2.
727. Jf. vedtegternes § 3.
728. Jf. Arsberetningen 2004, s. 8.
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klager, kan sagen behandles i Teleankenavnet, hvad enten der er tale om en privat
Kklager eller en erhvervsdrivende.

Der vil naturligvis veere klager, hvor klagetemaet vedrerer savel en »regnings-
klage« som andre forhold parterne i mellem. Her har ankenzvnet som fast praksis,
at det alene er regningsklagedelen af en erhvervsklage, som ankenavnet vil be-
handle. Det betyder, at andre ledsagende juridiske tvister ikke vil veere omfattet af
afgorelsen.

I praksis medferer dette, at der alene tages stilling til det registrerede forbrug pa
det paklagede abonnement. Spergsmal om bl.a.

teleselskabets loyale oplysningspligt,

— tvivl om hvordan aftalevilkar skal fortolkes,
tvivl om forhold ved aftaleindgaelsen,
manglende registrering af opsigelse,
annulleringsgebyrer og lign.,

vil ikke veere omfattet af ankenavnets behandling af sagen, og deres betydning for
sagen udfald vil ikke blive klarlagt. Disse spergsmal ma i givet fald afgeres ved
domstolene. 729

Andre klager

Teleankenavnet kan i serlige tilfeelde beslutte at behandle andre klager fra erhvervs-
drivende. Betingelsen for, at ankenzvnet kan behandle denne type sager, er, at de
ikke adskiller sig veesentligt fra en forbrugerklage. Disse sager skal altid undergives
en konkret vurdering. Udgangspunktet er dog, at ankenzvnet ikke vil behandle
denne type klager. Andre klager kan omfatte neesten alle andre forhold mellem
klageren og teleselskabet. Det kan vare sager om saldokontrolordninger, der ikke
virker efter hensigten, forbrug foretaget, efter at klagers telefon er bortkommet,
fortolkning af aftalevilkar, overdragelse af abonnement mv. Der er to vigtige krite-
rier, der skal vere opfyldt for, at ankenzvnet vil behandle andre klager end reg-
ningsklager fra en erhvervsdrivende:

1) Det ma forst vurderes om, der er tale om en situation, som en forbruger kunne vere
endt 1. Hvis dette ikke er tilfeeldet, vil det i sig selv bringe klagen uden for anke-
nevnets omrade. Der kan f.eks. vare tale om ydelser, der primert anvendes i
forbindelse med en erhvervsvirksomhed. Dette kunne vere et omstillingsbord, fir-
maordninger med viderestilling til de ansattes mobiltelefoner, opkobling af et storre
antal internetforbindelser eller lignende.

Det kan ogsa vere tilfelde, hvor selve ydelsen udelukkende tilbydes til erhvervs-
drivende. Dette er tilfeldet med aftaler om mobillan, hvor den erhvervsdrivende
»lejer« telefonerne af udbyderen.

Sadanne sager adskiller sig fra forbrugerklager, allerede fordi der er tale om ydel-
ser/vilkar, som ikke tilbydes til forbrugere.

729. Jf. Arsberetningen 2004, s. 8.
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Dette var tilfeldet i j.nr. 10.13-0522-04, som vedrerte en klager, der havde drevet en
enkeltmandsvirksomhed fra sin privatadresse. Dette faktum kunne som udgangs-
punkt tale for, at ankenzevnet skulle optage klagers sag til behandling (se nedenfor
pkt. II), men da sagen vedrerte en opsigelse af en mobillansaftale, der som bekendt
alene tilbydes erhvervsdrivende, fandt ankenzvnet, at dette forhold medferte, at
ankenzvnet ikke skulle behandle klagers sag.

II.) Den afgerende betingelse for, at en erhvervsklage vil blive behandlet i anke-
naevnet, beror pa en vurdering af teletjenestens anvendelse. Som naevnt ovenfor optager
Teleankenavnet som udgangspunkt udelukkende andre klager end regningsklager
fra erhvervsdrivende til behandling, hvis det omhandlede abonnement har varet
anvendt til blandet anvendelse, dvs. savel privat som erhvervsmessigt, hvilket f.eks.
kan vere tilfeeldet for mindre virksomheder, der drives fra privatadressen.

Ij.nr. 11.15-0949-04 havde klager haft et erhvervsabonnement hos indklagede. Pa et
tidspunkt flyttede klager sit abonnement til en anden udbyder end den indklagede.
Efterfolgende modtog klager dog en reekke fakturaer fra indklagede, der dekkede
perioden efter overflytningen af klagers nummer til en ny udbyder. I denne sag fandt
ankenzvnet, at klagers sag ikke kunne optages til behandling, da klager alene havde
anvendt det pageldende abonnement erhvervsmessigt. Ankenzvnet tillagde det
endvidere vegt, at abonnementet var tilknyttet og anvendt i klagers virksomhed, der
blev drevet fra en anden adresse end klagers privatadresse.

Ved vurderingen har folgende forhold betydning:

Om telefonnummeret/internetforbindelsen bade bruges privat og erhvervsmaes-
sigt.

Storrelsen af virksomheden, herunder hvor mange ansatte der er.

Om virksomheden drives fra klagers privatadresse, eller om virksomheden har sin
egen adresse.

Hvis virksomheden har en hjemmeside, vil denne kunne give et indtryk af, om der
er tale om en lille privat virksomhed eller en mere professionel forretning.”3°

Det er Teleankenzvnets klare udgangspunkt, at virksomheder, der er
organiseret i selskabsformer som A/S eller ApS og har flere ejere, har et
sa professionelt tilsnit, at de som udgangspunkt altid adskiller sig ve-
sentligt fra en privat forbruger.

Samlet set skal en erhvervsklage vedrere en situation, som ogsa kunne
veere opstaet for en forbruger, og der skal vere tale om et blandet
privat/erhvervsmessigt forbrug. Kun hvis begge disse betingelser er
opfyldt, kan ankenavnet beslutte at behandle andre klager end reg-
ningsklager fra en erhvervsdrivende.”3!

730. Jf. Arsberetningen 2004, s. 9-10.
731. Ibid.
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3.13.2. Afvisning, henvisning samt oversendelse af sager

Klager, der indsendes til ankensvnet, men som henherer under et
andet godkendt privat klage- eller ankenaevn, herunder Forbrugerkla-
genevnet, Service-900 ncewvnet,’32 IT- og Telestyrelsen’3 eller lignende
klageinstanser etableret ved lov, videresendes af sekretariatet hertil.”34

Ankenaevnets formand kan afvise gvrige klager, der utvivisomt falder
udenfor ankenzvnets kompetence. Formanden kan ogsid bemyndige
sekretariatets chef til at traeffe de nevnte afgerelser.”3S De stiftende
organisationer skal orienteres lebende om sager, der afsluttes efter
denne procedure.”3¢

Ankenzvnet har mulighed for at afvise sager, som pa grund af deres
principielle juridiske karakter, usikkerhed om bedemmelsen af de frem-
komne faktiske oplysninger eller mangel pa dokumentation af klagers
krav eller af andre serlige grunde, findes uegnede til behandling i an-
kenzevnet. Ankenavnet kan endvidere afvise at behandle klager, som
ma anses for abenbart grundlese.”3”

Afvisninger i henhold til disse begrundelser skal ledsages af en be-
grundelse for afvisningen, vedlagt oplysning om muligheden for at ind-
bringe sagen for domstolene, samt om muligheden for at opna dekning
af omkostningerne via retshjelp, retshjaelpsforsikring og/eller sege fri
proces.”38

732. Service-900 neevnet er en administrativ myndighed efter Bekendtgerelse nr. 991 af 6.
november 2000 om informations- og indholdstjenester med integreret taksering (tidli-
gere service 900-tjenester), som @ndret ved Bekendtgerelse nr. 1214 af 18. december
2000 om @ndring af bekendtgerelse om informations- og indholdstjenester med integre-
ret taksering (tidligere service 900-tjenester). Service 900-Nevnet behandler klager fra
savel forbrugere som udbydere af informations- og indholdstjenester over 1. instans
afgerelser truffet af teleoperatererne vedrerende overholdelse af bekendtgerelsens regler.

733. IT- og Telestyrelsen blev oprettet den 1. april 2002 ved en sammenlegning af Statens
Information og Telestyrelsen. Styrelsen, der er en del af Ministeriet for Videnskab, Tek-
nologi og Udvikling, har ca. 250 medarbejdere fordelt pa 12 kontorer. Styrelsens hoved-
opgave er at udvikle og gennemfore initiativer inden for de centrale omrader af rege-
ringens it-politiske strategi, og aktivt medvirke til at skabe de bedst mulige rammebe-
tingelser for, at borgere, virksomheder og den offentlige sektor kan realisere netvaerks-
samfundet. Styrelsen arbejder teet ssmmen med departementet om tele-, kommunikati-
ons- og it-faglige forhold og -lovgivning. Derudover bidrager I7- og Telestyrelsen til
besvarelse af folketingsspergsmal, borgerbreve mv.

734. Jf. vedtaegternes § 4.

735. Jf. vedtegternes § 5.

736. Jf. forretningsordenens § 3, stk. 2.

737. Jf. vedtegternes § 6.

738. Jf. vedtegternes § 7.
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3.13.3. Sekretariatet

Til ankenzvnet er knyttet et sekretariat, der ikke ma dele adresse med
de stiftende organisationer, eller de udbydere, der kan indklages for
ankenzvnet.

Nar en klage modtages i sekretariatet, skal sekretariatet serge for, at
de oplysninger, som er relevante for ankenavnets afgorelse, fremgar af
sagen. Efter modtagelsen af klagen indhenter sekretariatet en eller flere
udtalelser hos teleselskabet. Ved klager over telefonregningen bliver
teleselskabet desuden bedt om at foretage tekniske og administrative
undersagelser og om at indsende kopi af telefonregninger og opkalds-
lister for den paklagede periode. Klageren vil ogsa ofte blive bedt om at
besvare en rekke sporgsmal i relation til klagen.

Under sagens forberedelse vil parterne modtage kopi af de oplysnin-
ger og udtalelser, som sekretariatet indhenter hos den anden part. Hvis
oplysningerne er vasentlige for vurderingen af sagen, vil parten ogsa
blive bedt om at kommentere bemzrkningerne. Sagsbehandlingen fore-
gar skriftligt.

Inden klagen foreleegges for ankenavnet, kan sekretariatet forsege at
medpvirke til, at parterne indgar forlig.73°

Sekretariatet har ogsa til opgave at besvare skriftlige og telefoniske
henvendelser og kan besvare personlige henvendelser til ankensvnet,
samt forberede klagesagerne til ankenevnsbehandling.”#° Det folger af
vedtegterne, at sekretariatet skal sgge at behandle sagerne saledes, at
sagsbehandlingstiden regnet fra sekretariatets registrering af klagen til
ankenaevnets afsigelse af kendelse, ikke ber overstige 6 mdneder.”+!

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid har i 2004 veret 4 maneder
for sager behandlet i ankenzvnet (heraf 76 pct. inden for 6 maneder) og
2 maneder for alle sager (heraf 88 pct. inden for 6 maneder).742

De stiftende organisationer udarbejder retningslinier for sekretaria-
tets virke i forhold til organisationerne, pressen og offentligheden i
gvrigt, herunder med hensyn til vidensopsamling og afrapportering.743

739. Jf. Arsberetningen 2004, s. 6-7.
740. Jf. forretningsordenens § 1.
741. Jf. vedtegternes § 8.

742. ]f. Arsberetningen 2004, s. 6.
743. Jf. forretningsordenens § 13.
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3.13.4. Ankencevnets sammensetning
Ankenavnet bestar af en formand, som skal vere dommer,’44 og et lige
antal repraesentanter for forbruger- og erhvervsinteresser. Repreasen-
tanterne udpeges af henholdsvis Forbrugerrdder og de tilsluttede tele-
udbydere. De bag ankenzvnet stiende organisationer kan udpege en
eller flere nestformend for ankenaevnet med samme kvalifikationer
som formanden.”#> Ankenzvnets medlemmer udpeges for 3 ar ad gan-
gen med mulighed for genudnaevnelse.

Safremt det er nedvendigt for bistand ved klagebehandlingen udpe-
ger ankenzvnet efter indstilling fra Forbrugerradet og de tilsluttede
teleudbydere et antal sagkyndige.74°

3.13.5. Habilitet

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar 1) vedkommende selv
har en sarlig personlig eller skonomisk interesse i sagens udfald eller
tidligere 1 samme sag har veret repraesentant for nogen, der har en
sadan interesse, 2) vedkommendes zgtefaelle, beslegtede eller besvog-
rede i op- eller nedstigende linie eller i sidelinien sa ner som sesken-
debern eller andre nertstaende har en serlig personlig eller gkonomisk
interesse i sagens udfald, eller er repraesentant for nogen, der har en
sadan interesse, 3) der i ovrigt foreligger omstaendigheder, der er eg-
nede til at veekke tvivl om vedkommendes fuldstendige upartiskhed.
Det er ankenavnets formand der treffer beslutning om, hvorvidt en
person ikke kan medvirke i behandlingen af en sag.74”

3.13.6. Indgivelse af Rlage og klagebehandling
Klagen skal indgives pa ankenzvnets klageformular, der fremsendes af
sekretariatet efter anmodning eller den kan downloades fra ankenaev-
nets hjemmeside. Senest ved udgangen af 2006 vil det vere muligt at
udfylde og indsende klageformularen elektronisk via ankenaevnets
hjemmeside.748

Ved indgivelse af klage til ankenzvnet opkraeves et gebyr pa k. 150.

744. Landsdommer John Lundum, Vestre Landsret.

745. Der er ingen nastformend p.t.

746. Jf. vedtegternes § 9.

747. Jf. vedtaegternes § 10.

748. Jf. vedtaegternes § 11, samt forretningsordenens § 2.
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Dette gebyr tilbagebetales til klageren, safremt klagen treekkes tilbage
inden nzvnsbehandlingen, der gives klageren helt eller delvist medhold
i klagen, sagen afsluttes ved forlig eller ankenavnet ikke kan behandle
klagen.749

Sa leenge en sag verserer for ankenzvnet, kan klagesagens parter ikke
anlegge sag ved domstolene, voldgiftsret eller lignende forum, anga-
ende de af klagen omfattede sporgsmal. Sa lenge sagen verserer ved
ankenzvnet stilles opkrevningen af det beleb, som klagen angar, i
bero.750

Klager, der indgives ved oversendelse fra en domstol, voldgiftsret
eller lignende forum, behandles som gvrige sager i henhold til vedteg-
terne for ankenavnet.’5!

Sekretariatet paser, at folgende betingelser for behandling i ankenzv-
net er opfyldt: 1) at forbrugeren forgeves har klaget skriftligt til den
erhvervsdrivende, 2) at klagen indbringes pa ankenzvnets klageske-
ma, 3) at klagegebyret er indbetalt.”52

Sekretariatet videresender klagen til teleudbyderen til dennes udta-
lelse. Nar sekretariatet har modtaget udtalelsen, foreleegges denne for
klageren til udtalelse. Sekretariatet drager i @vrigt omsorg for, at hver
af parterne far kendskab til oplysninger fra modparten, som ma anses
for at veere af betydning for sagens afgerelse, og til skriftlige sagkyndige
erkleringer indhentet til brug for ankenavnsbehandlingen.”>3 Dette
geelder dog ikke, hvis en parts interesse i at kunne benytte kendskab til
oplysninger findes at burde vige for afgerende hensyn til private inter-
esser.

Sekretariatet fastsetter en frist pa 3 uger for teleudbyderens afgivelse
af den forste udtalelse. For afgivelse af ovrige udtalelser er fristen 2
uger. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets anmodning til parterne
om en udtalelse. Sekretariatet kan forlenge fristen efter anmodning.
Hvis teleudbyderen ikke er fremkommet med en udtalelse inden fri-
stens udleb, kan sekretariatet afgive sagen til behandling i ankenzvnet,
der kan beslutte at treeffe afgarelse i sagen pa det i gvrigt foreliggende

749. Jf. vedtegternes § 12.
750. Jf. vedtaegternes § 13.
751. Jf. vedtaegternes § 14.
752. Jf. vedtegternes § 15.
753. Jf. forretningsordenens § 4, stk. 2.
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grundlag. Fremkommer klageren ikke med oplysninger, som har be-
tydning for sagens oplysning inden fristens udleb, kan sekretariatet
anse klagen for bortfaldet.

Sekretariatet afslutter sagen, hvis teleudbyderen under sagens forbe-
redelse opfylder klagerens krav. Det samme gelder, hvis klageren fra-
falder sin klage.”5*

Sekretariatet kan soge sagen forligt mellem parterne. Ved fremset-
telse af forligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet pa sekre-
tariatsplan, og at den kan kraeves forelagt ankenzvnet. Sager, der ikke
er blevet afsluttet under den forberedende sekretariatsbehandling, af-
gives af sekretariatet med en sagsfremstilling, samt en indstilling til
afgerelse til behandling i ankenavnet. Ankenavnets formand kan be-
stemme, at den sagsbehandler, der har forberedt sagen i sekretariatet,
skal foreleegge sagen ved behandlingen i ankenaevnet.”>>

3.13.7. Ankenevnets moder
Ankenavnet holder normalt mede én gang om maneden, eller nar der
er et passende antal sager, dog minimum én gang i kvartalet.

Pa nevnsmedet foreleegger formanden, sekretariatschefen, eller den-
nes stedfortreeder, mundtligt hver enkelt sag for ankenaevnet.”5¢ For-
manden eller sekretariatschefen redeger for parternes pastande samt
vaesentlige anbringender. Formanden eller sekretariatschefen redeger
om nedvendigt for tidligere praksis i tilsvarende sager og om juridiske
sporgsmal af betydning for sagen.”5”

Pa ankenzvnsmeder kan, uden stemmeret, deltage en sagkyndig, jf.
vedtegternes § 9, stk. 2.

En repraesentant for savel Forbrugerstyrelsen som IT- og Telestyrel-
sen skal til enhver tid uden stemmeret have adgang til at deltage i
ankenaevnets mader.

Sekretariatet skal til hvert ankenzvnsmede fremlegge en oversigt
over de sager, hvor der siden sidste ankenavnsmede er indgaet forlig
med sekretariatets medvirken, samt en kort angivelse af forligets ind-
hold. Sekretariatet skal ligeledes til hvert ankenevnsmede fremlegge

754. Jf. vedtagternes § 16.

755. Jf. vedtegternes § 17.

756. 1 praksis kan foreleeggelsen ogsa ske ved en sagsbehandler.
757. Jf. forretningsordenens § 7.
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en oversigt over de sager, der er afvist af formanden, eller sekretariatets
chef efter vedtaegternes § 5.758

3.13.8. Ankencevnets afgorelser
Afgorelser i ankenavnet traeffes ved almindelig stemmeflerhed.?”59

Ankenavnet treffer afgorelse pa det af sekretariatet tilvejebragte
grundlag. Formanden og de enkelte ankenzvnsmedlemmer skal have
adgang til samtlige oplysninger i sagen. Ankenavnet kan beslutte at
udsette sagens behandling med henblik pa indhentelse af yderligere
oplysninger.760

Ankenaevnet er beslutningsdygtigt ved ankenzvnsmeder, hvori for-
manden og en repraesentant for forbrugerinteresser, samt en repraesen-
tant for erhvervsinteresser deltager. Er et ankenzvnsmedlem som re-
praesenterer henholdsvis erhvervs- eller forbrugerinteresser, forhindret
i at deltage i et made, tillegges det fraverende medlems stemme den
tilstedevaerende repraesentant for henholdsvis erhvervs- eller forbru-
gerinteresser. Dette skal ske inden medets begyndelse.76!

Forbrugerrdder og de tilsluttede teleudbydere kan bemyndige for-
manden til pa ankenavnets vegne at treffe afgerelser i visse klagesager,
hvor der foreligger en fast praksis. For at der kan siges at foreligge en
fast praksis kreeves, at, ankenavnet pa mindst tre meder har truffet
afgerelser omfattende identiske problemstillinger. Der fores protokol
over ankenzvnets mader.762

Ankenaevnets afgerelser og forlig skal vere skriftlige. Afgarelsen skal
vere ledsaget af en begrundelse. Sekretariatet skal i samarbejde med
ankenzvnets formand serge for, at nevnets afgerelser er formuleret i et
klart og let forstaeligt sprog. Fagudtryk ber sa vidt muligt undgas.?63

Hvis en afgerelse beror pa en flertalsbeslutning, skal mindretallet
begrunde sin stilling i en dissens, der udarbejdes af sekretariatet og
godkendes af de dissentierende. Dette skal ske senest 14 dage efter
nevnsmedets afslutning.764

758. Jf. vedtegternes § 18.
759. Jf. vedtegternes § 19.
760. Jf. vedtegternes § 20.
761. Jf. vedtegternes § 21.
762. Jf. vedtegternes § 22.
763. Jf. forretningsordenens § 10, stk. 4.
764. Jf. forretningsordenens § 10, stk. 5.
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Bade afgorelser og forlig skal underskrives af ankenaevnets formand
eller den, han bemyndiger hertil. Ankenzvnet fastsetter en frist pa 30
dage til opfyldelse af afgarelsen eller forliget.

Parterne skal have en kopi af afgarelsen eller forliget, ligesom de skal
underrettes om reglerne for indbringelse af sagen for domstolene, om
retshjelp, retshjelpsdekning og/eller fri proces.

Er sagen indbragt for ankenavnet ved domstolenes,’®5 en voldgifts-
rets eller andet lignende forums oversendelse, skal ankenavnet straks
sende en kopi af afgerelsen eller forliget til domstolen/voldgiftsret-
ten. Safremt klagegebyret skal tilbagebetales til klager, jf. vedtaegternes
§ 12, skal dette fremga af afgorelsen.

Safremt teleudbyderen skal betale omkostninger for klagens behand-
ling ved ankenzvnet, skal dette samt belgbets storrelse fremga af af-
garelsen. 700

De teleudbydere, der er medlemmer af Telekommunikationsindu-
strien i Danmark, eller som har tilsluttet sig ankenzevnet giver afkald pa
at anfegte rigtigheden af en afgoarelse fra ankenszvnet, medmindre te-
leudbyderen inden 30 dage efter kendelsens afsendelse skriftligt har
meddelt ankenavnet, at teleudbyderen ikke ensker at vare bundet af
afgerelsen. En teleudbyder, der ikke er medlem af Telekommunikati-
onsindustrien i Danmark, kan tilslutte sig ankenzvnet med den virk-
ning, at udbyderen er bundet af ankenzvnets afgorelser. Safremt en
klager far medhold i sin klage og teleudbyderen velger ikke at folge
ankenaevnets afgorelse, skal sekretariatet vejlede og pa klagerens begae-
ring bistd klageren med sagens oversendelse til Forbrugerstyrelsens
sekretariat med henblik pa indbringelse af sagen for domstolene.767

3.13.9. Omkostninger

Medlemmerne af Telekommunikationsindustrien i Danmark og de
teleudbydere, der tilslutter sig ankenzvnsbehandlingen, afholder de
omkostninger, der er forbundet med ankenzvnets virksomhed, herun-
der udgifter til honorar til Forbrugerradets reprasentanter. Teleudby-
dere, der ikke har tilsluttet sig ankenavnet, bidrager til finansieringen
af ankenvnet i overensstemmelse nedenstaende regler. De af klagerne

765. Jf. retsplejelovens § 361.
766. Jf. vedtegternes § 23.
767. Jf. vedtegternes § 24.
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indbetalte gebyrer indgar ligeledes i finansieringen af ankenzvnet.
Teleudbydere, som ikke er tilsluttet ankenavnet, skal betale 14.700 kr.
for sagens behandling, hvis klager fair medhold i ankenavnet og 9.500
kr., hvis sagen forliges saledes, at klagen i det vaesentligste forliges til
klagers fordel.768

Ved sekretariatets videresendelse af klagen til teleudbyderens udta-
lelse, jf. vedtegternes § 16, stk. 1, skal teleudbyderen samtidig orien-
teres om, at teleudbyderen ved klagesagens afslutning ved forlig eller
afgerelse fra ankenzvnet, faktureres for klagens behandling ved anke-
naevnet samt om belgbets storrelse.”%9

Belobet kan inddrives ved udpantning hos teleudbyderen, jf. lov om
forbrugerklager § 17, stk. 4.770

3.13.10. Genoptagelse

Ankenaevnets formand kan beslutte, at en sag, hvori ankenavnet har
truffet afgorelse, eller hvori forlig er indgaet for ankenzevnet, skal gen-
optages, hvis saerlige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfeelde af
1.) lovligt forfald hos en part som ikke har ytret sig i sagen, 2.) nye
oplysninger, som — hvis de havde foreligget under ankensevnsbehand-
lingen — ma antages at ville have medfert et andet udfald af sagen.”7!

3.13.11. Information og offentliggorelse

Enhver kan ved henvendelse til ankenavnets sekretariat forlange at
blive gjort bekendt med ankenzvnets afgerelser. Ankenavnet kan i
forbindelse med sagens afgerelse bestemme, at navnene pa de erhvervs-
drivende skal tilbageholdes, safremt serlige forhold taler herfor. Pa
teleudbyderens anmodning udelades oplysninger, som teleudbyderen
har en berettiget interesse i ikke kommer til offentlighedens kendskab.
Navne pa klagerne ma aldrig offentliggeres. Sekretariatet bestemmer,
om den, der har fremsat begaeringen, skal gores bekendt med anke-
nevnsafgerelsen ved at gennemse den i sekretariatet eller ved at der
gives ham en afskrift eller fotokopi af afgerelsen. Sekretariatet kan til

768. Jf. § 6 i Bekendtgerelse nr. 1244 af 13. december 2004 om omkostninger ved godkendte,
private klage- eller ankenzvn.

769. Jf. vedtaegternes § 25.

770. Jf. vedtegternes § 26

771. Jf. vedtegternes § 27.
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dekning af omkostningerne fastsztte et gebyr for udlevering af afskrif-
ter eller fotokopier.”72

Informationer om kompetence, sammensatning, klageadgang, sags-
behandlingstid, samt ankenaevnets tidligere afgorelser, jf. dog vedtaeg-
ternes § 31, findes pa ankenavnets hjemmeside.””> Ankenevnet udar-
bejder en liste med navne pa de teleudbydere, som ikke efterlever
ankenzvnets afgerelser. Listen skal offentliggeres pa ankenaevnets
hjemmeside.

Safremt en afgerelse er indbragt for domstolene, kan offentliggerelse
ikke ske, for endelig afgeorelse fra domstolene foreligger.

Safremt der er sket offentliggerelse af navnet pa en teleudbyder, og
afgerelsen efterfolgende efterleves, skal oplysningerne om teleudbyde-
ren slettes fra listen. Oplysninger om en sag kan ikke fremga af listen i
mere end er dr.774

Efter vedtaegterne skal Forbrugerrddet og de tilsluttede teleudbydere
beslutte i samrad med ankeneevnet, hvorvidt de af ankenavnet afsagte
afgerelser offentliggares, eller om der kun skal ske offentliggerelse af
principielle og retningsgivende afgerelser.”75 Efter ankenaevnets forret-
ningsordenen er det blevet besluttet indtil videre, at der pa ankenzv-
nets hjemmeside kun skal offentliggeres alle retningsgivende og prin-
cipielle afggrelser.”7¢ Ankenzvnet beslutter i forbindelse med behand-
lingen af den enkelte sag, om afgerelsen i sagen anses for retningsgi-
vende og/eller principiel.”?”

Offentliggorelse pa ankenzvnets hjemmeside finder sa vidt muligt
sted senest 14 dage efter afgerelsen er truffet. Afgerelsen anonymiseres
for sa vidt angar klagers identitet og offentliggeres normalt i forkortet
form. Pa teleudbyderens anmodning udelades oplysninger, som teleud-
byderen har en berettiget interesse i ikke kommer til offentlighedens
kendskab. Ankenzvnet kan pa hjemmesiden offentliggere navnene pa

772. Jf. vedtegternes § 28.

773. Jf. vedtegternes § 29.

774. Jf. vedtegternes § 30.

775. Jf. vedtegternes § 31, stk. 1.

776. Nogle ankenzvn har besluttet, at alle afgerelser skal offentliggeres, se f.eks. Forsikrings-
ankenaevnets hjemmeside.

777. Jf. forretningsordenens § 12, stk. 3.
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de teleudbydere, der ikke efterlever ankenzvnets afgerelser, jf. § 30,
stk. 1 i vedtegterne.”78

Sekretariatet tilsender efter hvert kvartal Forbrugerstyrelsen og IT- og
Telestyrelsen kopier af de ved ankenavnet indgaede forlig og de af an-
kenzvnet trufne afgerelser, herunder afvisninger.”79

Ankenzvnet orienterer lgbende IT- og Telestyrelsen om konkrete
sager af betydning for styrelsens tilsyn med teleudbydernes overhol-
delse af telereguleringen. Ankensevnet udarbejder en arsberetning, der
efter regnskabsarets udleb tilsendes Forbrugerstyrelsen og IT- og Te-
lestyrelsen, samt offentliggeres.780

3.13.12. Regnskab og drift

Der fores regnskab over de med ankenzvnets behandling forbundne
indtegter og udgifter. Ankenzvnet udarbejder arligt et regnskab og en
drsrapport om aktiviteten i det forlobne ar og administrationen i ovrigt.
Kopi heraf fremsendes til Familie- og Forbrugerministeren, Forbrugersty-
relsen, samt Telekommunikationsindustrien 1 Danmark. Regnskabsaret er
kalenderaret.78!

3.13.13. Generelle bestemmelser
Forbrugerradet og Telekommunikationsindustrien i Danmark har fast-
sat en forretningsorden for ankenaevnet.”32 Til vedtagelse af eendringer af
ankenzvnets vedtegter kreeves enighed mellem Forbrugerradet, Tele-
kommunikationsindustrien i Danmark og de teleudbydere, som har
tilsluttet sig ankenzvnet. Vedtaegtsendringerne skal godkendes af fa-
milie- og forbrugerministeren.”s3

Forbrugerrdder og Telekommunikationsindustrien 1 Danmark kan med 1
ars varsel til en 1. april opsige aftalen, hvorved ankenavnet opleses.
Vedtegterne er dog bindende for sd vidt angar ydelser leveret inden
udtraedelsesdatoen. Der skal fastsettes betryggende vilkar for afvikling
af verserende sager mv.784

778. Jf. forretningsordenens § 12, stk. 4.

779. Jf. vedtegternes § 31.

780. Jf. vedtegternes § 32.

781. Jf. vedtegternes § 33.

782. Jf. vedtagternes § 34, se ogsa forretningsorden for Teleankenavnet af 18. februar 2004.
783. Jf. vedtegternes § 35.

784. Jf. vedtegternes § 37.
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3.13.14. De forskellige typer af teleklager
Teletjenester (fastnet) og mobiltelefonitjenester: Klager mod teleselska-
ber og mobiltelefonselskaber kan stort set opdeles i 2 typer:

* Klager over abonnementsaftalen, dvs. indgaelsen af abonnementet, afviklingen af
abonnementsforholdet og alle forhold i relation til abonnementet, fx kvaliteten af
teleydelsen, manglende deekning pa mobilnettet. Disse klager behandles af Tele-
ankenzvnet. Teleankenavnet kan ikke behandle klager fra erhvervsdrivende over
abonnementsaftalen. Her ma henvises til at sege advokatbistand.

Regningsklager, hvor der klages over, at det opkravede (debiterede) beleb for
telefonsamtaler er for hejt, fx fordi der kreeves betaling for samtaler, der ikke er
fort, eller der opkreeves for flere minutter, end der rent faktisk er telefoneret for.
Herunder horer ogsa klager over, at man ikke har faet den forventede taletid pa et
telekort og andre regningsklager, fx at der er beregnet regionspris i stedet for
lokalpris eller ved mobiltelefoner, at der er sket misbrug af SIM-kortet. Disse
klager behandles af Teleankenzvnet. Teleankenavnet kan som tidligere omtalt
ogsa i et vist omfang behandle regningsklager fra erhvervsdrivende vedrerende
registreret forbrug (regningsklager, der tidligere blev behandlet i Telestyrelsen —
dvs. klager over registrering af samtaler, som den erhvervsdrivende afviser at have
foretaget).

Andre klager
Brug af andre tjenester via telefon eller telefonlinjer:

Telefonsextjenester, fx til sex-linier med et almindeligt dansk telefonnummer eller
et dansk firma, der anvender et udenlands telenummer, kan behandles af Forbru-
gerklagencevnet, hvis vederlaget er mindst 800 kr.

Overtakserede indholdstjenester. Hvis klagen angar selve indholdet af tjenesten, fx
en klage over at bestillingen er fortrudt, at der ikke er givet oplysninger pa et varigt
medium (dette geelder kun abonnementer) eller klager over prisen pa sms’erne, er
det Forbrugerklagensvnet, hvis prisen samlet er mindst 800 kr. Er klagen en
regentlig regningsklage«, dvs. de tilfeelde hvor forbrugeren heevder, at fakturerin-
gen beror pa en fejlregistrering, da de pgl. sms’er aldrig er sendt eller modtaget,
behandles klagen af Teleankenzvnet.

Kabeltv — serligt vedrerende aftale- og abonnementsforhold — behandles af For-
brugerklagenzvnet. Kvaliteten af antennesignalet kan ikke behandles.
Domenenavne — private forbrugeres abonnement pa domanenavn behandles af
Forbrugerklagenavnet. Angar domenenavnet en erhvervsvirksomhed, henvises til
evt. advokatbistand. Ved problemer med registreringen hos DKHostmaster, hen-
vises til Klagenevnet for domcenenavne.

Abonnement pa webhotel — private forbrugeres abonnement pa webhotel behand-
les af Forbrugerklagenevnet. Hoster webhotellet en hjemmeside med oplysning
om erhvervsmassig virksomhed, henvises til evt. advokatbistand

Er der tale om en Service 900-tjeneste (telefonnumre, der begynder med 90), er
der en serlig klageadgang. Klager over service 900-tjenester og regninger for disse
tjenester indgives til Service 900-Naevnet via Telestyrelsen, se ovenfor. Service
900-tjenesterne omfatter:
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Kategori I (901): Tidstakserede tjenester, hvor takseringen inklusive trafikafgift ikke
ma overstige 2 kroner pr. minut.

Kategori IT (902): a) Tidstakserede tjenester, hvor takseringen inklusive trafikafgift
ikke ma overstige 5 kroner pr. minut. b) Opkaldstakserede tjenester, hvor takserin-
gen inklusive trafikafgift pr. opkald ikke ma overstige 10 kroner.

Kategori III (903): a) Tidstakserede tjenester, hvor takseringen inklusive trafikafgift
ikke ma overstige 30 kroner pr. minut. b) Opkaldstakserede tjenester, hvor takse-
ringen inklusive trafikafgift pr. opkald ikke ma overstige 150 kroner.

Kategori IV (904): Tjenester, der retter sig mod erhvervsdrivende til brug for deres
erhverv, hvor takseringen inklusive trafikafgift uanset de valgte takseringsformer
ikke ma overstige 1000 kroner pr. opkald.

Kategori V (905): Opkaldstakserede tjenester, hvorved der udbydes konkurrencer,
hvor takseringen inklusive trafikafgift pr. opkald ikke ma overstige 5 kroner.

Internetabonnementer og debiteringen af tidsforbrug hos internetudbyderen (ikke te-
leselskabet) behandles af Teleankenavnet.

Forsymingspligtige ydelser:

Den generelle forsyningspligt er sikret ved, at I7- og Telestyrelsen har udpeget en
eller flere forsyningspligtudbydere, som skal udbyde et telefoninet og en tilherende
telefonitjeneste, et ISDN-net og tilherende ISDN-tjenester, faste kredsleb (dog ikke
bredbéandskredsleb) og serlige forsyningspligtydelser til neermere afgrensede grup-
per af handicappede eller serlige forsyningspligtvilkar. Forsyningspligten omfatter
levering af de omfattede teleydelser til forud fastsatte maksimalpriser til alle brugere,
der anmoder forsyningspligtudbyderen herom.

Klager over problemer med forsyningspligten behandles af I7- og Telestyrelsen.

IT- og Telestyrelsen behandler ogsa klager over manglende overholdelse af udbuds-
bekendtgerelsen — dvs. det offentligretlige tilsyn (fx hvor der klages over, at tele-
udbyderen ikke vil udlevere en specificeret regning, som de ellers skal, eller hvor der
ikke stilles saldokontrol til radighed, som der ellers skal).

Telefoner og mobiltelefoner (apparater og tilbeher, fx modem, telefonsvarer):

Klager over telefonapparater og mobiltelefoner (kun selve apparaterne, hvis prisen
for selve telefonen er mindst 800 kr.) og tilbeher hertil samt leje af disse behandles
af Forbrugerklagencevnetr. For mobiltelefoner geelder dog, at hvis der er tale om en
fastmonteret mobiltelefon i en bil eller bad, kan Forbrugerklagenavnet ikke be-
handle klagen. Det samme gaelder for tilbeher, der er beregnet til, at mobiltelefonen
kan benyttes i biler og bade, fx installationsset til bil og bad.

Markedsforing af teleydelser:

Spergsmal om teleselskabernes markedsforing og markedsferingen i evrigt pa tele-
omradet kan behandles af Forbrugerombudsmanden efter markedsferingslovens regler.
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3.13.15. Principielle afgorelser

Sager vedrerende downloading’> Teleankenavnet havde i 2004 modta-
get 65 downloadningklager over store telefonregninger udstedt af for-
skellige fastnetoperaterer. Sagerne er kendetegnet ved, at klageren eller
en person med adgang til klagerens computer ved et besgg pa visse
hjemmesider pa Internettet (bevidst eller ubevidst) har aktiveret opkald
til udenlandske numre.

Problemstillingen har for nogle ar siden veret genstand for en prin-
cipiel juridisk vurdering, jf. nedenfor, samt visse telepolitiske overve-
jelser om, hvordan problemet kunne imedekommes.

Telekommunikationsindustrien i Danmark og videnskabsministeren
tilkendegav i august 2002, at der var politisk vilje hos teleudbyderne til
at sikre forbrugerne mod disse utilsigtede/tilsigtede haje telefonregnin-
ger. Midlerne skulle vere savel indfarelse af en voksensperreordning,
som gget information om problemstillingen.

I august 2002 indferte TDC obligatorisk VoksenSpaerring Udland
som et resultat af en aftale mellem Forbrugerrdadet og TDC. Parterne var
desuden enige om, at selskabet samtidig skulle informere sine kunder
om muligheden for at beskytte sig mod ufrivillig downloadning.

Grundlaget for Teleankenzvnets vurdering af disse sager er dels
dommen fra Vestre Landsret i den sidkaldte »Irene Havmand-sage, dels
aftalen mellem Forbrugerradet og TDC.

I Irene Havmand-sagen havde savel Forbrugerklagenzvnet som Ve-
stre Landsret behandlet problematikken. Irene Havmand gjorde bl.a.
geldende, at selvom opkaldene til Skt. Helena matte vare foretaget via
hendes telefon, skulle hun alligevel ikke betale herfor, da de skyldtes, at
en sakaldt »dialer« (opkaldsprogram) uforvarende var blevet downloa-
det pa hendes computer i forbindelse med brug af Internettet. Forbru-
gerklagenavnet gav klager medhold.

Teleudbyderen onskede ikke at efterleve Forbrugerklagensevnets af-
gorelse. Sagen blev af Forbrugerrddet under ordningen »Forbrugernes
principsager«’8¢ indbragt for retten og henvist til behandling ved Vestre
Landsret som forste instans.

I dommen”87 fra Vestre Landsret lagde retten vaegt pa, at »i modset-

785. Omtalt i Arsberetningen 2004, s. 11-13.
786. Om ordningen, se Sonny Kristoffersen, Advokaten 9/2000, s. 205 ff.
787. Jf. U 2003.1883 V.
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ning til saedvanlige telefonopkald, hvor en person, der ringer til et
nummer i udlandet, uden videre er klar over dette, idet det fremgar af
det kaldte nummer, herunder landekoden, er det ikke umiddelbart syn-
ligt i forbindelse med brug af Internettet, at opkaldet ikke foregar via
den sadvanlige forbindelse til almindelig takst, men derimod via en
telefonforbindelse til et land til en minuttakst, der i det foreliggende
tilfzelde har vist sig at veere mange gange storre end den saedvanlige.
Efter bevisforelsen ma det antages, at det for den almindelige bruger
uden serlige forudsetninger ved udferelsen af de pagzldende accep-
terende kommandoer kunne fremstd som ganske uklart, hvilke neer-
mere konsekvenser accepten ville fa. Det har formodningen imod sig, at
... ville have foretaget de pageeldende opkald, hvis han havde haft nogen
idé om, at det kunne udlese et krav som det foreliggende, der ma anses
for at kunne vere velfeerdstruende for en almindelig forbruger. Det ses
ikke at vaere oplyst over for sagsegte ved tegningen af det pagezldende
internetabonnement, at forbindelsen kunne fore til foretagelsen af op-
kald til en anden og langt hajere takst end den almindelige takst for
internetforbindelsen. Det ma antages, at sagsegeren har haft — og ogsa
i denne sag i givet fald ville fa — indtegter ved opkald til den pagel-
dende sextjeneste. Sagsageren har imidlertid valgt ikke at give neermere
oplysning om disse indtegter. Sagsegeren var forud for de omstridte
opkald Kklar over, at der var problemer med bl.a. opkald til sexnumre pa
Skt. Helena i forbindelse med surfing pa Internettet, og der havde veret
klager over regninger pa store belgb vedrerende brug af sextjenester
som den foreliggende. Sagsegeren burde pa den baggrund have taget
effektive skridt til at serge for en lgsning eller i det mindste en be-
grensning af problemerne. Dette kunne f.eks. vare sket ved en etab-
lering af automatisk udlandsspeerring vedrerende de relevante lande
eller ved en malrettet og detaljeret informationskampagne rettet mod
internet-abonnenter med bl.a. oplysning om risikoen ved downloading
af sexsider, muligheden for at fa udlandssperring etableret og mulig-
heden for at fa etableret en saldokontrol. Sagsegeren havde imidlertid
ikke iveerksat tiltag af den nzevnte art pa det relevante tidspunkte.
Vestre Landsret udtalte pa den baggrund, at retten fandt det urimeligt
og stridende mod redelig handlemade i medfer af abonnementsvilka-
renes punkt 2 at opkreve de beleb, der vedrerte opkaldene til Skt.
Helena, jf. aftalelovens § 38 c, jf. § 36.

I Teleankenzvnets forste sag pa omradet, som blev afgjort i juni
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2004, og som vedrerte opkald til EMSAT (satellitoperater med minut-
takst pa ca. 50 kr.), tillagde ankenavnet det vegt, at det pageldende
selskab havde valgt at speerre for feerre lande end de evrige teleudby-
dere, hvilket skeerpede selskabets oplysningsforpligtelse over for klager.
Den indklagede udbyder var opmerksom pa, at der var problemer med
opkald til EMSAT, men angav, at der ikke var beleg for at udvide
dekningen for udlandsspeerring. Ankenevnet vurderede pa den bag-
grund, at selskabet ikke i tilstraeekkelig grad havde oplyst om, hvorledes
klager kunne beskytte sig mod utilsigtet hoje telefonregninger i forbin-
delse med downloadning af programmer pa Internettet. Pa den anferte
baggrund fandt ankenzevnets flertal det urimeligt og stridende mod
redelig handlemade i medfer af abonnementsvilkarene pkt. 15 at op-
kreve de belgb for det paklagede opkald, jf. aftalelovens § 38 c, jf.
§ 36.788

Teleankenzvnet behandlede desuden pa et mede i december 2004 et
betydeligt antal downloadningklager over fortrinsvis opkald til Liech-
tenstein og New Zealand. Teleankenzvnet fandt, at de indklagede te-
leselskaber burde have orienteret deres kunder — savel internetkunder
som fastnetkunder — pa en noget mere direkte og praecis made om den
risiko for downloadning af opkaldsprogrammer, som fortsat eksisterede
efter etableringen af speerringen i august 2002. Teleankenevnet fandt
endvidere, at denne information skulle have veret koblet meget teet
sammen med oplysning om mulighederne for at opna yderligere sik-
kerhed via oprettelse af en saldokontrolordning. Teleankenzvnet be-
merkede i den forbindelse, at en speerring for hidtil anvendte destina-
tioner erfaringsmeaessigt ville medfere, at trafikken blev flyttet til andre
destinationer. Teleankenzvnet bemerkede endvidere, at Teleankenzev-
net for sa vidt ikke var uenig i opfattelsen af, at forbrugere typisk ikke
ville kunne bruge oplysningen om, at nye lande var kommet til som
»downloadningdestinationer«, til noget konkret. Forbrugerne var sale-
des typisk ikke Kklar over, at de ikke leengere kaldte op til Internettet via
deres sedvanlige udbyder, men via et udenlandsk telefonnummer.
Imidlertid kunne oplysningen veere med til at skeerpe opmaerksomhe-
den hos forbrugerne, idet de ville blive gjort opmerksomme pa, at den
etablerede spaerring ikke lgste alle problemer. Bget fokus herpa i for-

788. Se nzevnets j.nr. 12.01-0267-03.
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bindelse med oplysning om muligheden for at opna yderligere sikker-
hed via en saldokontrolordning ville efter Teleankenavnets opfattelse
kunne medvirke til at begraense downloadningproblemerne.

Teleankenzvnet fandt desuden anledning til at bemarke, at infor-
mationen nevnt ovenfor ikke kun burde gives til internetkunder, men
ogsa til fastnetkunder, da opkraevningen i disse sager skete via fastnet-
regningen. Saldokontrol skulle derfor etableres pa fastnetforbindelsen
for at begranse risikoen. Af samme grund burde informationen gives
direkte f.eks. bag pa fakturaer eller pa PBS-oversigten. Advarsel pa
hjemmesider fandt ankenavnet ikke var tilstreekkeligt.

Ankenavnet noterede sig, at nogle af selskaberne i betydelig grad
havde informeret om risikoen for downloadning, hvorimod andre sel-
skaber havde veret mere tilbageholdende. Uanset de tiltag, de indkla-
gede havde foretaget i forskelligt omfang for at begraense risikoen for
downloading af opkaldsprogrammer og for at informere om risikoen
herfor, var det Teleankenavnets opfattelse, at ingen af de indklagede i
tilstreekkeligt omfang havde orienteret om den fortsatte risiko for down-
loadning og om muligheden for at begrense denne risiko. Pa den an-
forte baggrund fandt Teleankenzevnet det urimeligt og stridende mod
redelig handlemade i medfer af abonnementsvilkarene at opkraeve be-
taling for de paklagede opkald, jf. aftalelovens § 38 c, jf. § 36.78°

Ankenzvnets praksis betyder saledes, at ankenavnet leegger vagt pa,
at selskaberne tilbyder en dekkende voksensperringsordning, som sa
vidt muligt inkluderer alle de destinationer, som selskabet positivt har
kendskab til indeberer en risiko for ufrivillig downloadning. Ankenzev-
nets praksis betyder desuden ogsa, at hvis et selskab bevidst undlader at
sperre for problematiske destinationer, som de @vrige operaterer har
sperret for, og som udbyderen har kendskab til, vil dette indebere, at
det pagzldende selskab underlegges en skerpet oplysningsforpligtelse.

Hertil kommer, at selskaber med den fornedne voksenspzrringspor-
tefolje, ligeledes skal oplyse deres abonnenter om, hvorledes de kan
beskytte sig mod downloadningproblemet, hvilket pga. problemets
kompleksitet stiller betydelige krav til informationsniveauet. Her viser
ankenaevnets praksis for 2004, at ingen af de indklagede selskaber hidtil
har formaet at lofte den almindelige oplysningsforpligtelse, idet anke-

789. Se nezevnets j.nr. 11.01-0634-04 og 11.14-1150-04.
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nevnet bl.a. har udtalt, at ankenzvnet ikke anser det for tilstreekkeligt
til opfyldelsen af selskabets loyale oplysningspligt, at informeringen
alene sker via selskabets hjemmeside. Endelig gnskede ankenzvnet en
oget fokus fra udbydernes side pa anvendelsen af saldokontrolordnin-
ger, idet anvendelsen af disse, efter Teleankenavnets opfattelse, kunne
medvirke til at begreense downloadningproblemerne.

Opscetnming af e-mailklient

Efter oprettelsen af Teleankenzvnet den 25. juli 2003 indkom en stadig
storre mengde klager, hvori klagetemaet var uforholdsmeessigt store
mobilregninger, og hvor det paklagede forbrug ofte var lebet op i mange
tusinde kroner.790 Typisk for disse sager var, at klager fastholdte, at
dette forbrug ikke var foretaget af klager, eller at det var sket uden
klagers vidende. Specifikationerne for klagers forbrugsmenster viste
herefter, at forbruget omfattede opkald til et gennemgaende nummer.
Disse figurerede ofte pa opkaldsspecifikationerne som »WAP« eller »In-
ternet«<-numre og var som oftest det indklagede teleselskabs opkalds-
nummer til Internettet.

Et gennemgaende traek ved klagerne var, at opkaldene havde en vis
regelmaessighed med varierende intervaller. Klagerne havde ikke mu-
lighed for at opdage forbruget, for de modtog en regning fra telesel-
skabet.

Nogle klagere naede at opbygge en betragtelig regning, og specielt i
de tilfeelde, hvor klager havde haft sin telefon med i udlandet, og op-
kaldene derfor blev takseret som roamede opkald, blev forbruget an-
seeligt, inden klager blev bekendt med problemet.

Ved en gennemgang af de indkomne klager tegnede der sig et billede
af, at problemet vedrerte nogle konkrete typer af mobiltelefoner. Det
blev ligeledes tydeligere, at problemet vedrerte opsetning af den funk-
tion i mobiltelefonen, der definerede en e-mail-klient, dvs. en funktion,
der benyttes, nar brugeren gnsker at opna adgang til sin e-mailkonto
hos sin internetudbyder, f.eks. for at kunne modtage sine indkomne
e-mails pad mobiltelefonen. I stort set alle klagesagerne havde klager
enten ikke forsggt at indstille denne funktion eller var uforvarende endt
i indstillingerne til denne funktion i menuen under forseg pa at indstille

790. Se Arsberetningen 2004, s. 14-15.
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selve WAP-funktionen, der i modsztning til e-mailklient-funktionen
ofte bruges af mobiltelefonbrugeren.

Et andet gennemgaende trek i klagerne var, at klager ofte ikke havde
foretaget en korrekt opsatning af e-mailklient-funktionen, og denne
fungerede derfor ikke. Klagerne var endvidere karakteriseret af, at det
paklagede forbrug dels skete utilsigtet, dels allerede fra starten var
usadvanligt stort i forhold til normalt forbrug. Derudover er det uom-
tvistet, at klagerne ikke modtog en ydelse i forbindelse med de utilsig-
tede opkald og opkaldsforseg.

Efter en grundig gennemgang af alle de modtagne klager og indhen-
telse af yderligere tekniske forklaringer fra en sagkyndig og fra telesel-
skaberne behandlede ankenzvnet en reekke sager vedrorende dette kla-
getema. Sagerne blev behandlet pa et ankenevnsmede forbeholdt disse
klager.

Ankenzevnet traf afgerelse om, at teknikken ved disse telefoner og
funktionerne er sa kompliceret, at det ikke kunne bebrejdes klagerne,
at klagerne uforvarende havde faet opsat telefonen som sket. Samtidig
lagde ankenszevnet veegt pa, at teleudbyderne ikke havde vejledt bru-
gerne grundigt om sa komplicerede funktioner eller advaret om kon-
sekvenserne af den forkerte/uhensigtsmaessige brug.

Ankenzvnet fandt herefter, at det kunne konkluderes, at teknologien
vedr. WAP og e-mailklientfunktionen er ganske kompliceret, samt at
terminalernes tekniske udvikling til stadighed abner for flere mulighe-
der for brugerne, hvilket gor telefonerne teknisk komplicerede. Sam-
tidig fandt ankenzvnet, at kunderne typisk ikke modtog en egentlig
ydelse ved de automatiske opkald til segning efter indkomne e-mails, og
at debiteringen af forbruget ofte naende at blive anseelig, idet brugerne
ofte ikke opdagede eller havde mulighed for at opdage forbruget, for
regningen for perioden blev fremsendt.

Ved vurderingen af sagerne lagde ankenaevnet til grund, at samtlige
opkald registreret pa opkaldsspecifikationen blev foretaget fra klagers
telefon, hvorfor ankenzvnet fandt, at klager som udgangspunkt og i
henhold til abonnementsvilkarene under normale omstendigheder heef-
tede for de foretagne opkald.

I sagerne om utilsigtet opsetning af e-mailklienten, kom ankenavnet
enstemmigt frem til, at forbruget skyldtes en kombination af, at selve
terminalen (mobiltelefonen) er et teknisk kompliceret produkt, og at
anvendelse af den af teleselskaberne udbudte WAP og e-mailklient-
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funktion som felge heraf kraever mange indtastninger og stor omhu med
de indtastede oplysninger.

I lyset af dette fandt ankenzvnet herefter, at teleudbyderne var eller
burde have varet bekendt med, at der var risiko for utilsigtet anven-
delse af sa teknisk komplicerede produkter og ydelser, hvorfor telesel-
skaberne detaljeret og udferligt burde have informeret bade om opset-
ning og deaktivering af e-mailklientfunktionen samt om risikoen for
utilsigtet/fejlagtig opsetning af denne. Ankenzvnet foretog saledes en
risikoafvejning og fandt, at teleudbyderne var nermest til at beere ri-
sikoen for dette utilsigtede forbrug. Samtidig henviste ankenzsevnet til
principperne i kebelovens § 76, stk.1, nr. 3, og markedsferingslovens §
3, hvorefter der gaelder en almindelig vejledningspligt. Kravene til
denne vejledning og vejledningens omfang beror pa en konkret vurde-
ring af det pagzldende gode, og jo mere komplekst produktet er, jo
flere krav kan stilles til vejledningen. Ankenzvnet bemerkede yderli-
gere, at en korrekt og tilstreekkelig vejledning saledes burde foreligge
allerede pa det tidspunkt, produktet blev udbudt.

Ud over disse overvejelser, som indgik i ankensvnets vurdering af
sagerne, lagde ankenevnet vaegt pa, at teleudbyderne ikke seerskilt
havde informeret udferligt om risikoen for fejlopsaetning af e-mailkli-
enten og i forbindelse med anvendelse af WAP. Ankenaevnet konklu-
derede herefter, at pd denne baggrund og ud fra en rimelighedsvurde-
ring, skulle teleudbyderne bere risikoen for disse utilsigtede, formals-
lose og gentagne opkald/opkaldsforseg.

Forbrugerrddets medlemmer bemarkede, at det var deres opfattelse, at problemstil-
lingen ikke udelukkende vedrerer vejledningsspergsmalet. Forbrugerradets med-
lemmer fandt, at indklagede ikke burde markedsfere og selge et produkt til forbru-
gerne uden forudgédende sikring af, at der ikke var nerliggende risiko for fejlbetje-
ning og/eller utilsigtet brug af et sadant teknisk kompliceret produkt.”o!

Varsling af prisstigninger

Bekendtgerelse nr. 666 af 10. juli 2003 om udbud af elektroniske kom-
munikationsnet og —tjenester (udbudsbekendtgerelsen) § 7 foreskriver,
at udbydere af offentlige elektroniske kommunikationsnet og —tjenester
skal sikre, at slutbrugeren varsles om endringer i vilkar og relevante

791. Til illustration af problemstillingen, samt afgerelser truffet af Teleankenavnet henvises
til sagerne j.nr. 10.10-1052-03, j.nr. 10.10-0870-03 og j.nr. 10.10-1052-03.
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priser, der er til ugunst for denne. Dette skal sikre, at slutbrugeren far
mulighed for at opsige aftalen senest med virkning fra det tidspunkt,
hvor eendringen treeder i kraft. Varslet om eendringer skal vere pa
mindst én maned og indeholde oplysninger om slutbrugerens ret til at
opsige aftalen. Formalet med bestemmelsen er at sikre, at kunderne har
adgang til at opsige aftalen med udbyderen, hvis udbyderen @ndrer pa
de forhold, der ma anses for veasentlige forudsetninger for kundens
indgaelse af aftalen med udbyderen. Derimod fastsetter udbudsbe-
kendtgerelsen ingen naermere regler for, hvordan udbyderen rent prak-
tisk skal varsle @ndringen over for sine kunder.792

Teleankenzvnet har i 2004 truffet afgerelse i to sager, hvor der blev
klaget over prisforhojelser pa SMS-beskeder afsendt til udlandet, og
hvor varslingen af prisforhejelserne var sket via dagspressen og via
teleudbyderens hjemmeside. Prisen var hevet fra 0,20 kr. til 3 kr. pr.
besked. Klagerne gjorde geldende, at de ikke var blevet varslet om
prisstigningerne.

Teleankenzvnet lagde ved sin vurdering af sagerne vagt pa, at pris-
stigningerne matte anses for en vaesentlig endring af aftaleforholdet, og
at forholdet derfor matte betegnes som en aftale om indgaelse af et nyt
aftaleforhold. Ankenzvnet lagde i den forbindelse vaegt pa, at der var
tale om en prisstigning pa 1.500%.

Da den nye aftale var kommet i stand ved hjelp af fjernkommuni-
kation, var aftaleindgaelsen omfattet af fjernsalgsreglerne i forbruger-
aftaleloven, jf. §§ 11-12, hvorefter forbrugeren skal have en rekke op-
lysninger pa et laesbart og varigt medium. Dette krav fandt Teleanke-
nzvnet hverken opfyldt via annonceringen i dagspressen eller via hjem-
mesiden.

Pa den baggrund fandt ankensvnet, at teleudbyderen burde have
varslet prisstigningen pa SMS-beskederne personligt over for klagerne.
Da dette ikke var sket, palagde Teleankenzvnet derfor teleudbyderen
at fritage klagerne for at betale for prisstigningerne pa SMS-beskederne
afsendt til udlandet.”%3

792. Se Arsberetningen 2004, s. 16.
793. Se navnets j. nr. 10.13-0683-03 og j. nr. 10.13-0904-03.
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3.13.16. Statistiske oplysninger for 2004

Samlet antal behandlede sager:

1. januar-31. december 2004:

Indkomne klager 2004 1.234
Overfort fra 2003 351
I alt til behandling 1.585
- afsluttet i sekretariatet (ekskl. forlig) 493
forlig/sekretariatet 341
»lukkede sager« (forlig udenom ankensevnet)794 19
afvist af formanden’9> 50
afgjort i ankenzvnet 354
afvist af ankenaevnet 16
behandling udsat 16
Sager overfort til 2005 312
Afgjorte sager 1 2004

2004 Procent
Pa nevnsmede — klager delvist medhold 44 5,6
Pa nevnsmede — klager medhold 97 12,4
Pa nevnsmede — klager ikke medhold 213 27,3
Afvist af formanden/naevnet 66 8,5
Forlig — sekretariatet 341 43,7
yLukkede sager« 19 2,4
I alt 780 100,0

794. F.eks. hvor selskabet tilbyder et forlig, efter at klagen er indbragt for Teleankenavnet,
men for alle formalia til klagebehandling er opfyldt (f.eks. indbetaling af klagegebyr).

795. Afvist af formanden/navnet: omfatter sager, der ligger uden for ankenzvnet kompe-
tence, f.eks. fordi en sag vurderes som varende bevisuegnet, eller sager, der utvivlsomt
falder uden for ankenzvnets kompetence, og hvor der ikke er en anden klageinstans, som

kan behandle sagen.
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Afgjorte sager 1 2004 fordelt pa tjenestetype og klagetema:

Fordeling pa tjenestetyper

2004
Mobil 349
Fastnet 209
Internet 212
Fastnet og mobil 6
Andet (forlagsvirksomhed) 4
Antal sager 780

Internet Fastnet og
27% mobil 1%
Mobil
Fastnet 44%
27%
Fordeling 1 2004 pa klagetema

Alle tjenestetyper 2004 | Procentvis fordeling
Regningsklage 237 30,4
Manglende effektuering af opsigelse 105 13,5
Uanmodet levering af tjenesteydelse 47 6,0
Saldokontrol 44 5,6
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 45 5,8
Sen fakturering (late billing) 40 5,1
WAP/E-mailklient79¢ 40 5,1
Overdragelse af abonnement 15 1,9
Downloadning797 14 1,8

Tabellen fortseettes neeste side

796. Praksis — om opsztning af e-mailklient, jf. Arsberetningen 2004, s. 14-15 og om prin-

cipielle afgerelser pa nevnets hjemmeside.

797. Praksis — om downloading, se Arsberetningen 2004, s. 11-13 og om principielle afgo-

relser pa nevnets hjemmeside.
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Tabellen fortsat fra forrige side

Forsinket levering af ydelse 13 1,7
Mangler ved det leverede 6 0,8
Sperring for opkald 4 0,5
Misbrug ved bortkomst m.m. 2 0,3
Fortolkning af og @ndring i aftalevilkar 2 0,3
Andet 166 21,3
Antal sager 780 100,0

Mobilsager 1 2004 fordelt pa klagetema

Mobilsager 2004 | Procentvis fordeling
Regningsklage 100 28,7
Saldokontrol 44 12,6
Manglende effektuering af opsigelse 37 10,6
WAP/E-mailklient 40 11,5
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 17 4,9
Sen fakturering (late billing) 14 4,0
Uanmodet levering af tjenesteydelse 7 2,0
Overdragelse af abonnement 4 1,1
Misbrug ved bortkomst m.m. 2 0,6
Forsinket levering af ydelse 1 0,3
Mangler ved det leverede 2 0,6
Speerring for opkald 1 0,3
Fortolkning af og @ndring i aftalevilkar 1 0,3
Andet 79 22,6
Antal sager 349 100,0
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Fastnetsager 1 2004 fordelt pa klagetema

Fastnetsager 2004 | Procentvis fordeling
Regningsklage 63 30,1
Manglende effektuering af opsigelse 29 13,9
Uanmodet levering af tjenesteydelse 28 13,4
Sen fakturering (late billing) 15 7,2
Downloadning 14 6,7
Overdragelse af abonnement 11 5,3
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 8 3,8
Speerring for opkald 3 1,4
Mangler ved det leverede 2 1,0
Fortolkning af og @ndring i aftalevilkar 1 0,5
Andet 35 16,7
Antal sager 209 100,0

Internetsager 1 2004 fordelt pa klagetema

Internetsager 2004 | Procentvis fordeling
Regningsklage 71 33,5
Manglende effektuering af opsigelse 39 18,4
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 20 9,4
Uanmodet levering af tjenesteydelse 11 5,2
Forsinket levering af ydelse 12 5,7
Sen fakturering (late billing) 11 5,2
Mangler ved det leverede 2 0,9
Andet 46 21,7
Antal sager 212 100,0
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3.14. Ankenzvnet for Kereundervisning
Ankenavnet er oprettet i 1986 af Forbrugerrddet og Dansk Korelerer-
Union.”?8 1 forbindelse med oprettelsen af ankenavnet har Dansk Ko-
releerer- Union oprettet en garantifond med hjemsted i Ellested.
Garantifonden dekker Unionens medlemmer i henhold til fondens
vedtaegters § 4, hvor af det fremgar, at krav mod garantifonden alene
kan rejses af elever, der har modtaget undervisning af en af de i fondens
vedtegters § 3 nevnte korelerere, ligesom kravet forinden skal vare
pakendt og fastsat af ankenevnet. Krav mod garantifonden kan i gvrigt
alene rejses pa grundlag af den modtagne undervisning. Personskade-
erstatning m.v. omfattes ikke af nerverende garantiordning. Garanti-
fonden deekker umiddelbart ikke hvis kerelereren gar konkurs, der o.1.

3.14.1. Kompetence
Ankenavnet behandler klager fra forbrugere mod kerelerere vedro-
rende modtagelse af teoretisk eller praktisk kereundervisning. Navnet
behandler ogsa klager over andre kerekort — motorcykelkerekort eller
knallertkerekort.79°

En sag kan anga samtlige omstendigheder i retsforholdet mellem
parterne.8%0 Klage kan rejses mod den, der efter retsplejelovens regler
kan sagseges ved en dansk domstol om de spergsmal, som klagen om-
fatter. Aftaler om, at retstvister skal behandles ved voldgift eller andet
serligt forum, udelukker ikke, at klage kan indgives til ankenaevnet. 30!

Ankenaevnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig dom,
gyldig bindende voldgift eller retsforlig. En voldgiftskendelse er kun
bindende, safremt klageren forinden voldgiftssagen er blevet orienteret
om muligheden for ankenzvnsbehandling.

Sa leenge en sag verserer for ankenavnet, kan klagesagens parter ikke
anlegge sag ved domstolene eller voldgiftsret om de spergsmal, som
klagen omfatter. Hvis en sag er anlagt ved domstolene, og forbrugeren

798. Adressen er Ankenzvnet for Kereundervisning c/o Dansk Kerelerer-Union, Ellested,
5853 Orbaek. TIf. 63 33 15 19. Telefontid: man.-fre. 10-12. Dansk Kerelerer-Union, er
en sammenslutning af 55 lokalforeninger over hele landet. Tilsluttet Nordisk Trafikskole
Union og EFA »Européische Fahrlehrer Associations.

799. Den 30. september 2004 meddelte ministeren for familie- og forbrugeranliggende, at de
nye vedtegter var blevet godkendt med virkning fra 1. oktober 2004 og frem til den 30.
september 2007.

800. Jf. vedtegternes § 1.

801. Jf. vedtegternes § 2.
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onsker den indbragt for et ankenavn, udsetter retten sagen pa ube-
stemt tid og sender den til naevnet, medmindre det ma anses for aben-
bart, at der ikke kan gives forbrugeren medhold i klagen, eller sagen
ikke skeonnes egnet til behandling ved nzvnet.8°2 Hvis en sag er rejst
ved voldgift eller andet seerligt forum, og forbrugeren ensker den ind-
bragt for ankenzvnet, skal sagen udsattes, indtil den er behandlet af
nazvnet.803

Udenfor ankenzvnets kompetence falder sager, hvis behandling i
henhold til lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder eller an-
dre anke- eller klagenaevn.804

Nar der er truffet afgerelse i en klagesag, kan hver af parterne ind-
bringe sagen for domstolene.805

3.14.2. Neevnets sammenscetning
Ankenavnet bestar af en formand3°6, som skal vere dommer, samt et
ligeligt antal repraesentanter for forbruger- og erhvervsinteresser. For-
manden og nevnsmedlemmerne udnavnes af de stiftende organisatio-
ner for en 2-arig periode med mulighed for genudnaevnelse.80” Til an-
kenzvnet er knyttet et sekretariat.808

3.14.3. Habilitet

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar

1) vedkommende selv har en szrlig personlig eller skonomisk interesse
i sagens udfald eller tidligere i samme sag har veret repraesentant for
nogen, der har en sadan interesse,

2) vedkommendes agtefaelle eller samlever, beslegtede eller besvog-
rede i op- eller nedstigende linie eller i sidelinien sa ner som so-
skendebern eller andre nertstaende har en serlig personlig eller
gkonomisk interesse i sagens udfald, eller er repraesentant for nogen,
der har en sadan interesse,

802. Jf. retsplejelovens § 361.

803. Jf. vedtegternes § 3.

804. Jf. vedtegternes § 4.

805. Jf. vedtegternes § 5.

806. Bestaende af formand byretsdommer Kirsten Ebbe Mathiesen.

807. Dvs. 2 medlemmer er udpeget af Forbrugerrddet og 2 medlemmer er udpeget af Dansk
Korelcerer-Union.

808. Jf. vedtegternes § 6.
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3) der i avrigt foreligger omstendigheder, der er egnede til at vaekke
tvivl om vedkommendes fuldsteendige upartiskhed.80°

3.14.4. Sekretariatets opgaver

Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske og person-
lige henvendelser til ankenzvnet og forberede klagesagerne til neevns-
behandling.

Sekretariatet paser, at folgende betingelser for behandling i ankenzv-
net er opfyldt:

1) at forbrugeren uden at fa sit krav opfyldt har rettet skriftlig hen-
vendelse til den erhvervsdrivende,

2) at klagen indbringes pa en af ankenavnet udferdiget formular, og

3) at klagegebyret er indbetalt.810

Klager, der indsendes til ankenzvnet, men som henherer under et
andet godkendt privat klage- eller ankenzvn eller under Forbrugerkla-
genevnet, videresendes af sekretariatet hertil. Henhorer klagen ikke
under et godkendt privat klage- eller ankenaevns eller Forbrugerklage-
navnets virksomhedsomrade, kan forbrugeren henvises til at anlegge
sag ved de almindelige domstole, i hvilken forbindelse sekretariatet
oplyser klageren om muligheder for retshjelp og fri proces samt dek-
ning af sagsomkostninger over en eventuel retshjelpsforsikring.s!!

Er det utvivlsomt, at sagen falder udenfor ankenaevnets kompetence
og dermed ikke kan behandles af nevnet, giver sekretariatet klageren
meddelelse herom og begrunder denne afgarelse overfor klageren. Kla-
geren gores samtidig opmaerksom pa, at afgerelsen vil kunne indbringes
for nevnet, hvilket sker ved sekretariatets foranstaltning, safremt kla-
geren fremsatter enske herom.812

Sekretariatet videresender forbrugerens klage til den erhvervsdri-
vendes udtalelse. Nar sekretariatet har modtaget svar fra den erhvervs-
drivende, foreleegges dette for klageren til udtalelse. Sekretariatet dra-
ger 1 gvrigt omsorg for sagens oplysning herunder, at der indhentes en
skriftlig sagkyndig erklering, hvis det er nedvendigt for at treeffe af-
gorelse i sagen. Sekretariatet sorger for, at hver af parterne far kendskab

809. Jf. vedtaegternes § 7.
810. Jf. vedtaegternes § 8
811. Jf. vedtegternes § 9.
812. Jf. vedtegternes § 10.
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til oplysninger fra modparten, som er af betydning for sagens afgorelse,
og til eventuelle skriftlige sagkyndige erkleeringer.

Sekretariatet fastsetter en frist pa normalt 14 arbejdsdage for par-
terne til at afgive en udtalelse og eventuelle andre udtalelser, som se-
kretariatet finder pakrevet. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets
anmodning til parterne om en udtalelse. Hvis den erhvervsdrivende
ikke er fremkommet med en udtalelse inden fristens udleb, kan sekre-
tariatet overgive sagen til behandling i ankenavnet, der kan beslutte at
treeffe afgorelse i sagen pa det i evrigt foreliggende grundlag.

Sekretariatet kan sege sagen forligt mellem parterne. Ved fremseet-
telse af forligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet af sekreta-
riatet, og at den kan kraeves forelagt ankenavnet.

Sekretariatet skal til hvert neevnsmede fremlegge en oversigt over de
sager, hvor der siden sidste nevnsmede er indgaet forlig med sekreta-
riatets medvirken samt en kort angivelse at forligets indhold.

Sekretariatet afslutter sagen, hvis den erhvervsdrivende under sagens
forberedelse opfylder forbrugerens krav. Det samme geelder, hvis for-
brugeren frafalder sin klage.

Sager, der ikke er blevet afsluttet under den forberedende sekreta-
riatsbehandling, behandles i ankenzvnet.813

3.14.5. Ankencevnets afgorelser

Ankenzvnets afgorelse af de enkelte sager treffes pa et mede, hvori
formanden og et ligeligt antal repreesentanter for forbruger- og er-
hvervsinteresser deltager. Ankenavnet er beslutningsdygtigt, nar for-
manden og mindst to medlemmer repraesenterende henholdsvis forbru-
ger- og erhvervsinteresser er til stede.

Er et neevnsmedlem, der repreesenterer erhvervs- eller forbrugerin-
teresser, forhindret i at deltage i et mede, tilfalder dette medlems
stemme det tilstedeveerende navnsmedlem, der reprasenterer er-
hvervs- henholdsvis forbrugerinteresser. I neevnsmederne deltager le-
deren af ankenzvnets sekretariat uden stemmeret. En repraesentant for
Forbrugerstyrelsen har til enhver tid, uden stemmeret, adgang til at
deltage i ankenavnets moder. Ankenavnet holder meder, nar der er et

813. Jf. vedtegternes § 11.
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passende antal sager, mindst 2 gange om aret.814 Sekretariatet skal be-
handle sagerne, saledes at sagsbehandlingstiden regnet fra sekretariatets
registrering af klagen til ankenaevnets afsigelse ikke ber overstige 6
maneder.815

Ankenevnet treffer afgorelse pa det af sekretariatet tilvejebragte
grundlag. Ankenavnet kan beslutte at udseette sagens behandling med
henblik pa indhentelse af yderligere oplysninger. Sagkyndige kan tilkal-
des til nevnsbehandlingen, hvis saerlige omstendigheder taler herfor.
Afgorelsen traeffes efter en juridisk bedemmelse af sagens omstendighe-
der. Afgorelser i ankenzvnet treffes ved almindelig stemmeflerhed.81¢

Afgorelser skal vere skriftlige og skal vere ledsaget af en begrun-
delse. Afgorelser skal underskrives af ankenavnets formand eller den,
formanden bemyndiger hertil. Der fastsettes en frist pa normalt 30
dage til opfyldelse af afgerelsen. Hvis en afgerelse beror pa en flertals-
beslutning, skal mindretallet i afgerelsen begrunde sin stilling.8!7

Hvis klagegebyret skal tilbagebetales i henhold til vedtegternes § 23,
skal dette fremga af afgorelsen.

Parterne skal have en kopi af afgerelsen, ligesom de skal underrettes
om muligheden for indbringelse af sagen for domstolene, om retshjelp,
fri proces og/eller deekning af sagsomkostninger gennem eventuel rets-
hjeelpsforsikring.

Er sagen indbragt for ankenzvnet ved rettens eller en voldgiftrets
oversendelse, skal navnet straks sende en kopi af afgerelsen til ret-
ten.818

De stiftende organisationer har bemyndiget ankensvnets formand til
pa nzvnets vegne at afvise sager, som ikke skennes egnede til behandling
ved naevnet. Disse afvisninger skal ledsages af en begrundelse sammen
med oplysning om muligheden for at indbringe sagen for domstolene
samt om muligheden for at fa retshjelp og/eller at sage fri proces.819

De stiftende organisationer har ligeledes bemyndiget formanden til

814. Der er 10-15 (hojst 20) sager pr. mede. Der er ikke afgivet dissens i nogen sager endnu
(oktober 2005).

815. Jf. vedtegternes § 12.

816. Jf. vedtegternes § 13.

817. Jf. vedtegternes § 14, stk. 1-2.

818. Jf. vedtegternes § 14.

819. Der fores en oversigt over afviste sager, og ankenavnets representanter har mulighed for
at begzere genoptagelse af disse sager, jf. vedtegternes § 15, stk. 3.
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pa ankenzevnets vegne at treffe afgorelser i visse klagesager, hvor der
foreligger en fast praksis.820

3.14.6. Genoptagelse

Formanden kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afgerelse, skal
genoptages, hvis serlige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfzelde
af: 1) lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen, 2) nye
oplysninger, som — hvis de havde foreligget under navnsbehandlingen
— ma antages at ville have medfert et andet udfald af sagen.

3.14.7. Information og offentliggorelse

Ankenaevnet har oprettet en hjemmeside, som indeholder de vaesent-
ligste informationer om ankenavnet og dets formal, herunder kompe-
tence, klageadgang, sagsbehandlingstid samt offentliggerelse af alle af-
gorelser.82!

Klagers navn anonymiseres ved offentliggerelsen. Navnet kan i for-
bindelse med sagens afgarelse bestemme, at indklagedes navn skal til-
bageholdes, safremt serlige omstendigheder taler herfor.822

Ankenavnet udarbejder en liste med navne pa de erhvervsdrivende,
som ikke efterlever navnets afgerelser. Listen skal offentliggeres pa
ankenzvnets hjemmeside. Safremt en afgerelse er indbragt for retten,
kan offentliggerelse ikke ske, for endelig afgerelse fra retten foreligger.
Safremt der er sket offentliggerelse af navnet pa en erhvervsdrivende,
og afgerelsen efterfolgende efterleves, skal oplysningerne om den er-
hvervsdrivende slettes fra listen. Oplysningerne om en sag kan ikke
fremga af listen i mere end et ar.823

Se til illustration sagen, hvor klageren havde kravet 6.990,00 kr. tilbagebetalt, fordi
hun ikke af indklagede var blevet oplyst om, at det ikke var muligt at tage kerekort
i Danmark, nar hun har bopzl i Sverige. Indklagede havde tilbudt at tilbagebetale de
bane/korelektioner, som var forudbetalt men endnu ikke afholdt. Neevnet udtalte
folgende: »Det ma leegges til grund, at indklagede er bekendt med, at klageren har
bopel i Sverige. Det er ankenavnets opfattelse, at indklagede burde have vejledt
klageren om, at hun under disse omstendigheder ikke kunne tage et kerekort i
Danmark. Efter de foreliggende oplysninger er det ankensvnets opfattelse, at un-
dervisningen ikke har haft nogen verdi for klageren, hvorfor hun har krav pa til-

820. Jf. vedtegternes § 16, stk. 1.
821. Se http:||www.ankesag.dk/.
822. Jf. vedtegternes § 19.

823. Jf. vedtegternes § 20.
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bagebetaling af det indbetalte belob, inden 30 dage. Safremt indklagede ikke betaler
belgbet indenfor den fastlagte frist, ma indklagede paregne, at hans navn vil blive
offentliggjort jeevnfor § 20 i vedtegterne. I henhold til vedtegternes § 23 tilbagebe-
tales klagegebyret. 24 Se ogsa sagen, hvor klageren havde krevet 7.500,00 kr. for et
pakketilbud samt 680,00 kr. for en teorieksamen tilbagebetalt med den begrundelse,
at undervisningen havde vaeret mangelfuld, at klageren var blevet undervist af ikke
uddannet kerelerer, og at lektionsplanen ikke var fort i overensstemmelse med
reglerne. Indklagede havde ikke udtalt sig i sagen. Neevnet udtalte folgende: »Da
indklagede ikke har udtalt sig i sagen, leegges klagerens sagsfremstilling til grund. Da
indklagedes undervisning har veret mangelfuld, er det ankenzvnets opfattelse, at
klageren har krav pa tilbagebetaling af 7.500,00 kr. for pakketilbudet, idet under-
visningen ikke har haft nogen verdi for klageren. Da klageren imidlertid ikke har
dokumenteret, at der er betalt 680,00 kr. for teoriecksamen, kan ankenaevnet ikke
tage dette krav til folge. Herefter skal indklagede inden 30 dage fra dato betale
7.500,00 kr. til klageren. Safremt indklagede ikke betaler belgbet indenfor den fast-
sette frist, ma indklagede paregne, at Trafikskolens navn vil blive offentliggjort
jeevnfor § 20 i vedtegterne. I henhold til vedtaegternes § 23 tilbagebetales klagege-
byret.«825 Se endelig sagen hvor klageren, havde kraevet 1.950,00 kr. tilbagebetalt
med den begrundelse, at hun ikke havde modtaget det keretekniske kursus, som hun
havde betalt for. Klageren havde endvidere gjort geeldende, at hun havde krav pa
kompensation, idet indklagede havde talt i mobiltelefon i undervisningstiden. Ind-
klagede havde afslaet at tilbagebetale 1.950,00 kr. Indklagede havde erkendt, at han
havde talt i mobiltelefon i undervisningstiden, men havde bestridt at have talt i
telefon i et omfang, der havde forringet undervisningen. Naevnet udtalte folgende:
»Da klageren efter eget valg har indgéet aftale med anden kerelerer, og da det ikke
findes godtgjort, at det er pa grund af kerelererens forhold, at undervisningen er
blevet afbrudt, findes klageren ikke at have krav pa tilbagebetaling af 1.950,00 kr.,
hvorfor indklagede frifindes. Det er ankenavnets opfattelse, at mobiltelefonen ber
vere slukket og ikke benyttes af koreleren i undervisningstiden, idet det ma antages
at forringe elevens indleering. Pa den baggrund finder ankenzvnet, at indklagede skal
betale erstatning til klageren med 1.000,00 kr. inden 30 dage. Safremt indklagede
ikke betaler belgbet indenfor den fastsette frist, ma indklagede paregne, at Trafik-
skolens navn vil blive offentliggjort jeevnfer § 20 i vedtegterne. I henhold til ved-
teegternes § 23 tilbagebetales klagegebyret. (820

Enhver kan ved henvendelse til ankenavnets sekretariat forlange at
blive gjort bekendt med ankeneevnets afgarelser, hvis disse kan identi-
ficeres. Navne pa klagerne skal anonymiseres. Sekretariatet kan enten
ved fotokopi eller i elektronisk form fremsende kopi af afgerelser. Se-
kretariatet kan til deekning af omkostningerne fastsette et gebyr for
udlevering af fotokopier.827

824. Se sag 569.
825. Se sag 566.
826. Se sag 565.
827. Jf. vedtegternes § 21.
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3.14.8. Sagsstatistik

Ankenavnet har i 2004 modtaget 10 klagesager og har indenfor samme
ar afsluttet 13 klagesager. Sagsstatistikken viser, at bade antallet af ind-
komne sager og antallet af sager, hvor klageren har faet helt eller delvist
medhold er faldet i forhold til 2003. Det kan skyldes forskellige forhold,
men kan ogsa tolkes som et tegn pa, at det store flertal af keorelerere
leegger veegt pa at have tilfredse kunder.

I 6 af sagerne er klagen afvist under henvisning til ankenzevnets
vedteegter. Arsagen hertil skyldes som oftest, at parternes opfattelse af
de faktiske forhold er indbyrdes modstridende. Da ankenzvnet ikke
har kompetence til at afgere sager, der forudsetter en nermere bevis-
forelse, ma ankenzevnet afvise klagen. En afvisning betyder dog ikke, at
klageren ikke kan fa medhold i sin klage, men alene at ankenaevnet ikke
har mulighed for at tage stilling til, hvorledes tvisten mellem parterne
skal afggres.

Se sagen, hvor ankenzvnet havde forstaet klagen saledes, at klageren enskede er-
statning, idet han som folge af en leengere pause havde veret nedt til at starte forfra.
Indklagede havde afslaet at yde erstatning, da det ikke skyldtes forhold fra skolens
side, at klageren havde holdt en lengere pause. En afgerelse af sagen forudsatte en
nermere bevisforelse og som folge heraf fandtes sagen ikke egnet til neevnsbehand-
ling, hvorfor sagen afvistes i medfer af vedteegternes § 10. I henhold til vedtegternes
§ 23 tilbagebetaltes klagegebyret.828 Se ogsa sagen hvor klageren havde gjort geel-
dende, at hun havde krav pa kompensation under henvisning til kereundervisnin-
gens tilretteleeggelse og lange forlab, og fordi indklagede talte i mobiltelefon i ke-
reundervisningen. Indklagede, havde bestridt, at undervisningen havde veret man-
gelfuld og langvarig, samt at der var blevet talt i telefon i undervisningen. Naevnet
udtalte folgende: »Da parternes opfattelse af de faktiske forhold er indbyrdes mod-
stridende, afvises sagen som uegnet til neevnsbehandling jeevnfor vedtaegternes § 10.
I henhold til vedtegternes § 23 tilbagebetales klagegebyret.«2° Se endvidere sagen
hvor klageren havde kraevet tilbagebetaling af 8.000,00 kr. med den begrundelse, at
kerekortet ikke var erhvervet indenfor den aftalte tid. Indklagede havde afslaet at
tilbagebetale belobet. Indklagede havde ikke bestridt, at det blev aftalt, at kerekortet
skulle veere feerdigt indenfor en aftalt frist, men havde gjort geeldende, at forudsaet-
ningen for, at fristen kunne overholdes var, at klager betalte det fulde belob ved
undervisningens start, hvilket ikke var sket. Naevnet udtalte folgende: »Da der mel-
lem parterne er uenighed om aftalegrundlaget, findes sagen ikke egnet til neevnsbe-
handling, hvorfor sagen afvises i medfer af vedtegternes § 10. I henhold til vedtaeg-
ternes § 23 tilbagebetales klagegebyret. 30

828. Se sag 571.
829. Se sag 568.
830. Se sag 567.
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Pa trods af stor medieomtale omkring brugen af mobiltelefoner i un-
dervisningstiden har ankenszvnet i 2004 kun behandlet 2 sager, hvor
eleven blandt andet har klaget over, at kerelereren talte i telefon i
undervisningstiden. Ankenaevnet har i disse afgarelser fastholdt, at det
er ankenzvnets opfattelse, at mobiltelefonen ber vere slukket og ikke
benyttes af kerelereren i undervisningstiden, idet kerelererens brug af
mobiltelefon ma antages at forringe elevens indlering.83!

Ankenavn for Kereundervisnings statistik:

| 1986 |1987 [1988 [1989 1990|1991 | 1992 1993 | 1994 | 1995
Sagsstatistik
Indkomne sager 26| 38| 22| 34| 31| 21| 24| 29| 26| 26
Afsluttede sager 19| 36| 24| 28| 32| 18| 29| 22| 18| 29
Udfald
Helt eller delvist medhold 8| 19| 15( 14| 11| 13| 18| 10| 8| 15
Afvist (ikke medhold) 6| 4| 5[ o6/ 3| o] o 2| 2 5
Afvist (i henhold til ved- 4| 13| 4| 8| 10 5| 11| 10| 8| 9
teegter)
Forligt 1 1/ 0| O 6| O0of 0o o 0| O
Henlagt/afvist 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0
|l996 |1997 |1998 |1999 |2000 |2001 |2002 |2003 |2004
Sagsstatistik
Indkomne sager 33| 21| 20| 47| 21| 25| 27| 19| 10
Afsluttede sager 26| 32( 17| 39| 26| 22| 30| 26| 13
Udfald
Helt eller delvist medhold 16| 15 71 25| 14 3| 16| 17 4
Afvist (ikke medhold) 20 4| 3| 4| 2| 6| 2 4| 1
Afvist (i henhold til vedtaegter) 6] 11 6 8 8| 11| 11 5 6
Forligt 2 2| 1| o 2 2 1| of 2
Henlagt/afvist 0 0 0 2 0 0 0 0 0

831. Se Ankenavnets Arsberetning for 2004: hrtp:||www.ankesag.dk/.
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3.14.9. Gebyr og omkostninger
Ingen af parterne betaler omkostninger ved nevnsbehandlingen til den
anden part.332

For behandling af en klage ved ankenzvnet skal forbrugeren betale
et gebyr pa kr. 150. Gebyret tilbagebetales klageren, hvis forbrugeren
far helt eller delvist medhold i klagen, eller hvis sagen afvises som
uegnet til nevnsbehandling.?33

3.14.10. Omkostninger, regnskab og drift

Dansk Korelerer-Union atholder omkostningerne i forbindelse med an-
kenavnsbehandlinger, herunder udgifter, der er forbundet med ind-
hentelse af oplysninger i sagen, samt udgifter til indhentelse af de op-
lysninger, som nzvnet matte enske. Over de med navnets virksomhed
forbundne indtegter og udgifter fores et najagtigt regnskab. Eventuelt
underskud deekkes af Dansk Kerelerer-Union.

Neavnet udarbejder arligt et regnskab, en opgerelse over omkostnin-
ger forbundet med behandlingen af sager samt en arsrapport om akti-
viteterne i det forlebne ar og administration i evrigt. Kopi af disse
sendes til Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender, Forbru-
gerstyrelsen samt de stiftende organisationer. Regnskabsaret er kalen-
deraret.834

3.14.11. Vedtegtsendringer og oplosning
Til vedtagelse af ndringer af nerverende vedtaegter kreves enighed
mellem Dansk Korelerer-Union og Forbrugerradet. Vedtegtsendrin-
gerne skal godkendes af Familie- og Forbrugerministeren.83>

Dansk Korelerer-Union og Forbrugerrddet kan med et ars varsel op-
sige aftalen, hvorved ankenavnet opleses. Indkomne sager vil dog i alle
tilfeelde blive feerdigbehandlet.83¢

832. Jf. vedtegternes § 22.
833. Jf. vedteegternes § 23.
834. Jf. vedtaegternes § 24.
835. Jf. vedtegternes § 25.
836. Jf. vedtegternes § 26.
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3.14.12. Udvalgte sager
Fejl og mangler ved pakketilbud.

Klageren havde kraevet 7.100,00 kr. tilbagebetalt for pakketilbud med den begrun-
delse, at undervisningen havde varet mangelfuld, idet hun ikke kunne ga op til
teoripreve pa grund af problemer med lektionsplanen. Indklagede havde oplyst, at
klageren har modtaget undervisning i overensstemmelse med indholdet i pakkelas-
ningen og herudover har haft sporadiske lektioner. Indklagede havde endvidere
oplyst, at klageren fik tilbudt at fortseette teoriundervisning uden vederlag ved anden
kereskole, hvilket tilbud klageren modtog. Endelig havde klageren rekonstrueret
lektionsplanen, som klager havde mistet, idet han oplyste, at klageren skulle huske
at underskrive lektionsplanen. Afsluttende havde indklagede oplyst, at det eneste han
manglede at opfylde var kereteknisk kursus. Pa ankenavnets forespergsel havde
Kebenhavns Politi, Trafikafd., Kereprovesektionen, ved brev af 15. december 2004
oplyst, at der ikke verserede nogen sag mod Kereskolen, men bekreftet, at der forela
oplysninger fra klageren om Koreskolen. Naevnet udtalte herefter folgende: »Efter
det oplyste ma det legges til grund, at klageren har modtaget de ydelser, der er
indeholdt i en pakkelesning. Det mé endvidere leegges til grund, at klageren har faet
tilbudt og har modtaget teoriundervisning ved anden kereskole vederlagsfrit. Nev-
net fandt, at det ikke godtgjort, at der havde veret sidanne mangler ved lektions-
planen, at klageren har veret afskaret fra at ga til teoripreve. Endelig fandtes det
ikke godtgjort, at det skyldes forhold pa indklagedes side, at klageren ikke har haft
mulighed for at deltage i kereteknik kursus. Som folge heraf afvistes klagen. (837

I en anden sag havde klageren kraevet 680,00 kr. for gebyr til kerepreove samt
1.200,00 kr. for 4 keretimer hos ny kerelerer dekket af indklagede med den be-
grundelse, at han ikke havde accepteret tidspunktet for den nye kereprove, ligesom
han som felge af indklagedes adfeerd var nedt til at skifte kerelerer, hvorved han var
nedsaget til at tage 4 koretimer hos den nye korelerer, inden han kunne ga til
koreprove. Indklagede havde oplyst overfor nevnet, at det matte vere klagerens
ansvar, at han ikke kunne deltage i kereproven pa den af indklagede fastsatte dato.
Indklagede havde endvidere tilkendegivet, at det var ham uvedkommende, at kla-
geren og dennes nye kerelerer aftalte 4 nye keretimer. Neaevnet udtalte herefter
felgende: »Nar henses til, at indklagede ikke pa forhand havde sikret sig, at klageren
kunne deltage i kereproven pa den tilbudte dato, og da det ikke findes godtgjort, at
indklagede ikke havde mulighed for at aflyse preven indenfor fristen, findes klageren
at have krav pa tilbagebetaling af gebyret 680,00 kr., der gik tabt som folge af, at
indklagede ikke naede at aflyse proven. Da arsagen til korelererskiftet skyldes uenig-
hed om forhold, som indklagede barer risikoen for, og da det ikke kan udelukkes, at
korelererskiftet har medfert yderligere udgift for klageren, tilkender naevnet klage-
ren en erstatning pa 1.000,00 kr. Indklagede skal saledes inden 30 dage betale
1.680,00 kr. til klageren. Safremt indklagede ikke betaler belgbet indenfor den fast-
lagte frist, ma indklagede paregne, at hans navn vil blive offentliggjort jeevnfer § 20
i vedteegterne. I henhold til vedtaegternes § 23 tilbagebetales klagegebyret. 338

837. Se sag 570.
838. Se sag 572.

262



3.15. Byggeriets Ankenevn

3.15. Byggeriets Ankenzvn

Det er Forbrugerrddet, Parcelhusejernes Landsforening®3® og Dansk Byg-
ger30 der star bag Byggeriets Ankencevn®*'. Til sammen behandler de
tre organisationer klager fra forbrugere over et bredt felt af byggehand-
verksydelser. 842

3.15.1. Kompetence
Ankenavnet behandler klager over nybygnings-, ombygnings-, tilbyg-
nings- og reparationsarbejder vedrerende maler-, murer-, temrer-,
snedker-, kekken-, stenhugger-, tekke-, kloak-, brolegger-, gulvs43,
anlegsgartner- og jordarbejde (dog ikke klager vedrerende forurenet
jord) samt Kklager over leverancer af vinduer, yderdere og kekkenele-
menter.84

Byggeriets Ankenavn bestar af i alt 5 naevn fordelt pa folgende fag-
omrader:

1. Mur
Tre
Kokken
Maler
Gulv

Ankenzevnet behandler ikke klager over nybyggerier vedrerende de

Nk

ovenfor nevnte arbejdsomrader, hvis den samlede entreprisesum for
hele byggeriet overstiger kr. 1.000.000 inkl. moms.845

839. Parcelhusejernes Landsforening er en forening, der seger at varetage parcelhuseje rnes
interesser. Ifolge vedtegterne er landsforeningens formal, at varetage de felles interesser,
der knytter sig til ejerforholdet vedrerende parcelhuse. Lokale interesser varetages af de
enkelte medlemsforeninger eller sammenslutninger af sadanne, og landsforeningen vil i
videst muligt omfang sege at yde sagkyndig bistand.

840. Dansk Byggeri er en arbejdsgiver- og erhvervsorganisation for knap 6.000 virksomheder
inden for bygge-, anlegs- og byggekomponentindustrien.

841. Se hjemmesiden www.byggerietsankenaevn.dk.

842. Byggeriets Ankenavn blev den 14. juli 2005 godkendt af minister for familie- og for-
brugeranliggender. De nye, godkendte vedtagter er geldende fra den 1. juli 2005.

843. Ved gulvarbejder forstas leegning af tepper, linoleum, vinyl (dog ikke klager vedrerende
vinylarbejder i vadrum), kork, gummi, treegulve og laminatgulve. Gulvarbejder omfatter
ogsa industrigulve af epoxy, acryl eller polyuretan samt gulve af cement- eller asfaltba-
serede materialer. Gulvarbejder omfatter desuden afslibning af treegulve, som normalt
afsluttes med en overfladebehandling, som kan vare en lud-/sebebehandling, oliebe-
handling, voksbehandling eller lakering.

844. Jf. vedtegternes § 1, stk. 1.

845. Jf. vedtegternes § 1, stk. 2.
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Ved et nybyggeri forstas, at byggeriet opfores pa en hidtil ubebygget
grund, eller efter at en eksisterende bygning er nedrevet til grunden.

Ved entreprisesummen ma som udgangspunkt forstas den samlede
aftalte entreprisesum mellem parterne, men hvis klageren dokumente-
rer, at det fakturerede og betalte belgb — trods en entreprisesum pa over
kr. 1. mio. —er under kr. 1 mio., er det det betalte belab, der er afgarende.

Arbejder, der aftales i seerskilt entreprise, og som ikke er en del af
boligens bygningskrop og som ikke har umiddelbar forbindelse med
boligens anvendelse — f.eks. anlaeg af have eller indkersel, bygning af
carport etc. — og som udferes i forleengelse af afleveringen af boligen,
skal ikke anses som verende en del af nybyggeriet, og de skal ved
vurderingen af den samlede entreprisesum for arbejdet ikke indregnes
boligens entreprisesum.

Bestemmelsen finder anvendelse pa alle arbejder, uanset om disse er
aftalt for eller efter bestemmelsens ikrafttreeden. 840

Indgar der i en hoved- eller totalentreprise omfattet af vedtaegternes
§ 1, stk. 1 tillige arbejder af en anden karakter end de i stk. 1 nevnte,
kan ogsa klager over denne del af entreprisen behandles af navnet,
safremt den pageldende underentreprener har samtykket heri.s47

Klage kan indgives mod den, der efter retsplejelovens regler kan
sagsoges ved dansk domstol om de af klagen omfattede spergsmal. En
klage kan angé samtlige omstendigheder i retsforholdet.848

Ankenevnet kan afvise klager, som pa grund af deres vanskelige eller
principielle juridiske karakter eller pa grund af usikkerheden om be-
demmelsen af de fremkomne oplysninger eller af andre serlige grunde
skonnes uegnet til behandling i Ankenzvnet.849

Se fra praksis, hvor en klager havde klaget over, at nogle oplagte tagsten ikke var
vandtette. Ankenzvnet traf folgende afgerelse:» Det legges efter det oplyste til
grund, at det ikke er opleegningen af taget, men kvaliteten af tagstenene, der klages
over. Klagen er afvist af producenten. Ankenzvnet finder, at spergsmalet om tag-
stenenes vandtethed, herunder hvilke krav en forbruger kan stille til tagsten i lyset
af producentens brochuremateriale, er et spergsmal af principiel juridisk karakter,
som skennes uegnet til behandling i nevnsregic.850

846. Der henvises til note 2 i vedtegterne, som det mellem organisationerne aftalte fortolk-
ningsbidrag.

847. Jf. vedtegternes § 1, stk. 3.

848. Jf. vedtaegternes § 1, stk. 4.

849. Jf. vedtegternes § 1, stk. 5.

850. Jf. sagen i j.nr. 2000-10-649-2 Dato for nevnsmede: 12. december 2000.
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Ankeneevnet har ogsd mulighed for at afvise at behandle en klage, hvis
det ma anses for abenbart, at der ikke kan gives medhold i klagen.85!
Ankenazvnet kan herudover®s? afvise klager som uegnet til behandling
under forudsztning af, at:

1) indklagede ikke er tilsluttet neevnet og ikke skriftligt har
accepteret sagens behandling, herunder at ville efterleve nevnets
omkostningsafgerelse, jf. vedtaegternes § 7, stk. 3 og 5, og

2) klager i seerskilt erklering har angivet at veere indforstaet med, at
sagen afvises, sifremt forudsetningerne i nr. 1 er til stede?s3

Aftaler, der bestemmer, at retstvister skal behandles ved voldgift eller
andet serligt forum, er ikke til hinder for, at klager kan indbringes for
ankenaevnet. Voldgiftskendelse er kun bindende, safremt forbrugeren
forinden kendelsens afsigelse er blevet orienteret om muligheden for
ankenzvnsbehandling. Sa lenge en sag behandles i Byggeriets Anke-
naevn kan klagesagens parter ikke anlegge sag ved domstolene om de af
klagen omfattede spergsmal.s54

Navnet har endvidere mulighed for at afvise sager, hvis enten klager
eller klager og indklagede i fellesskab mener, at der er tale om sorz
arbejde, eller at det i @vrigt er abenlyst og let paviseligt, at der er tale om
sort arbejde.855 Det sorte arbejde skal vedrere det, der klages over, og
ikke andre forhold, som ikke er omfattet af klagen.8¢

3.15.2. Ankencevnets medlemmer

Byggeriets Ankenzvn bestar af en formand, som skal opfylde betingel-
serne for at blive landsdommer®>7 og et lige antal medlemmer udpeget af
Dansk Byggeri og et lige antal medlemmer udpeget af Forbrugerrddet og

851. Jf. vedtegternes § 1, stk. 6.

852. Jf. vedteegternes § 1, stk. 7.

853. Det forudsattes, at klageren har en retshjalpsforsikring

854. Jf. vedteegternes § 1, stk. 8.

855. Der synes at mangle en nermere definition i vedtegterne pa, hvad der opfattes som sort
arbejde. En definition kunne f.eks. vere folgende: »Sort arbejde er, nar der af en moms-
pligtig aktivitet ikke angives og afregnes moms og afgifter til ToldSkat. Der skal vere
forseet til at unddrage statskassen et tab«.

856. Jf. vedtegternes § 1, stk. 9.

857. Ankenavnet har 4 formeend fra landsretterne: Kasper Linkis (OL), Michael Dorn (OL),
Fohn Lundum (VL) og Svend Bjerg Pedersen (VL).
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Parcelhusejernes Landsforening.8%® De stiftende organisationer udpeger i
forening formanden. De stiftende organisationer kan udpege et antal
nestformend for ankensevnet med samme kvalifikationer som forman-
den. For de ovrige medlemmer udpeges en suppleant. Medlemmer og
suppleanter udpeges for tre ar ad gangen med mulighed for genudneevnelse.85°

Til ankenzvnet knyttes et sekretariat, der fungerer uafhengigt af de
stiftende organisationer.860

De stiftende organisationer har nedsat et forretningsudvalg, der be-
star af navnets formand, to reprasentanter for Dansk Byggeri og 2
repraesentanter for Forbrugerrddet og Parcelhusejernes Landsforening. En
repraesentant fra Forbrugerstyrelsen samt sekretariatschefen deltager
uden stemmeret i Forretningsudvalgets meder. Forretningsudvalget
udarbejder naevnets forretningsorden. Afgerelser i Forretningsudvalget
treeffes efter stemmeflertal. 80!

3.15.3. Skonsmend
Til bistand ved klagebehandlingen udpeger ankenzvnet, efter indstil-
ling fra Dansk Byggeri, en eller flere skonsmend fra hvert fagomrade.862

3.15.4. Habilitet

Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar:

1) han selv har en serlig personlig eller gkonomisk interesse i sagens
udfald eller er eller tidligere i samme sag har veret repraesentant for
nogen, der har en sadan interesse,

2) hans xgtefelle, beslegtede eller besvogrede i op- eller nedstigende
linie eller sidelinie sa nar som seskendebern eller andre nertstaende
har en serlig personlig eller skonomisk interesse i sagens udfald,
eller er representant for nogen, der har en sadan interesse,

858. Naevnspladserne pa forbrugersiden er fordelt saledes at Forbrugerradet udpeger repree-
sentanter til 2/3 af pladserne mens Parcelhusejernes Landsforening udpeger repraesen-
tanter til 1/3 af pladserne.

859. Jf. vedtegternes § 2, stk. 1.

860. Jf. vedtaegternes § 2, stk. 2. Det synes umiddelbart problematisk, at den stiftende orga-
nisation Dansk Bygger: deler fysisk adresse med Byggeriets Ankenavn. Derudover ma
man generelt stille krav om, at ankenavnets sekretariatetschef, herunder andre medar-
bejdere i et ankenavn udviser en autonomi i forholdet til de stiftende organisationers
serinteresser.

861. Jf. vedtegternes § 2, stk. 3.

862. Jf. vedtegternes § 3.
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3) der i ovrigt foreligger omstaendigheder, som er egnede til at vaeekke
tvivl om hans fuldsteendige upartiskhed. Den, for hvis vedkom-
mende nogen af de nzvnte forhold foreligger, skal omgaende un-
derrette ankenavnet herom. ankenavnets formand treeffer beslut-
ning om, hvorvidt en person ikke kan medvirke i behandlingen af en
sag.863

3.15.5. Aldersgrense

Ankenavnets medlemmer samt de skensmend, der er udpeget af an-
kenzvnet, fratreeder deres hverv med udgangen af det ar, hvori de
fylder 70 ar.864

3.15.6. Indgivelse af Rlage

Sag rejses ved indgivelse af klage til ankenzvnets sekretariat. Klagen
indgives pa en af ankenzvnet udferdiget formular. Klagen kan indgives
af den forbruger, der har ladet et nybygnings-, ombygnings- eller re-
parationsarbejde udfere pa sin bolig, sommerhus eller lignende, jf. ne-
denfor, eller som i gvrigt hefter for arbejdets betaling. 305

Der skal saledes vare tale om en entrepriseaftale for at ankenzvnet kan behandle
klagen, jf. sagen, hvor den indklagede som bygherre havde opfert det omhandlede
hus. Det fremgik endvidere af sagen, at klageren ved kebsaftale af 28. juli 1999 havde
kebt huset af Annette Saxil. Der bestod saledes efter det oplyste ikke noget aftale-
forhold mellem klageren og indklagede. Ankenzvnet bemerkede folgende: »Efter §
6, stk. 1, i ankenzvnets vedtegter kan en klage indgives af den forbruger, som har
ladet et handverksarbejde udfere pa sin bolig m.v., eller som hefter for arbejdets
betaling. Ankenaevnet finder, at betingelsen i § 6, stk. 1, for ankenavnsbehandling
ikke er opfyldt, idet klageren efter det foreliggende ma anses for part i en ejendoms-
handel og ikke i en entrepriseaftale.800

En klage, der ikke har veret forelagt den indklagede forud for indbrin-
gelsen for ankenzevnet, afvises fra behandling i nevnet.867

Klageren kan ogsa miste adgangen til at klage til ankenzvnet ved passivizet, jf. sagen,
hvor klageren havde klaget over mangler ved udvendigt murveerk samt salbenke.

863. Jf. vedtegternes § 4.

864. Denne regel kan umiddelbart synes som aldersdiskriminerende. I f.eks. forsikringsanke-
newvnet er der mulighed for dispensation fra 70 arsreglen.

865. Jf. vedtaegternes § 6, stk. 1.

866. Jf. sagen i j.nr. 2002-10-1-0656 Dato for nevnsmede: 29. oktober 2002.

867. Jf. vedtegternes § 6, stk. 2.
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Sagen blev afvist med folgende begrundelse: »Safremt en forbruger vil paberabe sig
en mangel ved et handverksarbejde, skal forbrugeren give meddelelse herom inden
rimelig tid efter, at forbrugeren har eller burde have opdaget mangelen. Det om-
handlede arbejde er udfert i 1989-1990. 3 af 4 paberabte klagepunkter ma anses for
at veere umiddelbart synlige. Klageren angiver at have konstateret manglerne i ef-
teraret 1998 og at have reklameret over for indklagede i foraret 1999. Klageren findes
ikke at have paberabt sig manglerne inden rimelig tid efter, at de blev eller burde
veere opdaget. Klageren har herved fortabt retten til at paberabe sig mangelene.868

Det er heller ikke hensigten med ankenzvnet, at en klager kan fa
foretaget en mere almindelig gennemgang af et udfert arbejde med
henblik pa at fi en vurdering af, om arbejdet er handverksmassigt
korrekt udfert.

Klageren havde i en sag i klageskemaet anfert, at »stebt betongulv virker pores og
bedes vurderet om det er handveerksmassigt korrekt«. Ankenavnet bemerkede fol-
gende: »Ankenavnet skal i den forbindelse oplyse, at ankenzvnet er oprettet med
henblik pa behandling af konkrete klagepunkter. Det er derimod ikke hensigten med
ankenzvnet, at en klager kan fa foretaget en mere almindelig gennemgang af et
udfert arbejde med henblik pa at fa en vurdering af, om arbejdet er handveerksmzes-
sigt korrekt udfert. Neevnet finder pa denne baggrund ikke, at der pa det forelig-
gende grundlag kan udmeldes syn og sken i sagen. Safremt klageren gor geldende,
at betongulvet er behaftet med fejl eller mangler, og klageren over for en skensmand
vil kunne pavise tegn pa fejl eller mangler, vil ankensvnet vere indstillet pa at
udmelde en skensmand, der skal besigtige betongulvet. Det skal i den forbindelse
bemerkes, at safremt ankenavnet efter foretaget syn og sken matte na frem til at
betongulvet er handverksmeessigt korrekt udfert, ma det forventes at sagens om-
kostninger det vil sige honoraret til syns- og skensmanden, vil blive palagt klageren
efter vedtegternes bestemmelser heroms.869

Klager eller enkelte klagepunkter der indsendes til ankenavnet, men
som henhegrer under et andet godkendt privat klage- eller ankenzevn
eller under Forbrugerklagenevnet, videresendes af sekretariatet hertil.
Henhgrer klagen ikke under et godkendt privat klage- eller ankenavns
eller Forbrugerklagencevnets virksomhedsomrdde, kan forbrugeren henvi-
ses til at anleegge sag ved de almindelige domstole, i hvilken forbindelse
sekretariatet oplyser klageren om mulighederne for retshjelp og fri
proces samt deekning af sagsomkostninger gennem en eventuel rets-
hjelpsforsikring. Oversendes en ved retten eller voldgiftsret anlagt sag

868. Jf. j.nr. 2002-04-1-0246 Dato for nevnsmede: 7. maj 2002.
869. Jf. j.nr. 2002-10-1-0644 Dato for nevnsmede: 29. oktober 2002.
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til Ankenzvnet efter en forbrugers anmodning, skal forbrugeren her-
med anses for at have indbragt sagen for nevnet.87°

Som forbruger betragtes®’!: Ejere af en- og tofamilieboliger, som-
merhuse og lignende. Ejere af den private bolig i blandede bolig- og
erhvervsejendomme, herunder stuehuse til landbrug. Lejere af boliger
og sommerhuse i det omfang arbejdet udferes pa lejerens initiativ og for
lejerens regning. Indehavere af andels- og ejerlejligheder i det omfang
arbejdet udferes pa beboerens initiativ og for beboerens regning. Ar-
bejdet skal veere bestilt til ikke-erhvervsmeessig udnyttelse ellers afvises
sagen fra behandling i ankenzvnet.372

Se sagen, hvor klageren havde oplyst, at en lejlighed pa 1. sal, hvor vinduerne var
udskiftet, var udlejet. Der var i huset — med selvsteendigt matrikel-nummer ejet af
klageren — endvidere en frisersalon, der ogsa var udlejet. Klageren boede selv an-
detsteds. Under disse omstendigheder fandt ankenavnet, at arbejdet matte karak-
teriseres som erhvervsmessigt. Ankenavnet kunne derfor ikke behandle klagen,
hvorfor sagen blev afvist.873 Se ogsa sagen hvor der blev klaget over et nyt tag pa en
ejendom, der blev anvendt som kro. Fakturaen i sagen var stilet til kroen. Selv om
en del af ejendommen blev anvendt til beboelse, fandt ankenavnet under de nzvnte
omstendigheder ikke at kunne behandle klagen.87+

Arbejde pa udlejnings-, andels-, og ejerlejlighedskomplekser, som
ivaerksettes af ejendommens administration eller bestyrelse, og hvortil
udgifter pahviler ejer eller henhorer under ejer- eller andelsforeningens
feellesudgifter betragtes som hovedregel ikke som arbejde udfert for en
forbruger. Ankenavnet kan dispensere fra ovenstaende regel, hvis ser-
lige forhold foreligger.875

3.15.7. Omkostninger ved sagsbehandlingen

Samtidig med klagens indbringelse indbetales et klagegebyr pa kr.
300,00, der tilbagebetales, hvis klagen afvises som uegnet til behand-
ling, eller hvis klageren far medhold i klagen.876

870. Jf. vedtegternes § 6, stk. 3.

871. Hvis forbrugeren er en virksomhed afvises sagen, jf. journalnr. 2002-10-1-0638 Dato for
naevnsmede: 29. oktober 2002.

872. Jf. vedtegternes § 6, stk. 4.

873. Jf. sagen i j.nr. 2000-10-617-2 Dato for nevnsmede: 12. december 2000.

874. Jf. sagen i j.nr. 2000-09-573-2 Dato for neevnsmede: 12. december 2000.

875. Jf. vedtaegternes § 6, stk. 5.

876. Ingen af parterne betaler omkostninger ved navnsbehandlingen til den anden part, jf.
vedtaegternes § 7, stk. 1 og 2.
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Klageren skal ikke betale for verdilest arbejde og far gebyret tilbagebetalt, og ind-
klagede far tilkendt sagens omkostninger, jf. sagen hvor der blev klaget over kvali-
teten af arbejde udfert af den indklagede. Arbejdet bestod i renovering af tag ved
rensning, grunding og 2 lag maling. Malingen var begyndt at boble og skalle af. Der
blev truffet folgende afgerelse: »Indklagede betaler inden 14 dage til klageren Kkr.
15.783,00. Sagens omkostninger kr. 4.353,85 betales af indklagede til ankenavnet
inden 30 dage. Herudover skal indklagede betale kr. 5.000,00 til ankenzvnet, jf.
vedtegternes § 7, stk. 5. Indklagede skal saledes i alt betale kr. 9.353,85 til anke-
naevnet. Klageren vil fa sit depositum pa kr. 250,00 returneret. Begrundelse: Anke-
navnet finder efter oplysningerne i skonserkleringen at det udferte arbejde ma anses
som verdilest. Klageren skal derfor ikke betale for arbejdet og skal som folge heraf
have tilbagebetalt det betalte beleb pa kr. 15.783,00.77

Har det for klagens afgerelse i nevnet veret nedvendigt at udpege en
skensmand til besigtigelse af arbejdet og til afgivelse af en sagkyndig
erklering, hvilket forinden udpegningen foreleegges klager, jf. vedtaeg-
ternes § 9, stk. 2, treeffer nevnet i kendelsen beslutning om fordeling af
omkostningerne hertil mellem parterne. De omkostninger, som navnet
palegger klageren, ma ikke overstige kr. 3.000,00. inkl. moms.878

Der er saledes efter praksis mulighed for at udgifterne til skensmanden kan deles
mellem klager og indklagede, jf. sagen, hvor klageren havde klaget over bade prisen
og kvaliteten af en kekkenmontering. Ankenzvnet udtale folgende: »Ankenaevnet
kan tiltreede skensmandens vurdering og finder pa baggrund af erkleringen og de
fremlagte fotos, at det udferte arbejde er behaftet med mangler, som indklagede er
forpligtet og berettiget til at afhjeelpe som nermere beskrevet af skonsmanden. Med
hensyn til skenserkleringens pkt. 7, er der uenighed mellem parterne om, hvorvidt
hakket i bagpladen kan henferes til indklagede eller er pafert efter at indklagede har
afleveret arbejdet. En afgerelse vedrerende dette spergsmal vil kraeve en bevisforelse
i form af parts- og vidneforklaringer, hvilket ikke kan finde sted for ankenavnet.
Ankenzvnet ma derfor afvise dette klagepunkt som bevismessigt uegnet til anke-
nevnsbehandling, jf. vedtaegternes § 1, stk. 4.87° Det samme gezlder klagepunkterne
vedrerende granitplade, vask, opvaskemaskine og ridser i gulv ud for vaskeskab, idet
en afgerelse vedrerende disse klagepunkter pa samme made vil kreeve bevisforelse i
form af parts- og vidneforklaringer. Indklagede meddelte i svarskema og en senere
skrivelse, at man enskede at foretage afhjelpning for foretagelse af eventuelt syn og
skon. Klagerne meddelte, at de ved afhjaelpning ville videofilme indklagedes med-
arbejderes samtaler og arbejde. Indklagede frafaldt pa denne baggrund at foretage
afhjelpning, og herefter blev syn og sken foretaget. Ankenavnet finder, at indkla-
gede ikke er forpligtet til at tale at klagerne videofilmer udferelsen af et afhjelp-
ningsarbejde. Ankenzvnet ma formode, at i hvert fald nogle af de konstaterede
mangler kunne vare blevet afhjulpet af indklagede forud for skensforretningen,

877. Jf. j.nr. 2001-09-2-0603 Dato for neevnsmede: 22. januar 2002.
878. Jf. vedtegternes § 7, stk. 3.
879. Dagzldende vedteegter.
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safremt klagerne havde undladt at stille krav om at videofilme afhjelpningsarbejdet.
Under disse omstendigheder findes klagerne at matte betale en del af udgifterne til
skensmanden og nevnet fastsetter skensmaessigt denne del til kr. 2.000,00. (380

Belob der er erkendt skyldige og forfaldne skal vere betalt, forinden
klagen kan fordres afgjort af naevnet. Pa begering fra den erhvervsdri-
vende kan nzvnet i serlige tilfeelde bestemme, at omtvistede belab,
som ellers var forfaldne til betaling, deponeres, eller at sikkerhed herfor
stilles i bank, sparekasse eller som forsikringsgaranti, forinden en sag
kan fordres afgjort ved nevnet.s8!

Udover de i vedtaegternes § 7, stk. 3 nzvnte omkostninger, kan
nevnet i den konkrete sag af den erhvervsdrivende opkraeve et sags-
behandlingsgebyr for omkostninger forbundet med sagen. Belobet kan
maksimalt udgere kr. 10.000. Retningslinierne for paleggelse af sags-
behandlingsgebyr fremgar af nevnets forretningsorden. 882

Har en erhvervsdrivende, der ikke er tilsluttet nevnet, betalt om-
kostninger, jf. vedtegternes § 7, stk. 3 og 5, tilbagebetales belobet af
nevnet, hvis nevnets kendelse efterfolgende endres af domstolene,
saledes at klageren ved dommen ikke kan anses for at have faet med-
hold.s83

Der er i vedtegternes § 7, stk. 3 og 5 saledes givet nevnet hjemmel
til at beslutte, at de indklagede virksomheder skal betale omkostninger,
som er forbundet med behandlingen af den konkrete sag, herunder for
udgifter til syn og sken.

Ved nedenstaende gennemgang redegores for ankenzvnets fordeling
af omkostningerne til syn og sken. Det bemearkes, at de gennemsnitlige
omkostninger til syn og sken ved ankenavnet p.t. (21. juni 2005) er ca.
8.000 kr.

Ankenzvnet treeffer i forbindelse med bedemmelsen af sagen beslut-
ning om fordeling af omkostningerne til syn og sken mellem parterne.

Ankenzvnet kan som tidligere omtalt, jf. vedtegternes § 7, stk. 3
beslutte, at klager skal betale omkostninger for ankensvnets udgifter til
syn og sken. Omkostningerne kan ikke overstige 3.000 kr. inkl. moms.
Beslutningen om eventuelt at paleegge klager omkostninger er noje for-

880. Jf. j.nr. 2002-03-4-0197 Dato for nevnsmede: 29. oktober 2002.
881. Jf. vedtaegternes § 7, stk. 4
882. Jf. vedtegternes § 7, stk. 5.
883. Jf. vedtaegternes § 7, stk. 6.
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bundet med en konkret vurdering af, i hvilket omfang, klageren kan
anses for at have faet medhold. Denne vurdering beror saledes pa en
definition af selve begrebet »medhold«, som forretningsudvalget skal
fastlegge nermere ved notat e.l.

Udgangspunktet er, at indklagede palegges alle udgifter til syn og
sken safremt klager far medhold i klagen.

Ankenzvnet vurderer i forbindelse med sagens behandling pa naevns-
medet om der er tale om en sag, hvor klager kan siges i det vasentlige
at have faet medhold.

Under henvisning til konkrete omstendigheder, f.eks. nar ingen af
parterne kan siges i det veasentlige, at have faet medhold i sagen kan
ankenavnet valge, at dele syns- og skensomkostningerne mellem par-
terne, dog saledes, at klager aldrig betaler mere end 3.000 kr. jf. oven-
for.

Ovenstaende retningslinier afskerer ikke Ankenaevnet fra i andre
konkret begrundede tilfelde at foretage en anden fordeling. Begrun-
delsen skal dog tydeligt fremga af afgarelsen.

Forliges sagen med sekretariatets og/eller skensmandens mellem-
komst og indgir omkostningerne til syn og sken ikke i forliget vil
nevnet, i forbindelse med, at forliget bliver forelagt naevnet, tage stil-
ling til fordelingen af skensomkostningerne.

Udgangspunktet er, at indklagede palegges alle omkostningerne, hvis
klager med forliget kan siges i det vaesentlige at have faet medhold i sin
klage.

Ved fordeling af omkostninger ved forlig kan der leegges vaegt pa, om
forliget har samme indhold som et eventuelt tidligere forligstilbud fra
indklagede fremsat inden indbringelsen af klagen/afholdelse af syn og
skon.

Da en sag kan forliges pa et grundlag, hvorpa der ikke kan treffes
afgerelse, kan omkostningerne dog fordeles anderledes efter en konkret
vurdering.

I sjeldnere tilfeelde kan ankenavnet efter sagens behandling pa
navnsmade foresla en forligsmeessig losning af sagen. Samtidig vil nev-
net med udgangspunkt i forslaget tage stilling til fordelingen af om-
kostningerne til syn og sken. Udgangspunktet herfor vil veere ovensta-
ende principper samt en konkret vurdering af sagen.

I enkelte sager kan neevnet, uanset at sagen afvises, beslutte at pa-
leegge en af parterne omkostningerne til syn og sken. I disse sager vil
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omkostningerne blive fastsat efter en helt konkret vurdering, idet der
kan leegges vegt pa, at den ene af sagens parter med sine (evt. urigtige/
fortiede) oplysninger inden syn og sken har givet anledning til, at der
forgeves afholdes syn og sken.

Nevnet kan, udover omkostninger til syn- og sken, palegge indkla-
gede virksomhed et sagsbehandlingsgebyr jf. vedtegternes § 7, stk. 5.
Belobet ma ikke overstige kr. 10.000. Retningslinjerne for paleeggelse af
gebyret fastsaettes i nevnets Forretningsorden og udgangspunktet er
folgende fordelingsnegle:

Virksomhed/afgorelse Klager Klager delvist Forlig
medhold medhold

Virksomhed, tilsluttet nevnet 6.000 4.500 1.500

Virksomhed, 8.000 5.500 2.500

der ikke er tilsluttet neevnet

Nevnet har mulighed for at fravige ovenstaende udgangspunkt udfra
en konkret vurdering af sagen. Saledes vil virksomheden, uanset orga-
nisationstilhersforhold, kunne palegges kr. 10.000,00 i sagsbehand-
lingsgebyr, safremt sagen har veret serligt tidskreevende, eksempelvis
hvis der er tale om en kompliceret sag, udbedring er forsegt men mis-
Iykket etc. Ligeledes vil naevnet kunne reducere gebyret i sager, hvor
omstendighederne taler for det.884

3.15.8. Sagsbehandlingen

Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske og person-
lige henvendelser til ankenzvnet og forberede klagesagerne til naevns-
behandling. Sekretariatet paser, at folgende betingelser for behandling
i ankenavnet er opfyldt: 1) At forbrugeren forgseves har rettet hen-
vendelse til den erhvervsdrivende, og 2) at klagegebyret er betalt.

En indkommen klage forelegges straks af sekretariatet for indkla-
gede, der opfordres til at fremkomme med sit svar inden en af sekre-
tariatet fastsat frist. Fristen fastssettes normalt til 14 dage. Hvis serlige
forhold foreligger kan sekretariatet forleenge fristen.

Safremt der er tale om en erhvervsdrivende, der ikke er tilsluttet

884. Jf. note 4 til vedtegterne som der mellem de stiftende organisationer er aftalt som
fortolkningsbilag til omkostningsfordelingen ved sagsbehandlingen.

273



Kap. 3: De godkendte ankencevn

nevnet, anmoder sekretariatet samtidig den erhvervsdrivende om
skriftligt at tilkende give, om han vil acceptere sagens behandling, her-
under at ville efterleve nevnets omkostningsafgerelse, jf. vedtegternes
§ 7, stk. 3 og 5.885

Sekretariatet skal drage omsorg for sagens oplysning, og henviser
herunder snarest efter modtagelsen af parternes indleg eller efter ud-
lobet af den i vedtegternes § 8 omhandlede frist om nedvendigt sagen
til en af Ankenavnet udpeget skonsmand, der efter besigtigelse af det
pageldende arbejde afgiver erklering om sagen. Savel skensmanden
som sekretariatet kan afkraeve parterne sidanne oplysninger, som matte
anses for nedvendige for sagens forsvarlige behandling.886

3.15.9. Skonsforretning

Skensmanden meddeler tidspunktet og indkalder parterne i god tid
inden skensmandens besigtigelse. Sekretariatet og skensmaendene kan
med formandens tilslutning megle forlig mellem parterne. Sekretariatet
skal til hvert nevnsmede fremlegge en oversigt over de forlig, der
siden sidste mede i Ankenavnet er indgaet ved sekretariatets og skans-
maendenes medvirken. 87

Anmodning om at en sagen skal genbehandles med en anden skensmand afvises i
praksis, jf. sagen hvor der blev klaget over arbejdet med montering af glasmosaik
samt de anvendte materialer. Klagers advokat havde, efter afholdelse af syns- og
skensforretning, anmodet Ankenavnet om at lade sagen genbehandle med en anden
skensmand. Ankenzvnet begrundede afvisningen med felgende: » Klagerens advokat
har fremsat anmodning om, at ankensvnet lader sagen genbehandle med en anden
skeonsmand. Klagerens advokat har til stette for anmodningen bl.a. henvist til, at
skensmanden skulle have afholdt meder med leveranderen af de mosaikstifter, som
er anvendt i badeverelset, og med den murermester, som har sat mosaikstifterne op.
Advokaten har endvidere henvist til, at skensmanden ikke har besvaret de spergs-
mal, som advokaten pa klagerens vegne havde udarbejdet, jf. syns- og skenstema.
Skensmanden har over for ankenaevnet oplyst, at han ikke har afholdt separate
meder med indklagede eller dennes leveranderer/underentreprenerer, men at re-
preesentanter for leveranderen og underentrepreneren deltog sammen med indkla-
gede i skensforretningen. Ankenszvnet finder ikke grundlag for at kritisere skeons-
manden for hans fremgangsmade i denne sag, og ankenavnet finder ej heller anled-
ning til at foranledige atholdt en ny syns- og skensforretning med en anden skens-

885. Jf. vedtegternes § 8.

886. Jf. vedtaegternes § 9, stk. 1. Inden afsendelse af en sag til en syn- og skensmand underretter
sekretariatet klageren om de i § 7 navnte omkostninger og regler. Herefter afgiver
klageren skriftlig erklering om, hvorvidt sagen enskes fortsat, jf. vedtegternes § 9, stk. 2.

887. Jf. vedtegternes § 10, stk. 1.
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mand. For sa vidt angar deltagelse af underentreprenerer og leveranderer i syns- og
skensforretninger bemerkes, at dette efter ankenevnets opfattelse ikke er forbundet
med betenkeligheder, men tvertimod kan veere hensigtsmaessigt med henblik pa at
opna en samlet lgsning af problemerne. For sa vidt angar den manglende besvarelse
af det af klagerens advokat udarbejdede syns- og skenstema bemerker ankenavnet,
at skensmanden har anvendt den sazdvanlige fremgangsmade i den foreliggende
situation. Da der kun sjeldent deltager advokater i sager for Byggeriets Ankenaevn,
gar de syns- og skensmend, ankenzvnet anvender, frem pa den made, at de sammen
med parterne formulerer de spergsmal, som skal besvares. Denne fremgangsmade
sikrer det bedst mulige grundlag for en korrekt behandling af klagesagerne og er
endvidere med til at sikre, at det ikke kommer nogen af parterne til skade, hvis
modparten er i en steerkere position som folge af enten bistand fra en advokat eller
serlig sagkundskab pa omradet. For sa vidt angar sagens materielle spergsmal er
ankenavnet enig i skensmandens vurdering. Ankenzvnet finder saledes, at der er
mangler ved det udferte fugearbejde og ved gulvet i badeverelset. Ankenavnet
finder ikke, at der er retligt relevante mangler ved de anvendte mosaikstifter. Det
bemerkes i den forbindelse, at da der ikke kan gennemferes en bevisforelse for
ankenzvnet i form af parts- og vidneforklaringer, har ankenzvnet ikke mulighed for
at afgere, om de anvendte mosaikstifter skulle veere mangelfulde i forhold til det, der
er aftalt mellem parterne. Et sddant spergsmal vil skulle afgeres af domstolenes.888

3.15.10. Parternes oplysning af sagen

Parterne skal have lejlighed til at udtale sig om skensmandens erklering
og eventuelle andre oplysninger af betydning for sagens afgerelse.
Eventuelle kommentarer til skenserkleringen skal normalt veere sekre-
tariatet i heende senest 14 dage efter udsendelse af skenserkleringen.
Hvis serlige forhold foreligger kan sekretariatet forleenge fristen.°

3.15.11. Nevnsmader

Ankeneevnet afholder normalt mede en gang om maneden, hvori del-
tager formanden og 4 eller i serlige tilfeelde 6 medlemmer eller disses
suppleanter, der ligeligt repraesenterer forbruger- henholdsvis erhvervs-
interesser. Ankenzvnet er beslutningsdygtigt, nar formanden og mindst
2 medlemmer reprasenterende forbruger- henholdsvis erhvervsinter-
esser er til stede. Afgerelsen i nevnet treeffes ved almindelig stemme-
flerhed efter en juridisk og fagmaessig bedemmelse af sagens omstaen-
digheder. Safremt et neevnsmedlem eller dettes suppleant ikke deltager
i madet, tillegger formanden den pageldende stemme til den anden

888. Jf. j.nr. 2001-01-1-0055 Dato for nevnsmede: 9. september 2001. Skensmandens er ikke
inhabil, fordi han er fra samme geografiske omrade som indklagede, se j.nr. 99-12-668-1
Dato for nevnsmede: 12. december 2000.

889. Jf. vedtegternes § 11.

275



Kap. 3: De godkendte ankencevn

repraesentant for henholdsvis forbruger- og branchesiden. Dette skal
ske inden medets begyndelse. Ankenzvnet kan afkreeve parterne yder-
ligere oplysninger og indkalde disse til at give mede for ankenzvnet
samt foretage besigtigelse, safremt sagens beskaffenhed gor dette on-
skeligt. En repraesentant for Forbrugerstyrelsen skal til enhver tid uden
stemmeret have adgang til at deltage i Ankenavnets mader.8%°

Ankenzevnets enkelte medlemmer skal have adgang til samtlige op-
lysninger i de enkelte sager.89!

3.15.12. Offentliggorelse af kendelser
Ankenaevnet kan treffe bestemmelse om offentliggerelse af en afgerelse
1 anonymiseret form.

Enhver kan ved henvendelse til Ankenzvnets sekretariat forlange at
blive gjort bekendt med naevnets afgerelser i anonymiseret form.

Sekretariatet kan enten ved fotokopi eller i elektronisk form frem-
sende kopi af afgerelser. Sekretariatet kan til deekning af omkostnin-
gerne fastsette et gebyr for udlevering af fotokopier.

Ankenavnet udarbejder en liste med navne pa de erhvervsdrivende,
som ikke efterlever naevnets afgerelser. Listen offentliggeres pa Anke-
nevnets hjemmeside. Navnet pa den erhvervsdrivende slettes, hvis
kendelsen efterfolgende efterleves. Oplysningerne om en sag kan ikke
fremga mere end et ar.

Safremt en afgorelse er indbragt for retten, kan offentliggerelse ikke
ske, for endelig afgorelse fra retten foreligger.892

Der er tale om en standardformulering som folger i alle de godkendte ankenavns
vedtegter. Det virker i ovrigt ikke her rimeligt, at den erhvervsdrivende bliver
slettet af listen, hvis det er forbrugeren, der bliver nedsaget til at gennemtvinge
afgorelsen ved de almindelige domstole. I forslaget til et nyt Handverkerankenaevn,
jf. § 26, stk. 3 har man stillet felgende forlag: »Ankenaevnet udarbejder en liste med
navne pa de erhvervsdrivende, som ikke efterlever nevnets afgerelser. Navnet pa
den erhvervsdrivende slettes, hvis kendelsen efterfolgende efterleves. Safremt en
afgorelse er indbragt for retten af den erhvervsdrivende, kan offentliggerelse ikke
ske, for endelig afgorelse fra retten foreligger. Oplysningerne om en sag kan ikke
fremga mere end et ar.«

890. Jf. vedtegternes § 12.
891. Jf. vedtegternes § 13.
892. Jf. vedtegternes § 14.
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3.15.13. Ankencevnets kendelser

Ankenzvnets afgorelser og forlig indgaet under skensforretningen eller
ved nevnsbehandlingen skal vere skriftlige. Afgerelse skal vere led-
saget af en begrundelse. Bade afgorelser og forlig skal underskrives af
ankenaevnets formand eller den, han bemyndiger hertil.893

I sager, hvor den klagende forbruger far medhold i sin klage, tiltree-
der nevnet typisk skensmandens vurdering. Naevnet beslutter herefter,
at virksomheden inden en nermere fastsat tidsfrist skal udbedre de
konstaterede mangler eller betale klageren et beleb der svarer til ud-
bedringsomkostningerne.

Virksomhederne far saledes som hovedregel valget mellem selv at
foretage udbedringen eller at betale sig ud af sagen. Den typiske ken-
delse er saledes ikke interessant i sig selv, idet den afspejler en meget
konkret vurdering af et enkeltstiende arbejde.s%4

Hvis en afgorelse beror pa en flertalsbeslutning, skal mindretallet i
afgerelsen begrunde sin beslutning. Hvis klagegebyret skal tilbagebe-
tales, jf. § 7, stk. 1, skal dette ogsa fremga af afgerelsen.

Safremt den erhvervsdrivende eller forbrugeren skal betale et belab
for sagens behandling, jf. ovenfor vedtegternes § 7, stk. 3, eller stk. 5,
skal dette fremga af afgerelsen.

Ankenaevnet fastsetter en frist pa normalt 45 dage til opfyldelse af
afgerelsen eller forliget. Fristen kan dog forleenges under hensyn til
vejrlig og arbejdets omfang. Parterne skal have kopi af afgerelsen eller
forliget, ligesom de skal underrettes om reglerne for indbringelse af
sagen for domstolene.89

Ankenzvnet kan i gvrigt treeffe afgerelse om, at den indklagede mister sin affyjcelp-
ningsret. Se sagen hvor klageren i klageskemaet havde klaget over kvaliteten af
arbejde udfert af indklagede. Klager havde nermere klaget over vandskuringen af
mur, terrassesten, som ikke var som anfert i tilbuddet, terrasse som var ujevn og
faldt forkert, trappe som var ogsa udfert forkert, opmuring af tidligere garageder
som ikke var muret i skift samt problemer med palegning af tagpap. Afgerelsen lod
saledes: »Som folge af de alvorlige mangler ved det arbejde, som indklagede har
udfort, fratages indklagede sin afhjelpningsret. 8%

893. Jf. vedtegternes § 15, stk. 1.

894. Jf. Arsberetningen 2004.

895. Jf. vedtaegternes § 15, stk. 1-6.

896. Jf. j.nr. 2001-05-1-0331 Dato for nevnsmede: 23. oktober 2001, samt j.nr. 2000-01-
069-1 Dato for neevnsmede: 3. oktober 2000.
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Er sagen indbragt for ankenzvnet ved rettens eller voldgiftsrettens
oversendelse, skal nevnet straks sende en kopi af afgerelsen eller for-
liget til retten.897

3.15.13.1. Bemyndigelse til formandsafgorelser

De stiftende organisationer kan bemyndige navnets formand til pa
nevnets vegne at afvise klager, som ikke skennes egnet til behandling
ved navnet.

Formandsafvisningerne skal ledsages af en begrundelse sammen med
oplysning om mulighed for at indbringe sagen for domstolene samt om
muligheden for at fa retshjelp og/ eller sege fri proces.898

De stiftende organisationer kan ogsa bemyndige formanden til pa
ankenavnets vegne at treffe afgerelser i visse klagesager, hvor der
foreligger en fast praksis.s%°

3.15.14. Statistik
12004 indkom der 490 sager mod 708 i 2003, hvilket svarede til et fald
i sagstilgangen pa 31%. Arsagen skal seges i flere forhold, herunder
vedtegtsendringen fra september 2003, der betad, at klager ikke kunne
behandles safremt entreprisesummen overstiger kr. 1 mio. inkl. moms
samt det forhold, at ministeren trak ankenzvnets godkendelse tilbage
ultimo februar 2004.900

Det sidstnzevnte forhold betad, at forbrugerne lettere havde adgang
til retshjeelpsdeekning, hvorfor det ma formodes at adskillige sager blev
indbragt for retten i stedet for ved ankenavnet. At ankenavnet ikke var
godkendt beted endvidere, at sager ikke kunne udsattes ved retten til
behandling i Byggeriets Ankenaevn, jf. retsplejelovens § 361.

Endelig kan sagsnedgangen, pa tilsvarende vis som i Byggeskadefon-
dens drsberetminger, vere en indikation af, at indsatsen for at undga
byggefejl slar igennem. 90!

897. Jf. vedtegternes § 15, stk. 7.

898. Jf. vedtegternes § 16.

899. Jf. vedtegternes § 17, stk. 1.

900. Som tidligere neevn er ankenzvnet igen blevet et godkendt privat ankenavn pr. den 14.
juli 2005.

901. Jf. Arsberetningen for 2004. At en forbruger i maneder ma leve med alvorlige mangler
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Sager i 2004 fordelt pa omrader og bygningsgenstande:

Dansk Byggeri KAF902 Uorganiserede | I alt %

Murer 132 1 39 172 35%
Tomrer 188 0 63 251 51%
Stenhugger 2 0 0 2 0%
Kokken 11 27 9 471 10%
Teaekker 2 0 0 2 0%
Kloak 3 0 4 7 1%
Brolegger 1 0 1 2 0%
Jordarbejde 1 0 0 1 0%
Maler 2 0 4 6 1%
I alt 342 28 120 490 | 100%
% 70% 6% 24% | 100%

3.15.14.1. Afsluttede sager 2004
Der blev afsluttet 600 sager i 2004, hvilket er et fald pa 151 sager,
svarende til 20% i forhold til 2003. Faldet er en naturlig felge af ned-
gangen i antallet af indkomne sager.

I forhold til 2003 er der sket en mindre stigning pa 6 procentpoint i
afviste sager og et fald pa 4 procentpoint i henlagte sager. Den gvrige
fordeling af sagernes udfald felger tidligere ar.

Det er verd at bemerke, at hvis der alene ses pa de realitetsbehand-
lede sager, i alt 284 sager, har klager faet helt eller delvist medhold i 212
sager, svarende til 75% af sagerne.

pa grund af de lange sagsbehandlingstider i n@vnet eller, hvis manglerne ikke er til at leve
med, selv lader foretage en udbedring, kan edelegge beviserne under en evt. efterfol-
gende retssag if. ogsa Hans Henrtk Brydenholdr i U.2000B.413.
902. KAF = KokkenAnkeForeningen, Uorganiserede = Virksomheder, der ikke er medlem af
Dansk Byggeri.
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Dansk Byggeri og Uorganiserede T alt i 2004
KAF

Sagens udfald Antal % Antal % Antal %
Klager medhold 166 37% 11 7% 177 30%
Klager delvist 46 10% 2 1% 48 8%
medhold

Forlig 24 5% 1 1% 25 4%
Klager ikke med- 48 11% 3 2% 51 9%
hold

Afviste sager 113 25% 103 69% 216 36%
Sag henlagt 54 12% 29 19% 83 14%
T alt 451 100% 149 100% 600 100

3.15.14.2. Sagsbehandlingstid

Sagsbehandlingstid i maneder

2004 2003
Klager medhold 6,1 6,1
Klager delvist medhold 6,2 6,2
Forlig 3,6 4,6
Klager ikke medhold 5,8 5,5
Afvist af nevn 2,7 1,5
Sag henlagt 1,6 2

Sagsbehandlingstiden har gennem de seneste ar fundet sit leje, saledes at
det i gennemsnit tager omkring 6 maneder at fa afgjort en sag, hvor
klager far medhold. Man skal dog vere opmerksom pa, at hvis ind-
klagede virksomhed er erkleret konkurs og boet ikke vil deltage i
sagen, kan en sag afgeres pa 3-4 maneder. I andre sager er der stor
uenighed mellem parterne og derfor mange sporgsmal der skal besva-

res, hvorfor sagen kan treekke ud i op til 8-9 maneder.

Skensmaendene overholder i langt de fleste tilfeelde sekretariatets fri-
ster, saledes at der som regel ikke gar leengere end 1%2 maned fra se-
kretariatet har udpeget en skensmand og til parterne modtager en syns-
og skenserklering.
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3.15.14.3. Udbedringsomkostningerne
Sagsgenstanden er de af nevnet anslaede omkostninger til udbedring af
de fejl og mangler, der konstateres i sagerne. Den gennemsnitlige sags-
genstand fremgar af nedenstaende tabel.

Interessant er det dog, at i halvdelen af de sager, hvor klager fik
medhold var udbedringsomkostningerne under kr. 26.000 og i 75% af
sagerne 14 udbedringsomkostningerne pa under kr. 58.000.

Det kan derfor fastslas, at selvom det gar galt, er det kun i sjeldne
tilfelde, at udbedringsomkostningerne overstiger kr. 100.000.

Klager medhold Klager delvist medhold
Gennemsnit 41.000 9.900
Min. 274 653
Max. 360.000 48.400

3.15.15. Genoptagelse
Ankenzvnet kan beslutte at en sag, hvori Ankenaevnet har truffet en
afgorelse, eller hvor forlig er indgaet for Ankenzvnet, skal genoptages,
hvis saerlige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfeelde af:

1) lovligt forfald hos en part som ikke har ytret sig i sagen,

2) nye oplysninger, som — hvis de havde foreligget under nevnsbe-
handlingen — ma antages at ville have medfert et andet udfald af sa-
gen. %03

3.15.16. Oplysninger til Forbrugerstyrelsen, regnskab,
vedtegtsendringer og ophor

Ankenaevnet tilsender efter hvert kvartal Forbrugerstyrelsen kopi af de
ved nevnet indgiede forlig og af Ankenzvnet trufne afgerelser, her-
under afvisninger.®%4

Sekretariatet udarbejder arligt et regnskab, en opgerelse over om-
kostninger forbundet med behandlingen af sager samt en arsrapport om
aktiviteterne i det for lebne ar og administrationen i gvrigt. Kopi af
disse sendes til Ministeren, Forbrugerstyrelsen og de stiftende organisa-
tioner. Regnskabsaret er kalenderaret.995

903. Jf. vedtegternes § 18.
904. Jf. vedtegternes § 19.
905. Jf. vedtegternes § 20.
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Til vedtagelse af endringer af de geldende vedtaegter kreves enig-
hed mellem de stiftende organisationer. Vedtegtsendringerne skal god-
kendes af ministeren.90®

De bag klagenavnet staende organisationer kan med 1 ars varsel til
en 1. januar opsige aftalen, hvorved ankenaevnet oploses. Vedtagterne
er dog bindende for Dansk Byggeris medlemmer, for sa vidt angar aftaler
indgéet i medlemsperioden. %07

3.15.17. Et udvalgt omrade: Forsikringssager

Det sker jevnligt, at forbrugere, der har haft en forsikringsdekket
skade pa deres hus — f.eks. en stormskade — gnsker at indgive klage over
det arbejde, der er udfert i forbindelse med udbedringen af skaden.
Byggeriets Ankenzevn har i flere tilfzelde taget stilling til, hvilke betin-
gelser, der skal opfyldes, for at ankenzvnet kan behandle en sddan
klage. Nedenfor er udvalgte sager citeret90s,

I'sagen 2003-10-2-0560 oplyste klager ved indgivelse af klagen, at sagen omhandlede
en forsikringssag og at forsikringsselskabet havde indgaet aftale med handveerkeren
om udferelsen af arbejdet. Sekretariatet afviste sagen med henvisning til § 6, stk. 1.
Klager anmodede om, at sagen blev genoptaget, og kunne i den forbindelse med
fremsendelse af kopi af faktura dokumentere, at arbejdet var faktureret direkte til
klager. Sekretariatet forelagde sagen for nevnet, der udtalte: »Efter det nu oplyste
om, at fakturaerne vedrerende arbejdet pa klagerens ejendom er sendt til klageren,
finder ankenzvnet, at sagen kan behandles i nevnet, jf. vedtaegternes § 6 stk. 1.
Ankenavnet bestemmer derfor, at denne sag skal genoptages.« Naevnet vurderede
saledes, at klager heeftede for arbejdet, hvorfor klagen jf. vedtegternes § 6, stk. 1,
kunne behandles. I sagen 2004-02-1-0089, havde en forbruger faet udfert hand-
vaerksarbejde pa sin bolig som foelge af en forsikringsdeekket skade. Spargsmalet var,
om forbrugeren kunne indgive klage, nar det angiveligt var forsikringsselskabet, der
havde indgaet aftale med og betalt handvaerkeren. Neevnet udtalte: »Det ma leegges
til grund, at indklagedes arbejde er udfoert for klageren pa dennes private bolig. Det
forhold, at klagernes forsikringsselskab har betalt, og at aftalen om arbejdets udfe-
relse formentlig er indgdet mellem forsikringsselskabet og indklagede er herefter
ikke til hinder for sagens behandling ved ankenzevnet.« Anderledes forholder det sig,
hvis huset har vaeret handlet. I de tilfelde kan den nye ejer ikke klage over arbejder,
som en tidligere ejer har bestilt og betalt for, hvilket fremgar af kendelsen i sagen
2002-10-1-0656. 1 denne sag udtalte nzvnet: »Det fremgar af sagen, at indklagede
[virksomhed] som bygherre har opfert det omhandlede hus. Det fremgar endvidere
af sagen, at klageren ved kebsaftale af 28. juli 1999 har kebt huset af A.S [tidligere
ejer]. Der bestar saledes efter det oplyste ikke noget aftaleforhold mellem klageren

906. Jf. vedtegternes § 21, stk. 1.
907. Jf. vedtegternes § 22.
908. Jf. Arsberetningen 2004.
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og indklagede. Efter § 6, stk. 1 i ankenzvnets vedtegter, kan en klage indgives af den
forbruger, som har ladet et handvarksarbejde udfere pa sin bolig m.v., eller som
hefter for arbejdets betaling. Ankenaevnet finder, at betingelsen i § 6, stk. 1, for
ankenzvnsbehandling ikke er opfyldt, idet klageren efter det foreliggende ma anses
for part i en ejendomshandel og ikke i en entrepriseaftale.« Sagen blev herefter afvist
fra behandling i ankenzvnet.

3.16. Handvaerkets Ankenzevn
Vedtegter for Handvarkets Ankenaevn:%09

§ 1. Handveerkets Ankenaevn er 1. oktober 2005910 blevet stiftet af Handveerksradet,
Forbrugerradet og Parcelhusejernes Landsforening.

Stk. 2. Handveerksradet har stiftet neevnet pa vegne af DS Handverk & Industri,
Danske Malermestre, Danske Snedker- og Temrermestre, Danske Anlegsgartnere
og Kristelig Arbejdsgiverforening.

Stk. 3. Andre organisationer, der er medlem af Handverksradet samt tillige or-
ganisationer, der ikke er medlem af Handverksradet, kan ansege om at blive om-
fattet af nevnet under forudsetning af godkendelse fra de i stk. 2 nzvnte organi-
sationer og pa vilkar fastsat af disse organisationer i feellesskab med stifterne.

Stk. 4. De 1§ 1, stk. 1 og 2 nevnte organisationer nedsatter et forretningsudvalg
bestdende af et medlem af hver organisation. Beslutninger i forretningsudvalget
treeffes ved enighed. En repraesentant for Forbrugerstyrelsen kan deltage uden stem-
meret i forretningsudvalgets mader.

Stk. 5. De i stk. 2 naevnte organisationer vedtager fordelingen af omkostninger
forbundet med nezevnets drift imellem samtlige de organisationer, der er omfattet af
ankenavnet.

3.16.1 Nevnets kompetence

§ 2. Ankenavnet behandler klager fra forbrugere over nybygnings-, ombygnings-,
tilbygnings- og reparationsarbejde vedrerende VVS-, bygningssmede-, maler-, sned-
ker-, temrer-, murer-, kloak-, belegnings- og anlegsgartnerarbejde samt klager
over leverancer af vinduer, yderdere og termoruder.

Stk. 2. Indgar der i en hovedentreprise omfattet af stk. 1 tillige arbejder af en
anden karakter end de i stk. 1 nevnte, kan navnet ogsa behandle klager over denne
del af entreprisen, safremt den pagzldende underentreprener har samtykket heri.

Stk. 3. En klage kan angd samtlige omstendigheder i retsforholdet mellem par-
terne.

909. Den 28. september 2005 blev nevnets vedtegter godkendt med virkning fra den 1.
oktober 2005 til og med 30. september 2007. Godkendelsen er forelebig, idet den sker
under forudsetning af, at der i lebet af kort tid findes en lesning pa en feelles klageind-
gang for forbrugerne, saledes at disse som udgangspunkt kun behever at henvende sig et
sted og at Byggeriets Ankenevn og Handvearkets Ankenzvn far afklaret, hvorledes
snitfladerne mellem nzvnene fastleegges. Det forekommer meget uhensigtsmeessigt, at
der ikke bliver etableret et samlet ankenavn pa byggeriets omrade.

910. Forventet opstart.

283



Kap. 3: De godkendte ankencevn

§ 3. Naevnet behandler ikke klager over arbejder, hvor den samlede entreprisesum er
pa under 3.000 kr. inklusive moms eller nybyggerier, hvor den samlede entreprise-
sum for hele byggeriet overstiger 1.000.000 kr. inklusive moms °!' Naevnet behand-
ler dog klager over nybyggerier, hvor den samlede entreprisesum overstiger
1.000.000 kr. inklusive moms, hvis den erhvervsdrivende er medlem af en af de i §
1, stk. 2 og 3 navnte organisationer.

Stk. 2. Klager, der indgives senere end 5 ar efter arbejdets udferelse, kan kun
undtagelsesvis behandles af ankenavnet.

Stk. 3. Ankenzvnet kan afvise klager, som pa grund af deres vanskelige eller
principielle juridiske karakter eller pa grund af usikkerheden om bedemmelsen af de
fremkomne oplysninger eller af anden serlig grund skennes uegnet til behandling i
ankenavnet.

Stk. 4. Ankenzvnet kan afvise at behandle en klage, hvis det ma anses for aben-
bart, at der ikke kan gives medhold i klagen.

Stk. 5. Ankenzvnet kan afvise en klage som uegnet til behandling under forud-
setning af, at 1) indklagede ikke er tilsluttet nevnet og ikke skriftligt har accepteret
sagens behandling herunder at ville efterleve nevnets omkostningsafgerelse, if. § 20,
stk. 4 og § 29, stk. 3 og 2) klager i en serskilt erklering har angivet at vere
indforstaet med, at sagen afvises, safremt forudsetninger i nr. 1 er tilstede. (Det
forudseettes, at klager har en retshjelpsforsikring.)

Stk. 6. Neevnet kan afvise en klage, hvis klager eller indklagede mener, at der er
tale om sort arbejde, eller hvis det i ovrigt er abenlyst og let paviseligt, at der er tale
om sort arbejde.

§ 4. Klage kan indgives mod den, der efter retsplejelovens regler kan sagseges ved
dansk domstol om de af klagen omfattede sporgsmal.

Stk. 2. Aftaler om, at retstvister skal behandles ved voldgift eller andet seerligt
forum, udelukker ikke, at klage kan indbringes for ankenavnet.

§ 5. Ankenaevnet kan ikke behandle sager, der er afgjort ved endelig dom, gyldig
bindende voldgift eller retsforlig.

Stk. 2. Sa lenge en sag verserer for ankenzvnet, kan klagesagens parter ikke
anlegge sag ved domstolene eller voldgiftsret om de af klagen omfattede spergsmal.

Stk. 3. Hvis en sag er anlagt ved domstolene, og forbrugeren ensker den indbragt
for ankenavnet, udsetter retten sagen pa ubestemt tid og sender den til navnet,
medmindre det ma anses for abenbart, at der ikke kan gives forbrugeren medhold i
klagen, eller sagen ikke skennes egnet til behandling ved navnet.

Stk. 4. Hvis en sag er rejst ved voldgift eller andet serligt forum, og forbrugeren

911. Ved et nybyggeri forstas, at byggeriet opferes pa en hidtil ubebygget grund, eller efter
at en eksisterende bygning er nedrevet til grunden. Ved entreprisesummen ma som
udgangspunkt forstds den mellem parterne samlede aftalte entreprisesum, men hvis
klageren dokumenterer, at det fakturerede og betalte belgb — trods en aftalt entreprise-
sum pa over 1 mio. kr. — er under 1 mio. kr., er det det betalte belob, der er afgarende.
Arbejder, der aftales i serskilt entreprise, og som ikke er en del af boligens bygnings-
krop, og som ikke har en umiddelbar forbindelse med boligens anvendelse — fx anlaeg af
have eller indkersel, bygning af carport etc. — og som udferes i forleengelse af afleverin-
gen af boligen, skal ikke anses som vaerende en del af nybyggeriet og skal ikke medregnes
ved vurderingen af den samlede entreprisesum for byggeriet.
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onsker den indbragt for ankenavnet, skal sagen udsattes, indtil den er behandlet af
navnet.

§ 6. Udenfor ankenzvnets kompetence falder sager, hvis behandling i henhold til
lovgivningen er henlagt til offentlige myndigheder eller andre anke- eller klagenaevn.

§ 7. Nar der er truffet afgerelse i en klagesag, kan hver af parterne indbringe sagen
for domstolene.

3.16.2. Nevnets sammensetning

§ 8. Ankenzvnet bestar af en formand, som skal vere dommer, samt et ligeligt antal
repraesentanter for forbruger- og erhvervsinteresser.

Stk. 2. Formanden udpeges af forretningsudvalget. Forretningsudvalget udpeger
et antal neestformend med de samme kvalifikationer som formanden.

Stk. 3. Forbrugerradet og Parcelhusejernes Landsforening udpeger hver et med-
lem af nevnet samt en suppleant. DS Handverk & Industri, Danske Malermestre,
Danske Snedker- og Temrermestre, Danske Anlegsgartnere og Kristelig Arbejds-
giverforening udpeger hver et medlem af neevnet samt en suppleant. Medlemmer og
suppleanter udpeges for en 3-arig periode med mulighed for genudnzevnelse.

Stk. 4. Pa hvert ankenzvnsmede deltager et medlem eller en suppleant udpeget af
Forbrugerradet eller af Parcelhusejernes Landsforening samt et medlem eller en
suppleant udpeget af en af de i stk. 3, 2. pkt. nevnte erhvervsorganisationer efter
sekretariatets valg. Sekretariatet kan forud for et mede udvide antallet af nevns-
medlemmer, saledes at der deltager en repraesentant for savel Forbrugerradet som
Parcelhusejernes Landsforening samt to repraesentanter for de i stk. 3, 2. pkt. nevnte
organisationer efter sekretariatets valg.

Stk. 5. Til ankenzvnet knyttes et sekretariat, der fungerer uafhengigt af de
stiftende organisationer.

Stk. 6. Forretningsudvalget udpeger efter indstilling fra de af ankensvnet omfat-
tede organisationer en eller flere sagkyndige for hvert fagomrade, der bistar sekre-
tariatet under sagens forberedelse eller ved sagens behandling i nevnet.

3.16.3. Habilitet

§ 9. Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar
vedkommende selv har en serlig personlig eller skonomisk interesse i sagens udfald
eller tidligere i samme sag har vearet repreesentant for nogen, der har en sadan
interesse, vedkommendes agtefzlle eller samlever, beslegtede eller besvogrede i op-
eller nedstigende linie eller i sidelinien si ner som seskendebern eller andre neert-
staende har en serlig personlig eller skonomisk interesse i sagens udfald, eller er
reprasentant for nogen der har en sddan interesse, der i evrigt foreligger omsten-
digheder, der er egnede til at vaekke tvivl om vedkommendes fuldstendige upar-
tiskhed.

Stk. 2. Den, for hvis vedkommende nogle af de i stk. 1 navnte forhold foreligger,
skal omgaende underrette ankenzvnets formand herom.

Stk. 3. Ankenzvnets formand treeffer beslutning om, hvorvidt en person som
folge af bestemmelsen i stk. 1 ikke kan deltage i behandlingen af en sag.
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3.16.4. Indgivelse af Rlage

§ 10. Klage indgives til ankenzvnets sekretariat pa en af ankenzvnet udferdiget
formular.

Stk. 2. En klage, der ikke har veeret forelagt den indklagede virksomhed forud for
indbringelsen for ankenzvnet, afvises fra behandling i neevnet.

Stk. 3. Klagen kan indgives af den forbruger, der har ladet et nybygnings-, om-
bygnings-, tilbygnings- eller reparationsarbejde udfere pa sin bolig, sommerhus eller
lignende, eller som i evrigt heefter for arbejdets betaling.

Stk. 4. Som forbruger betragtes: Ejere af en- eller tofamilieboliger, sommerhuse
og lignende; ejere af den private bolig i blandede bolig- og erhvervsejendomme,
herunder stuehuse til landbrug; lejere af boliger og sommerhuse i det omfang arbej-
det udferes pa lejerens initiativ og for lejerens regning; indehavere af andels- og
ejerlejligheder i det omfang arbejdet udferes pa beboerens initiativ og for beboerens
regning. Arbejdet skal vere bestilt til ikke-erhvervsmeessig udnyttelse.

Stk. 5. Arbejde pa udlejnings-, andels- og ejerlejlighedskomplekser, som iverk-
settes af ejendommens administration eller bestyrelse, og hvortil udgifter pahviler
ejer eller henherer under ejer- eller andelsforeningens fellesudgifter, betragtes som
hovedregel ikke som arbejde udfert for en forbruger.

§ 11. Klager, der indsendes til anken@vnet, men som henherer under et andet god-
kendt privat anke- eller klagenavn eller under Forbrugerklagenavnet, videresendes
af sekretariatet hertil. Henhorer klagen ikke under et godkendt privat anke- eller
klagenavns eller Forbrugerklagenzvnets virksomhedsomrade, kan forbrugeren hen-
vises til at anleegge sag ved de almindelige domstole, i hvilken forbindelse sekreta-
riatet oplyser klageren om muligheder for retshjelp og fri proces samt dekning af
sagsomkostninger over en eventuel retshjelpsforsikring.

Stk. 2. Oversendes en ved retten eller voldgiftsretten anlagt sag til ankenavnet
efter en forbrugers anmodning, skal forbrugeren hermed anses for at have indbragt
sagen for naevnet.

3.16.5. Sekretariatets opgaver

§ 12. Sekretariatet har til opgave at besvare skriftlige, telefoniske eller personlige
henvendelser til ankenzvnet og forberede klagesagerne til neevnsbehandling.

Stk. 2. Sekretariatet paser, at folgende betingelser for behandling i ankenavnet er
opfyldt:

at forbrugeren forgaeves har rettet henvendelse til den erhvervsdrivende,

at klagegebyret er indbetalt.

§ 13. Er det utvivlsomt, at sagen falder uden for naevnets kompetence og dermed ikke
kan behandles af ankenzevnet, giver sekretariatet klageren meddelelse herom og
begrunder over for klageren denne afgorelse. Klageren geres samtidig opmeaerksom
pa, at afgerelsen vil kunne indbringes for nevnet, hvilket sker ved sekretariatets
foranstaltning, safremt klageren fremsatter onske herom.

§ 14. Sekretariatet videresender forbrugerens klage til den erhvervsdrivende til ud-

talelse. Nar sekretariatet har modtaget svar fra den erhvervsdrivende, foreleegges
dette klageren til udtalelse. Sekretariatet drager i @vrigt omsorg for sagens oplysning
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herunder, at der indhentes en skriftlig sagkyndig erklering, hvis det er nedvendigt
for at treeffe afgerelse i sagen. Sekretariatet sorger for, at hver af parterne far kend-
skab til oplysninger fra modparten, som er af betydning for sagens afgerelse, og til
eventuelle skriftlige sagkyndige erkleringer. Sekretariatet kan afkrave parterne sa-
danne oplysninger, som matte anses for nedvendige for sagens forsvarlige behand-
ling.

Stk. 2. Sekretariatet fastsetter en frist pa normalt 14 dage for parterne til at afgive
de under stk. 1 nevnte udtalelser og eventuelle andre udtalelser, som sekretariatet
finder pakravet. Fristen regnes fra datoen for sekretariatets anmodning til parterne
om en udtalelse. Hvis den erhvervsdrivende ikke er fremkommet med en udtalelse
inden fristens udleb, kan sekretariatet overlade sagen til behandling i ankenzvnet,
der kan beslutte at treeffe afgerelse i sagen pa det i ovrigt foreliggende grundlag.

Stk. 3. Sekretariatet kan soge sagen forligt mellem parterne. Ved fremsettelse af
forligsforslag skal det fremga, at sagen er behandlet af sekretariatet, og at den kan
kreeves forelagt ankenavnet.

Stk. 4. Sekretariatet skal til hvert neevnsmede fremlegge en oversigt over de sager,
hvor der siden sidste nevnsmede er indgaet forlig med sekretariatets medvirken
samt en kort angivelse af forligets indhold.

Stk. 5. Sekretariatet afslutter sagen, hvis den erhvervsdrivende under sagens for-
beredelse opfylder forbrugerens krav. Det samme gaelder, hvis forbrugeren frafalder
sin klage.

Stk. 6. Sager, der ikke er blevet afsluttet under den forberedende sekretariatsbe-
handling, behandles i ankenzvnet.

§ 15. Inden overgivelse af en sag til en sagkyndig underretter sekretariatet klageren
om de i § 28, stk. 2 naevnte regler og omkostninger. Sekretariatet anmoder klageren
om en skriftlig erklering om, hvorvidt sagen enskes fortsat.

§ 16. Er den indklagede virksomhed ikke tilsluttet nevnet, anmoder sekretariatet
samtidig med foreleeggelse af klagen om virksomhedens skriftlige tilkendegivelse af,
at virksomheden vil acceptere sagens behandling, og herunder efterleve nzvnets
omkostningsafgerelse if. § 20, stk. 4 og § 29, stk. 3.

3.16.6. Sagkyndig erklering

§ 17. Den sagkyndige meddeler tidspunktet og indkalder parterne i god tid inden
besigtigelsen. Den sagkyndige kan afkraeve parterne sadanne oplysninger, som matte
anses for nedvendige for sagens forsvarlige behandling. Den sagkyndige kan med
sekretariatets tilslutning maegle forlig mellem parterne.

Stk. 2. Parterne skal have lejlighed til at udtale sig om den sagkyndige erklering.

3.16.7. Ankenevnets afgorelser

§ 18. Ankenzvnets afgerelse af de enkelte sager treffes pa et mede, hvori deltager
formanden og et ligeligt antal repraesentanter fra forbruger- og erhvervsinteresser.
Ankenzvnet er beslutningsdygtigt, nar formanden og mindst to medlemmer repree-
senterende henholdsvis forbruger- og erhvervsinteresser er til stede. Er et nevns-
medlem, der representerer erhvervs- eller forbrugerinteresser, forhindret i at del-
tage i et mede, tilfalder dette medlems stemme det eventuelt andet tilstedevaerende
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nevnsmedlem, der repraesenterer henholdsvis erhvervs- eller forbrugerinteresser.
Der udarbejdes referat af ankenzvnets moder.

Stk. 2. En repraesentant for Forbrugerstyrelsen har til enhver tid uden stemmeret
adgang til at deltage i ankenavnets meder.

Stk. 3. Ankenavnet holder meder efter behov og minimum en gang i kvartalet.

§ 19. Ankenzvnet treffer afgerelse pa det af sekretariatet tilvejebragte grundlag,
herunder spergsmal om betaling af gebyrer og omkostninger. Ankensvnet kan be-
slutte at udsette sagens behandling med henblik pa indhentelse af yderligere oplys-
ninger.

Stk. 2. Sagkyndige kan tilkaldes til neevnsbehandlingen, ligesom parter kan til-
kaldes, hvis seerlige omstendigheder taler herfor.

Stk. 3. Afgerelsen treffes efter en juridisk og fagmaessig bedemmelse af sagens
omstendigheder.

Stk. 4. Afgerelser 1 ankenzvnet treffes ved almindelig stemmeflerhed.

§ 20. Afgerelser skal veere skriftlige og skal veere ledsaget af en begrundelse. Afgo-
relser skal underskrives af ankenavnets formand eller den, han bemyndiger hertil.
Der fastsettes en frist pa normalt 30 dage til opfyldelse af afgorelsen. Fristen kan dog
forleenges under hensyn til vejrlig, arbejdets omfang eller lignende.

Stk. 2. Hvis en afgerelse beror pa en flertalsbeslutning, skal mindretallet i afge-
relsen begrunde sin stilling.

Stk. 3. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales, jf. § 28, stk. 1, skal dette fremga af
afgorelsen.

Stk. 4. Safremt forbrugeren eller den erhvervsdrivende skal betale et beleb for
sagens behandling, jf. § 28, stk. 2 og § 29, stk. 2 og 3, skal dette fremga af afgorelsen.

Stk. 5. Parterne skal have en kopi af afgerelsen, ligesom de skal underrettes om
muligheden for indbringelse af sagen for domstolene, om retshjalp, fri proces eller
deekning af sagsomkostninger gennem eventuel retshjelpsforsikring.

Stk. 6. Er sagen indbragt for ankenavnet ved rettens eller voldgiftsrettens over-
sendelse, skal ankenavnet straks sende en kopi af afgerelsen til retten.

§ 21. Forretningsudvalget kan bemyndige ankenzvnets formand til pa nevnets vegne
at afvise sager, som ikke skonnes egnede til behandling ved navnet.

Stk. 2. Afvisninger i henhold til stk. 1 ledsages af en begrundelse sammen med
oplysning om mulighed for at indbringe sagen for domstolene samt om muligheden
for at fa retshjeelp og/eller sege fri proces.

§ 22. Forretningsudvalget kan bemyndige formanden til pd ankenzvnets vegne at
treeffe afgorelser i visse klagesager, hvor der foreligger en fast praksis.

Stk. 2. Bestemmelserne i § 19, stk. 3 og § 20, stk. 1, 3, 4, 5 og 6 finder tilsvarende
anvendelse pa formandsafgerelser efter stk. 1.

§ 23. Ankenzvnet tilsender efter hvert kvartal Forbrugerstyrelsen kopi af de af
ankenavnet trufne afgerelser, herunder afvisninger.
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3.16.8. Genoptagelse

§ 24. Ankenazvnet kan beslutte, at en sag, hvori der er truffet afgerelse, skal genop-
tages, hvis serlige grunde taler herfor, herunder navnlig i tilfelde af:

1) lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sagen,

2) nye oplysninger, som ikke var tilgengelige under den forste nevnsbehandling
og som — hvis de havde foreligget under nzvnsbehandlingen — ma antages at ville
have medfert et andet udfald af sagen

3.16.9. Information og offentliggorelse

§ 25. Ankenzvnet opretter en hjemmeside, som indeholder de vasentligste infor-
mationer om ankenavnet og dets formal, herunder kompetence, klageadgang og
sagsbehandlingstid.

§ 26. Ankenaevnet kan traeffe bestemmelse om offentliggerelse af en afgerelse i ano-
nymiseret form.

Stk. 2. Enhver kan ved henvendelse til ankenzvnets sekretariat forlange at blive
gjort bekendt med navnets afgorelser i anonymiseret form. Sekretariatet kan enten
ved fotokopi eller elektronisk fremsende kopi af afgerelser. Sekretariatet kan til
deekning af omkostningerne fastsette et gebyr for udlevering af fotokopier.

Stk. 3. Ankenzvnet udarbejder en liste med navne pa de erhvervsdrivende, som
ikke efterlever navnets afgorelser. Navnet pa den erhvervsdrivende slettes, hvis
kendelsen efterfolgende efterleves. Safremt en afgerelse er indbragt for retten af den
erhvervsdrivende, kan offentliggerelse ikke ske, for endelig afgerelse fra retten fore-
ligger. Oplysningerne om en sag kan ikke fremga mere end et ar.

3.16.10. Gebyr og omkostninger

§ 27. Ingen af parterne betaler omkostninger ved naevnsbehandlingen til den anden
part.

§ 28. For behandling af en klage ved ankenavnet skal forbrugeren betale et gebyr pa
kr. 300. Gebyret tilbagebetales til klageren, hvis forbrugeren far medhold i klagen,
eller hvis sagen afvises som uegnet til behandling. Klagegebyr skal ikke betales, sa
leenge sagen behandles af den relevante brancheforening, jf. § 14, stk. 7.

Stk. 2. Ankenzvnet kan bestemme, at klager skal betale omkostninger for anke-
nevnets udgifter til indhentelse af sagkyndig beslutning, safremt der ikke gives
klager medhold i klagen. Klager kan ikke palegges at betale et belob, der overstiger
kr. 3.000 inklusive moms.

Stk. 3. Inden sagkyndig erklering indhentes, skal klager skriftligt acceptere en
eventuel betaling af omkostninger i henhold til stk. 2.

Stk. 4. Erkendt skyldige og forfaldne beleb skal veere betalt, inden klagen kan
fordres afgjort af neevnet. Pa begeering fra den erhvervsdrivende kan nevnet i serlige
tilfeelde bestemme, at omtvistede belgb, som ellers var forfaldne til betaling, depo-

289



Kap. 3: De godkendte ankencevn

neres, eller at der stilles sikkerhed herfor i bank, sparekasse eller som forsikrings-
garanti, inden sagen kan fordres afgjort af nevnet9!2

§ 29. En erhvervsdrivende skal betale et belgb til ankenzvnet for behandling af
sagen, hvis

forbrugeren far medhold i sin klage, eller

sagen forliges saledes, at forbrugeren far medhold i sin klage.

Stk. 2. For erhvervsdrivende, der lebende bidrager til nevnets drift udger det i
stk. 1 neevnte beleb kr. 5.000 inklusive moms. De i stk. 1, nr. 2 naevnte beleb udger
kr. 500 inklusive moms, safremt sagen forliges inden sagkyndig erkleering indhentes,
og kr. 2.500 inklusive moms safremt sagen forliges efter indhentning af sagkyndig
erklering.

Stk. 3. For erhvervsdrivende, der ikke lobende bidrager til naevnets drift, udger
det i stk. 1 nevnte belgb kr. 13.500 inklusive moms. De i stk. 1, nr. 2 navnte belob
udger kr. 2.000 inklusive moms, safremt sagen forliges inden sagkyndig erklering
indhentes, og kr. 10.000 inklusive moms safremt sagen forliges efter indhentning af
sagkyndig erklering.

Stk. 4. De istk. 1-3 nzvnte belob faststtes som et standardbeleb, som meddeles
den erhvervsdrivende allerede ved sagens begyndelse.

Stk. 5. De i stk. 1-4 nevnte regler meddeles den erhvervsdrivende allerede ved
sagens begyndelse.

3.16.11. Regnskab og drift

§ 30. Sekretariatet udarbejder arligt et regnskab, en opgerelse over omkostninger
forbundet med behandlingen af sager samt en arsrapport om aktiviteterne i det
forlebne ar og administrationen i evrigt. Kopi af disse sendes til ministeren, For-
brugerstyrelsen, de stiftende organisationer samt de af naevnet omfattede organisa-
tioner.

Stk. 2. Regnskabsaret er kalenderaret.

3.16.12. Vedtegtsendringer

§ 31. Til vedtagelse af eendringer af nerverende vedtegter kreves enighed mellem
de stiftende organisationer. Vedtaegtsendringerne skal godkendes af ministeren.

3.16.13. Oplosning af ankenevnet

§ 32. De stiftende organisationer kan med 1 érs varsel til en 1. januar opsige aftalen,
hvorved ankenzvnet oplases.
Stk. 2. Der skal fastsettes betryggende vilkar for afvikling af verserende sager mv.

912. 1 sager, der vedrerer mangler, kan ankenzvnet bestemme, at det omtvistede belab
deponeres. I sager, der vedrerer klage over regningens sterrelse, kan ankenzvnet ikke
bestemme, at det omtvistede belob deponeres.
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3.16.14. Udtreden af ankenevnet

§ 33. En organisation, der er omfattet af klagenavnet, jf. § 1, stk. 2 og 3, kan udtrede
med 1 ars varsel til en 1. januar.
Stk. 2. Der skal fastsettes betryggende vilkar for afvikling af verserende sager m.v

291



Kapitel 4

Forbrugerombudsmandens tilsyn
generelt

4.1. Forbrugerombudsmandens tilsyn med
markedsforingsloven

I forbindelse med retshandhavelsen ved forbrugerklager er de offent-
lige regler til beskyttelsen af bl.a. forbrugeren ogsa vigtige set som et
generalpraventivt middel for at undga forbrugerklager pa markedet.
Iser markedsforingsloven og forbrugerombudsmands tilsyn er vigtig i
denne sammenhang. Markedsferingsloven fastlegger de generelle ad-
feerdsnormer for markedsfering pa markedet. Begrebet markedsforing i
markedsforingsloven skal forstds bredt, saledes at »enhver handling
foretaget i erhvervsgjemed« er omfattet af loven. Enhver handling — lige
fra den indledende reklame over produktion, distribution og salg og til
den efterfolgende service og inkasso — er omfattet af loven, uanset om
den erhvervsdrivende opnar eller sager at opna profit til sig selv, eller
om handlingerne foretages i humaniter, politisk eller religiss sammen-
heng, forudsat at handlingerne kan siges at vare udslag af erhvervs-
virksomhed.913

Markedsferingsloven skal sikre en velafbalanceret varetagelse af hen-
synet til forbrugere®4, erhvervsdrivende®!> og almene samfundshen-

913. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 57. Der er fremsat forslag til lovforslag til eendring af
markedsferingsloven, se L13 — Forslag til lov om markedsfering den 6. oktober 2005.

914. Der er ikke nogen egentlig forbrugerdefinition i loven.

915. Private erhvervsvirksomheder er allerede i dag klart omfattet af markedsferingsloven,
mens det er mere uklart, hvornar offentlige virksomheder ogsa er deekket. Udvalget har
derfor foreslaet, at lovens anvendelsesomrade preaciseres, saledes at det klart fremgar, at
loven finder anvendelse pa offentlig virksomhed i det omfang, der udbydes varer eller
tjenesteydelser pa markedet, jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 25, se L13 — Forslag til lov
om markedsforing § 2.
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syn. En afvejning mellem de tre hensyn foretages konkret i den enkelte
sag.916

I medfer af markedsferingsloven®!” er det Forbrugerombudsmanden®'®
der forer nilsyn med, at private erhvervsvirksomheder og offentlige
virksomheder, der kan ligestilles hermed, ikke overtreeder god mar-
kedsferingsskik, markedsferingslovens bestemmelser i @vrigt og be-
stemmelser fastsat af familie- og forbrugerministeren.%1°

Forbrugerombudsmanden seger, enten pa eget initiativ eller pa bag-
grund af klager og andre henvendelser, gennem forhandling®?° at pavirke
virksomhederne til at virke i overensstemmelse med loven og de af
erhvervsministeren fastsatte bestemmelser. 92!

Der er @ndringer pa vej i markedsferingsloven, jf. Betenkning nr. 1457/2005, der
blev afgivet i marts 2005 vedrerende revision af markedsferingsloven og prismeerk-
ningsloven. Som tidligere omtalt er der fremsat lovforslag 1.13, den 6. oktober 2005
Tilleeg A 683 forslag til lov om markedsforing med forventet ikrafttreeden 1. juli
2006, se lovforslagets § 30, stk. 1.922 Indholdet og moderniseringen af markedsfo-
ringsloven vil herefter i stigende grad pavirkes af bestrebelserne for pa EU-niveau
at arbejde for fzlles regler for forbrugerbeskyttelse. Desuden er der blandt andet fra
EU-Kommissionens side et enske om en hgjere grad af zotalharmonisering. En ved-
tagelse af direktivforslaget om urimelig handelspraksis (KOM(2003) 356 endelig

916. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 23.

917. Loven fastsetter minimumstandarderne for virksomheders markedsadferd. Markedsfe-
ringslovens overordnede formal er at sikre, at erhvervsvirksomhed drives tilberligt og
rimeligt under hensyn til sdvel konkurrenter og andre erhvervsdrivende som til forbru-
gerne og almene samfundsinteresser. Pa hjemmesiden; Hvadergodskik.dk kan brugerne fa
en let og forstaelig information om, hvad der er »god skik« i forhold til de love og regler,
som forbrugerombudsmanden har tilsyn med.

918. Den nuverende Forbrugerombudsmand Hagen Forgensen forventes at fratraede stillingen
i efteraret 2006 grundet 70 arsreglen, jf. lovens § 15, stk. 3, 2. pkt.

919. I forbindelse med regeringsomdannelsen i august 2004 er markedsferingsloven og pris-
merkningsloven overgaet fra Qkonomi- og Erhvervsministeriets ressort til Ministeriet for
Familie- og Forbrugeranliggender.

920. Markedsferingsloven alene krever forhandling og ikke enighed, men det er Forbruger-
ombudsmandens praksis at opna konsensus.

921. Det har dog i enkelte tilfeelde vist sig vanskeligt at opna enighed mellem Forbrugerom-
budsmanden og den pagzldende branche om udstedelse af sadanne retningslinier, se
f.eks. i forholdet til de finansielle virksomher, som har medfert, at Forbrugerombuds-
manden ikke lengere forer tilsyn med god skik for de finansielle virksomheder, se
markedsferingslovens § 1, stk. 2 og lov om finansiel virksomhed, se lovbekendtgerelse nr.
613 af 21. juni 2005 om finansiel virksomhed, jf. § 43, samt Bekendtgerelse nr. 1046 af
27 oktober 2004 om god skik for finansielle virksomheder.

922. Se nuverende lovbekendtgerelse nr. 699 af 17. juli 2000 som @ndret ved lov nr. 428 af
6. juni 2002, lov nr. 450 af 10. juni 2003 og lov nr. 352 af 19. maj 2004.
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udgave, fremsat den 18. juni 2003)923 vil medfere behov for iverksattelse af et
implementeringsarbejde, der forventeligt vil fore til fremsettelse af et lovforslag i
folketingsaret 2006/2007. Forordningsforslaget (IKOM(2001) 546 endelig udgave)924
om salgsfremmende foranstaltninger vil i tilfeelde af en vedtagelse ogsa kunne fa en
indvirkning pa indholdet af markedsferingsloven, herunder lovens specialforbud, jf.
§§ 6, 7, 8 0g 9.9%5

Forbrugerombudsmanden forer tilsyn med, at markedsferingsloven
overholdes, navnlig ud fra hensynet til forbrugerne, jf. § 15, stk. 1.

Markedsforingsloven skal beskytte forbrugerne mod urimelig og
vildledende markedsfering og virksomhederne mod urimelig og illoyal
konkurrence, uberettiget anvendelse af forretningskendetegn og er-
hvervshemmeligheder.926

Forbrugerombudsmandens tilsyn med markedsferingsloven foreta-
ges ud fra et prioriteringshensyn saledes, at der kun i meget begrenset
omfang behandles sager og forhandles retningslinier om forhold, der
alene vedrarer forholdet mellem erhvervsdrivende, selvom sma erhvervs-
drivende 1 flere sammenhaenge kan sidestilles med forbrugere.2”

Det har serligt vist sig at veere et problem i forhold til de sakaldte annoncehajer, dvs.
virksomheder som ved meget aggressive markedsferingsmetoder bondefanger andre
virksomheder, enten ved at selge annoncer og andre ydelser uden reel veerdi, eller
ved at presse virksomheder til at betale regninger, som de efter de almindelige
civilretlige regler ikke er forpligtet til at betale. Mange af disse sager om bondefan-
geri befinder sig i en grazone mellem markedsferingslovens §§ 1 og 2 og straffelovens
regler om bondefangeri og bedrageri, jf. straffelovens § 279. Endvidere er sadanne

923. Direktivforslaget har til formal at harmonisere medlemsstaternes regulering af urimelig
handelspraksis og dermed medvirke til at skabe et velfungerende indre marked samt
opna et hejt niveau af forbrugerbeskyttelse.

924. Den 4. september 2002 vedtog Europa-Parlamentet forslaget sammen med en raekke
endringsforslag. Kommissionen fremsatte den 25. oktober 2002 et sndringsforslag
(KOM(2002) 586 endelig udgave), som imedekom hovedparten af Parlamentets @n-
dringsforslag. Bade de greeske, irske og hollandske formandskaber har fremsat forskellige
kompromisforslag, som har dannet grundlag for dreftelserne i Radet i 2003 og 2004, men
uden at der har kunnet opnas politisk enighed om forslaget. Det er pa tidspunktet for
betenkningens afgivelse usikkert, hvad der videre vil ske med forslaget, jf. Betenkning
nr. 1457/2005, s. 81.

925. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 23 og s. 84. Forordningen er efterfolgende blevet trukket
tilbage, november 2005.

926. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 24.

927. Forbrugerombudsmanden er ikke formelt afskaret fra at tage sager, der primert vedre-
rer erhvervsforhold, op til behandling, men han er af ressourcemassige grunde nodsaget
til at foretage en prioritering blandt sagerne, og han er i den forbindelse forpligtet til
serligt at varetage hensynet til forbrugerne, jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 226.
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sager ofte bevistunge og ressourcekreevende for myndighederne, som under en straf-
fesag har bevisbyrden for at dokumentere, at »annoncehajen« folger et bestemt men-
ster. Det har medfert, at det har veret meget vanskeligt at fa myndighederne til at
tage sig af sagerne, idet Forbrugerombudsmanden har afvist dem under henvisning
til, at der er tale om rene erhvervssager, og samtidig henvist virksomhederne til at
rette henvendelse til politiet, mens politiet omvendt har henvist til Forbrugerom-
budsmanden. 928

Forbrugerombudsmandens tilsyn representerer en helhedstilgang til
forbrugerbeskyttelsen, som indebzrer, at Forbrugerombudsmanden
under én sag kan tage stilling til, om et markedsferingskoncept er i strid
med civilretlige regler, som f.eks. aftalelovens bestemmelser om uri-
melige aftalevilkar, offentligretlige forbrugerbeskyttende regler samt
markedsforingslovens gvrige bestemmelser. 929

Til handhevelse af markedsferingslovens overholdelse har Forbru-
gerombudsmanden en rekke retsmidler. De erhvervsdrivende har pligt
til at meddele alle oplysninger, som skennes ngdvendige for Forbru-
gerombudsmandens virksomhed, jf. § 15, stk. 2. Regler om Forbru-
gerombudsmandens virksomhed og ansattelse fremgar af § 15, stk. 3-5.

Tilsynet med markedsferingsloven bygger pa et forhandlingsprin-
cip.93° Forbrugerombudsmanden skal saledes ved forhandling sege at
pavirke de erhvervsdrivende til at handle i overensstemmelse med prin-
cipperne for god markedsforingsskik og til at overholde loven i gvrigt,
jif. § 16, stk. 1. Tilsidesetter en erhvervsdrivende et tilsagn, som er
givet over for Forbrugerombudsmanden, kan den erhvervsdrivende
blive meddelt pabud, som ma anses for nedvendige for at sikre tilsag-
nets overholdelse, jf. § 16, stk. 2.

Forbrugerombudsmanden vil derfor primert forsege at standse en
overtradelse af loven ved forhandling. Safremt dette ikke er muligt, har
Forbrugerombudsmanden mulighed for at anlegge en forbudssag ved
domstolene, og under serlige betingelser at give et administrativt pa-
bud. Visse af markedsferingslovens bestemmelser er desuden strafbe-

928. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 223.

929. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 155, se f.eks. VIASAT-sagerne, hvor Forbrugerombuds-
manden havde hovedintervenienteret og paberabt sig aftalelovens urimelighedsregler for
at fa tilsidesat VIASAT’s bindingsperioder, jf. So. og Handelsrettens dom i sag nr.
V003000S-KS af 15. juni 2005.

930. Som tommelfingerregel begraenses eller udvides Forbrugerombudsmandens arbejdsfelt i
medfer af markedsforingsloven i takt med, at der oprettes eller nedleegges specialtilsyn,
if. Betenkning nr. 1457/2005, s. 143.
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lagte, og Forbrugerombudsmanden har her mulighed for at anmode
anklagemyndigheden om tiltalerejsning. 3!

Forbrugerombudsmanden kan i medfer af § 17 udarbejde og offent-
liggore retningslinier pa narmere angivne omrader, der ma anses for
vaesentlige, navnlig ud fra hensynet til forbrugerne. Udarbejdelse af
retningslinier har siden 1974 veret et centralt led i Forbrugerombuds-
mandens pavirkning af de erhvervsdrivende til at virke i overensstem-
melse med loven og til fastleeggelse af god markedsforingsskik. Ret-
ningslinier for god markedsferingsskik bliver til efter forhandling med
relevante erhvervs- og forbrugerorganisationer. Retningslinier, der er
tiltradt af relevante erhvervs- og forbrugerorganisationer, kan efter af-
tale med disse danne grundlag for pabud meddelt af Forbrugerombuds-
manden, jf. markedsforingslovens § 17, stk. 2-4. Disse bestemmelser
blev indsat i 1999. Der findes p.t. 14 set geldende retningslinier, der i
perioden 1976 til 2002 er udstedt af Forbrugerombudsmanden efter
forhandling. Der er tale om folgende retningslinier:

Retningslinier for omfanget af forsikringsselskabernes orientering til forsikringstager
i forbindelse med autoskade (feb. 1999).

Retningslinier for preemiekonkurrencer afholdt af foreninger i samarbejde med er-
hvervsdrivende (nov. 1996).

Retningslinier vedrerende fjernsalg mv. i betalingssystemer med betalingskort (dec.
1996).

Retningslinier for omdeling af adresselgse forsendelser, herunder vareprever (dec.
1995).

Retningslinier for markedsfering af brende (nov. 1995).

Retningslinier vedrerende kensdiskriminerende reklamer (feb. 1993).

Retningslinier for annoncetegning ved telefonisk annoncetegning (sep. 1994).

Retningslinier for pengeinstitutternes udformning af afregningsnotaer ved kunders
handel med fremmed valuta. (nov. 1991).

Retningslinier for afgivelse af bonusprognoser og prognoser for pensionsopsparing i
livsforsikringsselskaber (feb. 1990).

Retningslinier for anvendelse af portratbilleder eller andre personlige kendetegn i
markedsfering (april 1987).

Vejledende retningslinier for annoncering med keb af @dle metaller (marts 1981).

Vejledende retningslinier for kontaktbureauers virksomhed (juni 1979).

Vejledende retningslinier for markedsfering af tinvarer og tinlignende varer (marts
1979).

Retningslinier for skolefotografering (sep. 1976).

931. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 132.
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Retningslinierne er ikke formelt bindende, men handlinger i strid her-
med ma i almindelighed forventes at blive betragtet som stridende mod
god markedsforingsskik. Retningslinierne udelukker ikke domstolene
fra at foretage en provelse af, om overtraedelser i det enkelte tilfelde er
i strid med god markedsforingsskik eller andre bestemmelser i loven, jf.
herom grundlovens § 63.932

Forbrugerombudsmanden har desuden, akkurat som andre myndig-
heder, mulighed for at udstede wvejledninger om specifikke omrader.
Disse vejledninger fremsendes som ofte i horing hos relevante erhvervs-
og forbrugerorganisationer.

Forbrugerombudsmandens udsendelse af en vejledning er udtryk for
en mere overordnet tilkendegivelse af, hvorledes markedsferingsloven
efter hans opfattelse finder anvendelse pa et omrade. Muligheden for at
udsende vejledninger fremgar ikke af markedsfaringsloven, men folger
af de almindelige forvaltningsretlige principper, hvorefter en tilsynsmyn-
dighed har mulighed for at udsende vejledninger vedrerende anvendel-
sen af lovgivningen inden for deres omrade.

Forbrugerombudsmanden ger navnlig brug af muligheden for at ud-
stede vejledninger i tre tilfeelde: 1) nar de nordiske forbrugerombuds-
mend ensker at fremkomme med en felles udtalelse pa et specifikt
omrade (eksempler herpa er vejledninger om miljeargumenter i mar-
kedsferingen, handel og markedsfering pa internettet og loyalitetspro-
grammer i markedsforingen), 2) nar der ikke kan opnas enighed med
erhvervs- og forbrugerorganisationer om udarbejdelse af retningsli-
nier,93 og 3) nar praktiske grunde geor det uhensigtsmessigt at for-
handle retningslinier — f.eks. nar der ikke er parter at forhandle med,
eller der er for mange interessenter. Forbrugerombudsmanden valgte
f.eks. at konvertere retningslinierne om garantier til en vejledning,
fordi det var for byrdefuldt at forhandle nye reviderede retningslinier
med sa mange forskellige interessenter pa en gang.934

Herudover udsender Forbrugerombudsmanden traditionelt en for-
handsorientering om sin fremtidige administration af loven i forbindelse

932. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 201.

933. Vejledninger, som Forbrugerombudsmanden udsender, nar han ikke kan na til enighed
med organisationerne, skal, jf. § 2, stk. 2, i lov om ForbrugerForum forelegges for
Forbrugerforum, inden de udsendes.

934. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 202.
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med endringer af markedsferingsloven. Som noget nyt sendes disse
orienteringer i bred hering inden udstedelse. 3>

Retningslinierne og forhandlingsprincippet er saledes et beerende ele-
ment i Forbrugerombudsmandens tilsyn, jf. ogsa Betenkning nr. 1457/
2005, s. 205, hvor felgende blev tilkendegivet:

»Udvalget finder, at bade regler, der er udformet i henhold til markedsferingslovens
§ 17 om retningslinier udstedt efter forhandling mellem Forbrugerombudsmanden
og organisationerne, og regler, som brancherne selv udarbejder, giver mulighed for
en lebende, fleksibel og effektiv losning pa problemer inden for specifikke omrader.
Udvalget legger samtidig veegt pa, at forhandlingsprincippet forbliver et helt centralt
element i markedsferingsloven, og at loven aktivt understotter muligheden for at
indfere og videreudvikle selv- og samregulering inden for de enkelte brancher.«

Forbrugerombudsmanden kan i henhold til markedsferingslovens § 18
pa begering afgive forhdndsbesked, som dog ikke indebaerer en egentlig
stillingtagen til lovligheden af vedkommende foranstaltning. Nar der er
afgivet forhandsbesked, kan Forbrugerombudsmanden dog ikke pa eget
initiativ gribe ind i anledning af en foranstaltning, som er dekket af
forhandsbeskeden.

Forbrugerombudsmanden kan endvidere meddele pdbud, hvis en
handling klart er i strid med loven, og ikke kan @ndres ved forhand-
ling. 93¢ Dette pabud kan forlanges prevet ved domstolene, jf. markeds-
foringslovens § 19, stk. 2-6.

Safremt handlingens retsstridighed ikke er klar, kan Forbrugerom-
budsmanden anlaegge sag om forbud og pdbud jf. § 19. Det folger af § 13,
at handlinger i strid mod loven kan forbydes ved dom. Sager, hvor
anvendelsen af markedsforingsloven er af vaesentlig betydning, anleg-
ges ved Se- og Handelsretten.

Hvis en handling kreever hurtigt indgreb for at udga, at gjemedet
forspildes, kan Forbrugerombudsmanden nedlegge forelobigt forbud i
medfer af markedsforingslovens § 21. Forbrugerombudsmanden skal

935. Jf. Ibid.

936. Forbrugerombudsmanden har hidtil ikke benyttet adgangen til at meddele administra-
tive pabud. Forbrugerombudsmanden har overvejet at benytte et administrativt pabud
i forbindelse med de sakaldte relesex-sager, men valgte i stedet et forelobigt forbud. For-
brugerombudsmanden fandt saledes, at udsigten til, at der skulle foretages en serskilt
provelse af spergsmalet om, hvorvidt klarhedskriteriet var opfyldt, ville veere for byr-
defuldt, jf. Betenkningen nr. 1457/2005, s. 213.
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senest naste hverdag folge forbudet op med anlaeggelse af en sag om
stadfeestelse af det forelebige forbud.

4.1.1. Straf efter markedsforingsloven

Markedsforingslovens § 22 indeholder regler om straf og patale.?3” Til-
sidesxttelse af et af retten nedlagt forbud eller pabud eller et af For-
brugerombudsmanden meddelt pabud straffes med bede.?38 Ligeledes
straffes overtraedelse af et forelgbigt forbud efter retsplejelovens regler
med bede eller faengsel i op til 3 maneder. Overtredelserne af reglerne
1 markedsferingslovens § 2, stk. 1-3, § 2 a, {§ 6-9 og forsetlig overtre-
delse af § 5 straffes med bede. Overtredelse af § 10 straffes med bede
eller feengsel indtil 2 ar, men patale kan kun finde sted efter den for-
urettedes begeering.

Forbrugerombudsmanden har iser lagt veegt pa at fa fastlagt en ens-
artet og skaerpet praksis for overtraedelse af markedsferingslovens al-
mindelige vildledningsforbud (§ 2, stk. 1) og bestemmelserne om tilgift
(§ 6) og premiekonkurrencer (§ 9). Det har vist sig, at det som regel er
umuligt at fore noget bevis for den indvundne eller tilsigtede fortjeneste
ved en overtredelse. Dette skyldes, at bedemmelsen af den faktiske
gkonomiske effekt af et markedsferingstiltag i almindelighed er seerde-
les usikker. Forbrugerombudsmanden har derfor i stedet taget udgangs-
punkt i starrelsen af markedsferingsomkostningerne og ved tilgift (§ 6)
og praemiekonkurrencer (§ 9) storrelsen af tilgiftens eller preemiens
veerdi for forbrugeren, idet der er en formodning for, at den markeds-
foringsmaessige effekt har en direkte sammenhaeng med disse verdier.
Det er normalt forholdsvis enkelt at fore et bevis for sterrelsen heraf.93°

I sager om overtraedelse af markedsferingslovens § 2 har Forbruger-

937. Reglerne om straf og strafferetlig patale er samlet i markedsforingslovens § 22. Det
fremgar heraf, at alle lovens materielle bestemmelser er direkte strafsanktionerede (dvs.
udenforudgaende forbudsnedleggelse) med undtagelse af markedsforingslovens §§ 1, 3
og 4. Endvidere kan tilsidesattelse af et af retten nedlagt forbud eller et af Forbruger-
ombudsmanden i henhold til § 16, stk. 2, eller § 19, stk. 2, meddelt pabud straffes. Det
samme geelder tilsidesettelse af oplysningspligten over for Forbrugerombudsmanden, jf.
markedsferingslovens § 22, stk. 2.

938. Forbrugerombudsmanden kan anmode politiet om at iverksette politimaessig efter-
forskning, ligesom han kan anmode anklagemyndigheden om at rejse tiltale. Er en over-
treedelse af storre betydning, kan Forbrugerombudsmanden anmode om, at han meder
som anklager i straffesagen.

939. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 229.
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ombudsmanden, nar der ikke har kunnet skennes over storrelsen af den
tilsigtede fortjeneste, gjort geeldende, at baden ber svare til de anvendte
markedsferingsomkostninger, nar overtreedelsen udger et af hovedele-
menterne i det samlede reklamefremsted. Se- og Handelsretten har i en
reekke sager fulgt dette synspunkt, jf. U 2003.827 H.

I sager om overtredelse af § 6 er det Forbrugerombudsmandens
synspunkt, at strafudmalingen skal svare til storrelsen af udgifterne til
reklamering med ulovlig tilgift med tilleg af veerdien af den ydede
tilgift. Tendensen i praksis er, at der ikke tages hensyn til verdien af
den ydede tilgift, ligesom der i en sag, U 1993.631 SH, med en bety-
delig reklameudgift (750.000 kr.) kun blev idemt en bede pa 125.000
kr. til trods for, at der tillige var tale om gentagelse. I sager, hvor
lotteriforbudet (§ 9) har vearet overtradt til trods for en advarsel fra
Forbrugerombudsmanden, har Forbrugerombudsmanden nedlagt pa-
stande om beader, der svarer til tre gange preemiens vardi, regnet som
verdien for forbrugerne. Se- og Handelsretten har fulgt synspunktet
om et fast forhold mellem preemie og bade, men har lagt niveauet pa 5/3
af premiens verdi. Dette bedeniveau har efter Forbrugerombudsman-
dens opfattelse ikke en tilstraekkelig preventiv effekt. Det er derfor
fortsat hensigten at sgge strafniveauet skerpet, navnlig hvor overtre-
delsen, bedemt efter markedsferingsindsatsens egkonomiske sterrelse,
er af betydeligt omfang. En sadan skerpelse ber dels indebere, at der
ogsa ved omfattende overtredelser anvendes samme forhold mellem
markedsferingens ekonomiske omfang og bedens storrelse, som ved
mindre overtraedelser, dels at strafudmalingen generelt skeerpes, sdledes
at der ved forstegangsovertraedelser af § 2 gives beder pa det dobbelte
af markedsferingsudgiften, og at der ved overtradelser af specialfor-
budene sker en tilsvarende skarpelse. Safremt det kan sandsynliggeres,
at en storre fortjeneste har veeret tilstraebt, ber der tages hensyn hertil.
Forbrugerombudsmanden bemszrker samtidig, at en gennemgang af
sagerne viser en tendens til, at det skerpede bedeniveau, som So- og
Handelsretten og Hojesteret har fastlagt, endnu ikke synes at vaere slaet
igennem, nar mindre sager afgeres ved bedeforleg og i byretterne. 940

Hvis en flerhed af forbrugerne i forbindelse med overtraedelse af
bestemmelserne i markedsferingsloven har ensartede krav pa erstat-

940. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 230.
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ning, kan Forbrugerombudsmanden pa begering indtale kravene under
ét for retten, jf. markedsferingslovens § 20.

Forbrugerombudsmanden har foresléet, at der i markedsferingsloven skabes hjem-
mel til at kunne foretage gruppesogsmal samt sgge erstatning, uden at hvert enkelt
krav skal dokumenteres. Gruppesogsmal/massefordringer bliver behandlet generelt
af Retsplejerddet og det ma forventes at der i Danmark vil blive indfert en form for
gruppesggsmalsadgang.

Ud over disse sanktioner kan enhver med retlig interesse i henhold til
§ 19 anlegge en sag med pastand om forbud, pabud og erstatning.
Erstatning ifaldes efter dansk rets almindelige erstatningsretlige prin-
cipper, herunder principperne om, at der skal veere en skade, et tab og
en arsagssammenhzeng her i mellem samt et ansvarsgrundlag.94!

Forbrugerombudsmanden forer ligeledes tilsyn med offentlige insti-
tutioner mv. i det omfang, deres virksomhed falder ind under markeds-
foringsloven. Safremt en offentlig myndighed eller institution overtrae-
der en af markedsforingslovens strafbelagte bestemmelser, abner lovens
strafbestemmelser mulighed for, at der kan palegges den offentlige
myndighed eller institution straf.

4.1.2. Nyere domspraksis for straf efter
markedsforingsloven

A. Markedsforingslovens § 2

Der er inden for de sidste ar blevet idemt ganske betydelige beder for

overtraedelser af markedsferingslovens vildledningsforbud. Der er i for-

bindelse med udmalingen af disse beder blevet lagt vegt pa overtrae-

delsernes grovhed, omfang og den tilsigtede gkonomiske gevinst:942

U 1999.1594 H. Bade pa 250.000 kr. Ved udmalingen blev der navn-
lig lagt veegt pa de foreliggende oplysninger om den opnaede eller
tilsigtede fortjeneste, jf. straffelovens § 51, stk. 3. Der fandtes tillige at
foreligge en overtraedelse af § 6.

U 1999.2053 SH. Bade pa 15.000 kr. Ved udmalingen blev der navn-
lig lagt veegt pa overtreedelsens grovhed og den tilsigtede gkonomiske
fortreengning.

U 2000.2064 SH. Bede pa 125.000 kr. Ved strafudmalingen blev der

941. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 62.
942. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 230.
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lagt veegt pa antallet af udsendte tv-reklamer, som var i strid med
markedsferingslovens § 2, stk. 1, og pa den tilsigtede fortjeneste herved
og markedsforingsudgifterne hertil, men samtidig blev der tillige lagt
vaegt pa, at den erhvervsdrivende ogsa i forhold til seere, der havde set
de allerede udsendte reklamer, foretog en rimelig afhjelpning, da fir-
maets direkter blev opmaerksom pa, at kunder misforstod tv-reklamen,
jf. herved den dageeldende straffelovs § 80, jf. § 51, stk. 3, og § 84, stk.
1, nr. 8.

Utrykt dom af 20. april 2001 afsagt af Se- og Handelsretten. Det
drejede sig om en sag mod et postordreselskab. Beden led pa 1 mio. kr.
Ved strafudmalingen blev der foretaget et samlet sken over den opnaede
eller tilsigtede fortjeneste, herunder markedsferingsomkostningerne.
Der fandtes tillige at foreligge en overtraedelse af §§ 6 og 9.

U 2003.827 H. Bade pa 2. mio. kr. Retten fandt det ikke muligt med
sikkerhed at skenne over storrelsen af den fortjeneste, tiltalte tilsigtede
med sin ulovlige markedsfering. Endvidere var det heller ikke muligt at
afgare, hvor stor en del af tiltaltes bruttofortjeneste og personaleudgif-
ter mv., der kunne henfores til den ulovlige markedsfering. Pa denne
baggrund og under hensyn til sterrelsen af markedsferingsomkostnin-
gerne samt overtredelsernes omfang og grovhed fandt retten, at beden
passende kunne fastsettes til 2 mio. kr. Dissens (2 dommere) stadfe-
stede af Sg- og Handelsrettens dom pa 3 mio. kr. Der fandtes tillige en
overtradelse af §§ 6 og 9.

B. Markedsforingslovens § 5

Utrykt dom af 24. november 1999. Retten i Horsens 2. afd. Salg af
forfalskede bluser og sweatshirts. Baden lod pa 8.000 kr. Overtraedel-
sens omfang ikke oplyst i dommen.

C. Markedsforingslovens § 6

Utrykt dom af 3. april 1995. Retten i Ballerup. Beden lod pa 8.000 k.
Markedsferingsudgifterne udgjorde 16.000. kr. Retten har ved fastset-
telse af baden lagt vaegt pa, at kun ca. halvdelen af annoncernes indhold
havde relation til lovovertreedelserne. U 1996.209 H. Annoncehzfte.
Boden lod pa 25.000 kr.
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D. Markedsforingslovens § 9

U 1996.1131 SH. Boede pa 150.000 kr. Baden blev fastlagt efter en
samlet vurdering af omstendighederne omkring arrangementet, her-
under ogsa tiltaltes udgifter hertil.

E. Markedsforingslovens § 10
U 1996.1541 @. Kundejournaler. Bade pa 5.000 kr. Der fandtes tillige
at foreligge overtraedelse af §§ 2 og 6.

F. Markedsforingslovens § 6 a

Markedsferingslovens § 6 a tradte i kraft den 1. juli 2000 og er derfor
et relativt nyt specialforbud. Bestemmelsen vedrerer uanmodet hen-
vendelse til bestemte aftagere (populert kaldet spam-paragraffen).

Ogsa 1 sager om overtradelse af markedsferingslovens § 6a har For-
brugerombudsmanden gjort gaeldende, at der er et onske om en ensartet
og skerpet praksis. Eftersom de almindelige lovbemarkninger til § 22
(fra 1994), ikke altid er anvendelige i disse sager (fordi markedsferings-
omkostningerne er meget begrensede, og/eller fordi der ikke kan sken-
nes over den opndede eller tilsigtede fortjeneste), har Forbrugerom-
budsmanden foreslaet en beregningsmodel for udmaling af bede ved
overtredelse af markedsfaringslovens § 6 a, uanset om den uanmodede
henvendelse sker via telefax, SMS eller e-mail.

Den foreslaede beregningsmodel er folgende: For op til 100 over-
treedelser gives en minimumsbgde pa 10.000 kr. For over 100 overtreae-
delser gives en bade pa 100 kr. for hver enkelt overtradelse. Saledes vil
en bede for 60 overtradelser vere 10.000 kr. og for 140 overtradelser
veere 14.000 kr.

Forbrugerombudsmandens forslag til beregningsmodel er for nyligt
forelagt So- og Handelsretten i en konkret sag.®*3 Retten har i dommens
premisser givet udtryk for, at retten var enig i den foreslaede bereg-
ningsmodel, men har samtidig anfort, at den finder, at der ved udma-
lingen ber ske en vis nedrunding, hvor henvendelserne har veret be-
tragtelige. I den konkrete sag lagde retten endvidere veaegt pa: antallet af

943. Se Se- og Handelsrettens dom af 14. marts 2005, jf. j.nr. M0001000 — HAF. 1 evrigt kan
der klages over spam. Hvis det drejer sig om dansk spam kan klagen sendes til:
dansk@spamklage.dk. Hvis det drejer sig om udenlandsk spam, sa kan der klages til:
int@spamklage.dk.
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uanmodede henvendelser, den gene og ekonomiske skade, som hen-
vendelserne havde medfert for modtagerne, de foreliggende oplysnin-
ger om den erhvervsdrivendes forhold, og antallet af klager sendt til
Forbrugerombudsmanden. Forbrugerombudsmanden har i forbindelse
med den nye bedepraksis vedrerende overtraedelser af § 6 a oplyst, at
det i forbindelse med efterforskning af sager om overtredelser af mar-
kedsferingslovens § 6a, ofte viser sig, at afsenderen ikke vil oplyse, hvor
mange e-mails der er udsendt i strid med markedsferingslovens § 6 a.

Eftersom bedens storrelse i veesentligt omfang, athenger af det antal
e-mails, der er udsendt, jf. f.eks. spam med telefax, jf. U 2004.1141
SH,*# er det af afgerende betydning for efterforskningen af disse sager,
at oplysninger om antallet kan fremskaffes. Forbrugerombudsmanden
er ofte kun i besiddelse af en brekdel af det samlede antal, der reelt er
udsendt.

I de tilfeelde hvor selskabet har anvendt en ekstern server til udsen-
delsen, dvs. en internetudbyders server som ikke fysisk er placeret hos
selskabet selv, vil disse filoplysninger ofte veere lagret.

I en konkret sag har anklagemyndigheden anmodet at fa disse op-
lysninger udleveret, (eventuelt enkelte bestanddele) efter reglerne om
edition, jf. retsplejelovens § 804, stk. 1. Dette blev imidlertid afvist af
byretten i Taastrup, idet retten fandt, at det ville veere en omgaelse af
hensynet til beskyttelse af meddelelseshemmeligheden, hvis enkelte be-
standdele af disse lagrede oplysninger efter reglerne om edition kunne
udleveres til anklagemyndigheden, uden at betingelserne i retsplejelo-
vens § 781 ogsa er opfyldt.

Indgreb i meddelelseshemmeligheden ma efter retsplejelovens § 781
kun foretages, hvis serlige betingelser er opfyldt, herunder hvis efter-
forskningen angar en lovovertradelse som efter loven kan straffes med
feengsel 1 6 ar eller derover.

Eftersom overtradelse af markedsfaringslovens § 6 a ikke opfylder de
serlige betingelser, som fremgar af retsplejelovens § 781, og idet over-
treedelse af § 6 a alene straffes med bede, vil efterforskning af, hvor

944. Bode pa 400.000 kr. for uanmodet henvendelse til storre antal modtagere pr. telefax
(spam): »Under hensyn til antallet af uanmodede henvendelser, til den gene og ekono-
miske skade, som henvendelserne har medfert for modtagerne, til de foreliggende op-
lysninger om Aircoms forhold og til antallet af klager fastsattes beden til 400.000 kr.«.
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mange e-mails der er udsendt i praksis vaere umulig i de tilfzelde, hvor
der er anvendt en ekstern server.94>

So- og Handelsretten har endvidere taget stilling til, hvad det skal
koste at sende reklamer via SMS og e-mail til ca. 48.000 modtagere
uden modtagerens samtykke samt at miskreditere andre erhvervsdri-
vende og anvende angivelser, der er utilberlige over for andre erhvervs-
drivende og forbrugere. Baden blev af Se- og Handelsretten fastsat til
2 millioner kr.%4¢

Sagen, der blev fort af Forbrugerombudsmanden péa anklagemyndighedens vegne,
var anlagt mod teleselskabet Debitel Danmark A/S, efter at selskabet i foraret 2003
havde udsendt reklamer via e-mail og SMS uden samtykke fra modtagerne. Under
sagen gjorde anklagemyndigheden geeldende, at der fra Forbrugerombudsmanden og
lovgivers side er et enske om en ensartet og skarpet praksis for overtraedelse af
markedsforingsloven. Den seneste spam-dom gav en bade pa 400.000 kr.%47 Af dom-
men mod Debitel fremgar det at udtrykket »elektronisk post« omfatter alle former for
meddelelser som sendes elektronisk. Bestemmelsen er for sa vidt angar »elektronisk
post« teknologineutral og finder anvendelse pa allerede kendte former for teknologi
til elektronisk forsendelse af meddelelser som nye former, og uanset om disse be-
tegnes som e-mails, talebeskeder, videobeskeder, MMS’er, SMS’er eller noget helt
andet, og uanset om de helt eller delvis sendes via landbaserede eller luftbarne
netverk. Ved strafudmalingen havde retten lagt vaegt pa antallet af henvendelser, til
den gene, som henvendelserne havde medfert for modtagerne, til de foreliggende
oplysninger om selskabets forhold og til antallet af klager. Retten havde ogsa lagt
vegt pa, at tiltalte hurtigt trak sin kampagne tilbage efter Forbrugerombudsmandens
henvendelse, og at de forurettede erhvervsdrivende ikke selv havde rejst krav over
for selskabet i anledning af de utilberlige angivelser.

4.2. Tilsyn med betalingsmiddelloven

Lov om visse betalingsmidler, jf. § 18, udpeger Forbrugerombudsmanden
som den administrative myndighed, der som udgangspunkt ferer tilsyn
med betalingsmiddellovens overholdelse, jf. dog lovens § 21,948 hvor-

945. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 233.

946. Se So- og Handelsrettens dom af 14. marts 2005, jf. j.nr. M0001000 — HAF. Sagen blev
anket til Hojesteret, som den 22. september 2005 nedsatte beden til kr. 400.000. Ved
strafudmalingen lagde Hojesteret veegt pa blandt andet antallet af reklamer og selve
markedsforingens karakter, if. sag 134/2005 (1. afd.). Det er Hojesterets opfattelse, »at
der ikke som anfert af anklagemyndigheden kan tages udgangspunkt i et beleb pr.
adressat, idet der ogsa ma laegges betydelig veegt pa andre forhold end antallet af adres-
sater, herunder navnlig den opnéede eller tilsigtede fortjeneste.«

947. Se U 2004.1141 SH.

948. Jf. Erhvervsministeriet: Regulering af visse betalingsmidler og adgangskoder, Rappor-
ten, 1999, s. 51 ff.
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efter tilsynsmyndigheden med hensyn til reglerne i §§ 14-16 tilkommer
Konkurrencestyrelsen.

Forbrugerombudsmandens tilsyn er generelt og fortrinsvis af pree-
ventiv art.94 Lovens § 6 indebzrer f.eks. en pligt for en udsteder af
betalingsmidler til at anmelde betalingssystemet til Forbrugerombuds-
manden. Anmeldelse i overensstemmelse med lovens § 6 indebzrer ikke
en godkendelse af det anmeldte. En anmeldelse sikrer, at Forbruger-
ombudsmanden bliver bekendt med de tilsynspligtige betalingsmidler
og kan danne sig et indtryk af betalingsmidlet, og hvorledes det fun-
gerer. Hvis Forbrugerombudsmanden har behov for oplysninger ud
over dem, der folger af § 6, stk. 2, kan han straks eller senere indhente
alle nedvendige oplysninger om betalingssystemet i medfer af § 18, stk.
2. Forbrugerombudsmanden kan ogsa ivaerksette egentlige sikkerheds-
undersogelser evt. med hjeelp fra eksterne konsulenter og sikkerhedseks-
perter, jf. lovens § 18, stk. 4.

Forbrugerombudsmanden skal ved forhandling sege forholdene &n-
dret, hvis betalingssystemet ikke lever op til de krav, der er stillet i
lovens § 4, stk. 1 og 2, jf. stk. 3. Kan en @ndring ikke ske ved for-
handling, kan Forbrugerombudsmanden udstede pabud herom. Et pa-
bud skal uden unedigt ophold af Forbrugerombudsmanden indbringes
for domstolene, hvis den, mod hvem pabudet retter sig, gor indsigelse,
jf. § 18, stk. 3, eller der kan ske strafferetlig forfelgning, jf. lovens § 22.
Straffesager om overtraedelse af betalingsmiddelloven, behandles ved
So- og Handelsretten i Kobenhavn, jf. lovens § 19, stk. 2, 1. pkt.

Retssager mellem f.eks. en indleser og en betalingsmodtager eller
mellem en bruger og en udsteder om erstatningsansvar og -udmaling
fores ved de almindelige domstole, mens retssager, hvor Forbrugerom-
budsmanden er involveret som led i sit tilsyn, feres ved Se- og Han-
delsretten. Pabud, som er udstedt af Forbrugerombudsmanden, anleg-
ges ogsa ved Se- og Handelsretten, jf. neermere lovens § 18, stk. 3.

Finansielle virksomheder, der udbyder betalingsmidler, vil typisk
veere undergivet en generel tilsynslovgivning, som skal sikre, at virk-
somhederne lever op til tilsynslovgivningens krav om f.eks. soliditet,
regnskabsafleggelse, revision, systemindretning mv. Disse virksomhe-

949. Se Susanne Karstoft: Lov om visse betalingsmidler, 2001, s. 194.
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der vil derfor vere underlagt to tilsyn, nemlig dels Finanstilsynet og dels
Forbrugerombudsmanden.

Andre udstedere af elektroniske betalingsmidler er imidlertid ikke
omfattet af den finansielle lovgivning. Det gelder de fleste kontoringe,
benzinselskaber, stormagasiner, trafikselskaber m.fl. Ogsa visse inter-
nationale kreditkortsystemer drives af virksomheder, der ikke er un-
derlagt et finansielt tilsyn. Disse virksomheder er derfor alene under-
givet de krav, der folger af loven, og dermed Forbrugerombudsman-
dens tilsyn.

Forbrugerombudsmanden vil primert henvende sig til udstederen,
hvis Forbrugerombudsmanden finder, at et betalingsmiddel eller et be-
talingssystem ikke lever op til lovens krav om beskyttelse af brugerne.
Har en udsteder overladt dele af driften af betalingssystemet til andre,
ma udstederen gennem sine aftaler med sine underleveranderer sikre
sig, at disse lever op til lovens krav. Opstar der problemer i forholdet
mellem betalingsmodtagerne og indleseren, eller viser det sig, at bru-
gernes problemer skyldes forhold hos indleseren, kan Forbrugerom-
budsmanden henvende sig direkte til indlaseren.

Det er ikke udelukket, at Forbrugerombudsmanden kan stille krav til
andre end udstederen og indlgseren. Har udstederen tilsluttet sig et
samarbejde mellem andre udstedere og indlesere, vil den enkelte ud-
steder oftest ikke egenheendigt kunne sndre enhver facilitet i betalings-
systemet. Dette er f.eks. tilfzeldet for de internationale betalingssyste-
mer. Ligeledes kan det tenkes, at et system udbydes til en reekke (po-
tentielle) udstedere, der hver iser udsteder betalingsmidlet inden for et
geografisk begrenset omrade, men i gvrigt kun har begrenset indfly-
delse pa betalingssystemets (tekniske) indretning. I sadanne serlige
tilfeelde kan Forbrugerombudsmanden sgge loven efterlevet hos andre
end den, der i teknisk henseende er udsteder i forhold til brugeren.®>°

Med lovendringen ved lov nr. 459 af 10. juni 2003 er Konkurrence-
styrelsens kompetence blevet udvidet. Styrelsen skal nu pase, at der er
et rimeligt forhold mellem omkostningerne, inklusive en rimelig
avance, og de gebyrer, der samlet opkraeves hos henholdsvis betalings-
modtagerne og forbrugerne, samt udstede pabud om, at de af styrelsen
angivne priser og avancer ikke ma overskrides. Konkurrencestyrelsen

950. Se Erhvervsministeriet: Regulering af visse betalingsmidler og adgangskoder, Rappor-
ten, 1999. s. 212f.
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kan endvidere bestemme, at der ved beregning af priser og avancer skal
anvendes bestemte kalkulationsregler. Konkurrencestyrelsens lobende
tilsyn med betalingskortmarkedet, jf. lovens § 21, vedrerer ogsa inter-
nationale kort og de dispensationer, der er givet i den forbindelse.
Formalet med at udvide Konkurrencestyrelsens adgang til ogsa at med-
dele pabud til opfyldelse af § 14 og § 16 er at sikre et effektivt tilsyn
serligt som folge af de nye regler for gebyr ved betalingskort,5! jf.
endringerne i § 14 om indleserens mulighed for opkravning af gebyrer
pr. transaktion, som tradte i kraft 1. januar 2005.

4.3. Andet tilsyn

Forbrugerombudsmanden har for sa vidt angar sit generelle tilsyn med
advokater efter markedsferingsloven oplyst, at han normalt er tilbage-
holdende med at gribe ind over for erhvervsdrivende pa serlovsomra-
der, som f.eks. advokater. Der skal saledes meget til, for indgriben fra
Forbrugerombudsmandens side finder sted. Som udgangspunkt vil For-
brugerombudsmanden altid ved modtagelse af en klage fra en forbruger
over en advokat henvise den pageldende til at indgive klage til Advo-
katnevnet i stedet. Det er kun i ganske fa sager forekommet, at For-
brugerombudsmanden er gaet ind i sager, hvor advokater har vearet
involveret.9>2

Markedsforingsudvalger har i evrigt foreslaet, at prismerkningsreglerne®3 indsettes i
markedsferingsloven og, at Forbrugerombudsmanden ber vere tilsynsmyndighed
for reglerne om prisoplysninger. Herved sikres et sammenhengende og koordineret
tilsyn med markedsferingslovens regler og reglerne om prisoplysninger. Se 113
Forslag til lov om markedsfering § 11.954

4.3.1. Nar et forhold er omfattet af bade
speciallovgivningen og markedsforingsloven

Nar et forhold er omfattet af bade speciallovgivningen og markedsfo-

ringsloven, og der samtidig er oprettet et serligt tilsyn pa omradet

951. Se Lars Hedegaard Kristensen i Karnovkommentaren, 2003, s. 7354, (gule hefter), note 17.

952. Justitsministeriet har den 6. august 2004 nedsat et sagkyndigt udvalg, som skal foretage
en samlet gennemgang af retsplejelovens regler vedrerende advokaters forhold. Udvalget
skal bl.a. behandle spergsmalet om en eventuel @ndring af reglerne vedrerende behand-
lingen af klager over advokater, herunder klager over advokaters salerberegning.

953. Jf. prismeerkningsloven.

954. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 290.
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(konkurrerende tilsynskompetencer), tager Forbrugerombudsmanden
normalt ikke sager op. Dette sker ud fra en lex specialis betragtning. 955

4.3.2. Radio- og tv-reklamer

Radio- og tv-newnet, der er den centrale tilsynsmyndighed pa omradet,
forer tilsyn med, at radio- og tv-foretagenderne overholder Bekendt-
gorelse 194/2003 om reklame og sponsorering i radio og fjernsyn.

Hertil kommer, at Forbrugerombudsmanden ferer tilsyn med, at
annoncererne uanset medie overholder markedsferingsloven. Endvi-
dere har Forbrugerombudsmanden mulighed for at inddrage en tv-
station i en straffesag mod en annoncer for medvirken til overtraedelse
af markedsforingsloven. Et sadant skridt krever dog Rigsadvokatens
tilladelse efter reglerne i medieansvarsloven.956

Store markedsferingskampagner benytter sig ofte af flere forskellige
medier. Det kan derfor forekomme, at samme reklame i tv bliver be-
handlet af Radio- og tv-nzvnet i relation til senderforetagendet og af
Forbrugerombudsmanden i relation til annonceren. Eller at Radio- og
tv-nevnet behandler en reklame i tv samtidig med, at Forbrugerom-
budsmanden behandler reklamer fra samme kampagne bragt i de trykte
medier eller pa Internettet.

Det forhold, at de to tilsyn kan gribe ind over for samme reklame-
ring, men i forhold til forskellige ansvarssubjekter og i forskellige me-
dier, skaber behov for en koordinering. Regler om koordinering er
fastsat i bekendtgerelse om reklame og sponsorering i radio og fjernsyn,
hvorefter Radio- og tv-nevnet i sager af forbrugerretlig relevans ind-
henter en udtalelse fra Forbrugerombudsmanden, inden navnet treffer
afgorelse. 957

Det Internationale Kodeks for Reklame Praksis indgar som en del af det
regelgrundlag, som savel Radio- og tv-navnet som Forbrugerombuds-
manden benytter. Herudover har Forbrugerombudsmanden, med ud-
gangspunkt i Kulturministeriets reklamebekendtgorelse,*58 udarbejdet
en vejledning om markedsforing rettet mod bern og unge. Forbruger-

955. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 144.

956. Lovbekendtgerelse nr. 85 af 9. februar 1998 om medieansvarslov, som @ndret ved nr. 433
af 31. maj 2000.

957. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 144.

958. Bekendtgerelse nr 194 af 20. marts 2003 om reklame og sponsorering i radio og fjernsyn
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ombudsmanden anser tilsidesettelse heraf som en overtredelse af ge-
neralklausulen i markedsferingslovens § 1.

Beteenkningen til revision af markedsferingsloven opfordrer til, at
Fustitsministerier overvejer muligheden for at tillegge Forbrugerom-
budsmanden kompetence til at indbringe sager for Pressencevnet.9>°

4.3.3. Kemikalieloven

Kemikalieloven®®® har til formal at forebygge sundhedsfare og miljo-
skade i forbindelse med fremstilling, opbevaring, anvendelse og bort-
skaffelse af kemiske stoffer og produkter. Loven og de tilherende be-
kendtgerelser indeholder folgende omrader: Nye kemiske stoffer skal
anmeldes til Miljostyrelsen inden brug, farlige kemiske stoffer og pro-
dukter skal klassificeres, emballeres og merkes inden markedsfering,
kemiske stoffer og produkter ma ikke markedsfores under omstendig-
heder, der er velegnet til at vildlede brugerne, krav til miljemeerker,
krav til opbevaringen af farlige kemiske stoffer og produkter, krav til
salg og brug af giftige kemiske stoffer og produkter, begrensninger i
markedsforingen og brugen af visse farlige stoffer (f.eks. bly og kvik-
solv), begrensninger i markedsferingen af visse kemiske produkter
(f.eks. kosmetik), krav om godkendelse af visse kemiske produkter
inden import, salg, anvendelse af visse kemiske produkter (f.eks. be-
kempelsesmidler), krav til egenkontrol. Det er Miljostyrelsens Kemi-
kalieinspektion, der forer tilsyn med kemikalieloven og de tilherende
bekendtgerelser. Da kemikalielovgivningens bestemmelser om vildle-
dende markedsfering alene retter sig mod kemiske produkter, kan der
forekomme tilfeelde, hvor der anvendes vildledende angivelser om an-
dre varers kemiske egenskaber, f.eks. reklamering med at et keleskab er
freonfrit.9¢! Disse sager kan alene behandles efter markedsferingslo-
ven.?°2 Forbrugerombudsmanden rejser naesten aldrig sager efter mar-
kedsforingsloven pa disse omrader, da Forbrugerombudsmanden ikke

959. Jf. Betenkning nr. 14572005, s. 24.

960. Miljo- og Energiministeriets lovbekendtgerelse nr. 21 af 16. januar 1996, som senest
endret ved lov nr. 441 af 10. juni 2003. Bekendtgerelse nr. 329/2002 om kemiske stoffer
og produkter, Bekendtgerelse 489/2003 om kosmetiske produkter og Bekendtgerelse
558/2003 om bekempelsesmidler.

961. Kemikalielovens § 10, stk. 3, stammer fra den oprindelige kemikalielov fra 1979.
Bestemmelsen blev indsat for at beskytte forbrugere mod vildledende markedsfering.

962. Kemikalielovens vildledningsbestemmelser omhandler kun kemiske stoffer og produkter
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besidder den faglige indsigt og ekspertise pa omradet. I sjeldne tilfelde
har Forbrugerombudsmanden pa baggrund af sagkyndige udtalelser fra
Miljgstyrelsen taget sager op til behandling. %63

Omfanget af disse sager er som nevnt meget begraenset. En af de fa sager er fra 1994,
hvor keleskabe blev markedsfert som CFC-frie. CFC var forbudt at anvende i ke-
leskabe. Forbrugerombudsmanden udtalte, at der i markedsferingen ikke ma an-
vendes angivelser, der oplyser, at der ikke benyttes stoffer, som det ifelge lovgiv-
ningen er forbudt at anvende. %4

4.3.4. Lovgivning om reklamering for legemidley,
medicinsk udstyr og sundhedsydelser

Inden for Indenrigs- og Sundhedsministeriets ressort findes der regulering
af markedsfering, herunder reklamering i forhold til falgende produk-
ter/ydelser: Legemidler (legemiddelloven og Bekendtgerelse nr. 793 af
10. september 2001 om reklame for leegemidler) Medicinsk udstyr (Be-
kendtgerelse nr. 695 af 28. september 1998 om reklame for medicinsk
udstyr) Sundhedsydelser (lov nr. 326 af 6. maj 2003 om markedsfering af
sundhedsydelser).

Der findes ikke erfaringsmateriale eller Forbrugerombudsmands-
praksis af betydning pa disse tre nevnte omrader, da Forbrugerom-
budsmandsinstitutionen ikke besidder den nedvendige faglige indsigt
og ekspertise pa omradet, og derfor er nedsaget til i udstrakt grad at
indhente udtalelser og vurderinger fra de eksisterende myndigheder pa
omraderne, nar det drejer sig om overtredelser af markedsferingslo-
vens {§ 1 og 2.965

Det er Legemiddelstyrelsen der forer tilsyn med reglerne vedrerende
reklamering for legemidler. Styrelsen kan kraeve alle nedvendige oplys-
ninger af indehaveren af en markedsferingstilladelse (eller andre der
reklamerer for et legemiddel) med henblik pa at kontrollere at en

og ikke varer (artikler), som indeholder eller afgiver kemiske stoffer. Hvis der opstar
konkrete sager om vildledende markedsfering af varer, bliver sagen overdraget til For-
brugerombudsmanden.

963. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 144.

964. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 305.

965. I henhold til loven om sundhedsydelser skal der etableres et formelt kontaktudvalg
mellem Sundhedsstyrelsen og Forbrugerombudsmanden med henblik pa koordinering af
de to omrader. Loven tradte i kraft den 1. september 2003. Efter lovens ikrafttreeden har
der alene veeret uformelle telefoniske dreftelser i et begrenset omfang mellem de to
tilsyn. Et kontaktudvalg forventes snarest nedsat, jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 145.
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leegemiddelreklame overholder geldende bestemmelser. Styrelsen kan
kreeve, at en reklame i strid med reglerne bringes til opher, samt kreve
berigtigelse af en ulovlig reklame.

Leegemiddelstyrelsen forer ogsa tilsyn med reglerne for reklamering
for medicinsk udstyr. Overtreedelser af bekendtgerelsens regler er straf-
belagt.6®

Sundhedsstyrelsen forer tilsyn med lov om markedsfering af sundheds-
ydelser, bortset fra psykologers markedsfering, hvor tilsynet udeves af
Psykolognevner (henherer under Socialministerier), jf. lovens § 4. Sund-
hedsstyrelsen kan kreeve meddelt alle oplysninger, som skennes ned-
vendige til afgerelse af, om et forhold falder ind under lovens bestem-
melser, jf. lovens § 4, stk. 2. Overtradelse af denne oplysningspligt eller
som i forhold, der omfattes af loven, afgiver urigtige eller vildledende
oplysninger, er sanktioneret med bede. Sundhedsstyrelsen kan som led
i tilsynet give udtryk for sin opfattelse af sagen og henstille, at et kon-
kret markedsferingstiltag stoppes.®®’ I tilfeelde af manglende reaktion
pa styrelsens udtalelse, kan styrelsen anmode politiet om at rejse tiltale.
Overtraedelse af loven er sanktioneret med bede. %08

4.3.5. Lov om forbud mod tobaksreklamer

Overtradelser af lov om forbud mod tobaksreklamer°®® kan straffes med
bede.?7° Tilsynet med lov om forbud mod tobaksreklame er placeret
hos Forbrugerombudsmanden, der gennem sin administration af mar-
kedsferingsloven, er den centrale tilsynsmyndighed for markedsfering

966. Indenrigs- og Sundhedsministerier er i gang med forberedelserne til en @ndring af be-
kendtgerelse om reklame for medicinsk udstyr, og overvejer i den forbindelse at fast-
sette, at Legemiddelstyrelsen ligesom pa legemiddelomradet skal kunne kraeve, at re-
klamering, der er i strid med bestemmelserne, bringes til opher med berigtigelse og
offentliggerelse fra fabrikanten, jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 308.

967. I de sager hvor der f.eks. opstar afgreensningsproblemer i relation til markedsferingslo-
ven forelegger Sundhedsstyrelsen disse for Forbrugerombudsmanden.

968. For af sikre en koordinering af administrationen af lov om markedsfering af sundheds-
ydelser med lov om markedsfering, kan fastsettelse af regler i medfer af lov om mar-
kedsfering af sundhedsydelser kun finde sted efter indhentet udtalelse fra Forbruger-
ombudsmanden, jf. lovens § 1, stk. 4-5, samt § 4, stk. 5-6.

969. Se lov nr. 492 af 7. juni 2001 om forbud mod tobaksreklame m.v.

970. Den danske lov om forbud mod tobaksreklame er mere omfattende end EF-direktiv
2003/33/EF om reklame for tobaksvarer og sponsorering til fordel for disse, der kun
regulerer pressen og andre trykte publikationer, radioudsendelser, informationssamfun-
dets tjenester samt greenseoverskridende sponsorering.

312



4.4. Forbrugerombudsmandens virksomhed

og reklame. Forbrugerombudsmandens tilsyn med denne lov adskiller
sig dog vaesentligt fra det tilsyn, som Forbrugerombudsmanden udever
i forhold til markedsferingsloven, idet det er begraenset til en vurdering
af, om der foreligger en overtraedelse og i givet fald oversendelse af
sagen til politiet med anmodning om efterforskning og eventuel tilta-
lerejsning.

4.3.6. Alkohol

Reklamering for alkoholholdige drikkevarer er reguleret ved en frivillig
aftale®”! (samregulering) mellem myndigheder og organisationer, som
branchen har forpligtet sig til at folge, og som handheeves af et uafhaen-
gigt handheevelsesudvalg.®72 Forbrugerombudsmandens vejledning pa
omradet er ophavet.

Det forhold, at der eksisterer et frivilligt handhavelsesudvalg og
brancheetiske retningslinier, undtager imidlertid ikke reklamering mv.
for alkohol fra Forbrugerombudsmandens kompetence. Siden udval-
gets oprettelse har Forbrugerombudsmanden ikke fundet anledning til
at tage sager op i medfer af markedsferingsloven.

4.3.7. Teleomrddet

Forbrugerombudsmanden tager normalt ikke sager op i medfer af mar-
kedsferingsloven, som alene vedrerer overtraedelser af lov om konkur-
rence- og forbrugerforhold pa telemarkedet og tilherende bekendtgo-
relse (udbudsbekendtgerelsen), da I7- og Telestyrelsen forer tilsyn med
disse regler, som specialmyndighed pa omradet.®73

4.4. Forbrugerombudsmandens virksomhed

Markedsferingslovens § 15 indeholder reglerne om Forbrugerombuds-
manden og hans virksomhed. Bestemmelsen omhandler bl.a. hvem der
kan udpeges til Forbrugerombudsmand og reglerne for hans ansettelse,

971. Indgaet mellem branchens organisationer, Forbrugerrddet, andre interesseorganisationer
samt Qkonomi- og Erhvervsministeriet og Indenrigs- og Sundhedsministeriet.

972. Enhver kan indbringe et markedsferingstiltag for Hdndhevelsesudvalget. Udvalget kan
ligeledes tage sager op af egen drift. Handhavelsesudvalget kan udtrykke kritik af et
markedsforingstiltag, og det forudsettes, at den virksomhed, der udsattes for kritik,
opherer med den kritisable adferd.

973. Jf. Betenkning nr. 14572005, s. 145. Teleankenevnet behandler som tidligere omtalt den
civilretlige tvist mellem teleudbyderen og kunden.
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mulighed for at kraeve oplysninger samt afskeering af administrativ kla-
geadgang.

Derimod tager loven og dens forarbejder ikke eksplicit stilling til, om
og hvordan Forbrugerombudsmanden passer ind i det traditionelle of-
fentlige forvaltningssystem.974

Da Forbrugerombudsmandens hovedopgave er at fore tilsyn med
overholdelse af markedsforingsloven, ma han som udgangspunkt anses
som et kontrolorgan, der tilherer den offentlige forvaltning. Pa den
anden side treffer Forbrugerombudsmanden stort set aldrig afgerelser
i forvaltningslovens forstand og Forbrugerombudsmanden har desuden
visse judicielle kompetencer jf. lovens regler om forelgbigt forbud, hvor
Forbrugerombudsmanden i praksis optraeder i stedet for fogeden.

Forbrugerombudsmanden anses i sit daglige arbejde for at vaere uaf-
heengig, forstaet pa den made, at ministeren ikke har befgjelser i forhold
til den konkrete sagsbehandling. Ministeren har saledes ikke mulighed
for at give Forbrugerombudsmanden en tjenestebefaling i forbindelse
med behandlingen af en konkret sag, herunder palegge Forbrugerom-
budsmanden at tage en konkret sag op til behandling. Denne uathen-
gighed fremgar ikke direkte af loven eller af bekendtgerelsen om For-
brugerombudsmandens virksomhed, men udledes af, at Forbrugerom-
budsmandsinstitutionen ikke kan karakteriseres som et traditionelt for-
valtningsorgan inden for det almindelige administrative hierarki.

Det fremgar udtrykkeligt af lovens § 15, stk. 4 at afgorelser truffet af
Forbrugerombudsmanden ikke kan indbringes for ministeren. Imidler-
tid er det som naevnt ovenfor yderst sjeldent, at Forbrugerombuds-
manden treffer egentlige forvaltningsretlige afgerelser. Saledes er en
beslutning om at oversende en sag til politiet med henblik pa efter-
forskning og eventuel tiltalerejsning ikke en afgerelse i forvaltningsret-
lig forstand. Det samme er tilfeeldet, nar Forbrugerombudsmanden til-
kendegiver sit syn pa en markedsforingsforanstaltning, men hvor den
endelige afgarelse af, om der foreligger en overtreedelse af markedsfo-
ringsloven, ligger hos domstolene. Heller ikke nar Forbrugerombuds-
manden afviser at tage en sag op til behandling, er der tale om en
forvaltningsretlig afgerelse, idet en afvisning kun er en »afgerelse«, hvis
den angar en sag, som myndigheden, der afviser sagen, har kompetence

974. Om Forbrugerombudsmandens forvaltningsretlige status, jf. Karsten Revsbech »Forbru-
gerombudsmanden som forvaltningsorgan«, Juristen 5/1990, s. 208 ff.
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til at afslutte med udstedelse af en retsakt. Det har Forbrugerombuds-
manden kun i meget begrenset omfang befgjelse til inden for markeds-
foringslovens omrade.

Selv om Forbrugerombudsmanden ikke kan anses for at vare en
traditionel forvaltningsmyndighed inden for det seedvanlige administra-
tive hierarki, antages det dog, at de grundleeggende forvaltningsretlige
principper om god forvaltningsskik finder anvendelse for hans virk-
somhed.

Det antages saledes, at Forbrugerombudsmanden som forvaltnings-
organ er underlagt ministerens og Folketingets Ombudsmands tilsyn i
forhold til opfyldelse af grundleggende forvaltningsretlige principper
om partshering, offentlighed, aktindsigt og overholdelse af god forvalt-
ningsskik.

Det har siden oprettelsen af Forbrugerombudsmandsinstitutionen
veret et krav, at Forbrugerombudsmanden opfylder de kvalifikations-
krav som stilles til en dommer, hvilket primeert indeberer, at vedkom-
mende skal have en juridisk embedseksamen. Baggrunden for dette
krav er formentlig de judicielle kompetencer, som er tillagt Forbruger-
ombudsmanden.

I 1999 vedtog Folketinget en @ndring af reglerne for Forbrugerom-
budsmandens ansattelse. Formalet med de nye regler var yderligere at
sikre Forbrugerombudsmandens uafthengighed.

Efter lovens § 15, stk. 3, udnzvnes Forbrugerombudsmanden for et
tidsrum af 6 ar uden mulighed for forleengelse eller genansettelse. Sam-
tidig kan Forbrugerombudsmanden i embedsperioden kun afskediges
af helbredsmessige grunde, eller safremt denne af ganske serlige
grunde er uskikket til at forblive i stillingen. Med disse regler er For-
brugerombudsmanden reelt beskyttet mod forflyttelse og afskedigelse i
ansattelsesperioden.

Da den nuvaerende Forbrugerombudsmand er ansat for denne lov-
endring, vil reglerne i § 15, stk. 3, dog forst fa effekt i forbindelse med
udneevnelse af en ny Forbrugerombudsmand formentlig i 2006.

Forbrugerombudsmandens virksomhed er yderligere reguleret i en
bekendtgerelse om Forbrugerombudsmandens virksomhed, udstedt af
ministeren med hjemmel i lovens § 15, stk. 5. Den vesentligste be-
stemmelse i virksomhedsbekendtgerelsen vedrerer Forbrugerombuds-
mandens prioriteringsadgang. Det folger saledes af bekendtgerelsens
§ 1, at Forbrugerombudsmanden kan optage sager til behandling pa
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baggrund af klager eller af egen drift, og at han ikke er forpligtet til at
tage alle sager, som han matte fa forelagt, op til behandling. I priori-
teringen af, hvilke sager der skal behandles, skal Forbrugerombuds-
manden serligt legge vaegt pa hensynet til forbrugerne. Forbrugerom-
budsmanden er dog ikke afskaret fra at behandle sager som primeert
vedrerer erhvervsinteresser eller almene samfundsinteresser. Dog be-
handler Forbrugerombudsmanden af ressourcemassige grunde kun
yderst sjeldent sager vedrerende erhvervsforhold.®7>

4.5. Forbrugerombudsmandens internationale
samarbejde

I en stadig mere globaliseret verden er Forbrugerombudsmandens ind-
sats 1 internationale samarbejdsfora vokset. Da markedsfering i stigende
grad overskrider geografiske greenser ma handhaevelsen ogsa veere graen-
seoverskridende. Forbrugerombudsmanden deltager derfor i forskelligt
netverkssamarbejde om indgreb over for ulovlig graenseoverskridende
markedsfering samt koordination af sidanne tiltag. Endvidere fungerer
Forbrugerombudsmanden som kontaktpunkt i nationalt og internatio-
nalt regi i forbindelse med udveksling af information og erfaring, herun-
der best practice,?7¢ samt i markedsovervagningsprojekter af felles in-
teresse med henblik pa afdekning af problemer og deres omfang.

4.5.1. Nordisk netverkssamarbejde

Mellem de nordiske Forbrugerombudsmend er der indgaet en egentlig
og formel samarbejdsaftale om gensidig repreesentation ved deres re-
spektive domstole i sager om graenseoverskridende ulovlig markedsfo-
ring. Aftalen er delvist baseret pa direktiv 98/27|EF, (forbudsdirektivet),
jf. nedenfor.

Aftalen har til formal at fremme en effektiv handhevelse af forbru-
gerbeskyttelseslovgivningen i de nordiske lande gennem erfaringsud-
veksling og samarbejde inden for de respektive virksomhedsomrader
med udgangspunkt i god markedsferingsskik.

975. Jf. Betenkning nr. 14572005, s. 64.

976. Best practice kan anvendes her for en betegnelse for den praestation, metode eller tilgang
som har givet det bedste resultat. Best practice er et relativt begreb, der kan dekke over
bade innovative og interessante forretningsgange, der er kommet frem via benchmar-
king. Best practice kan ogsa hedde »good practice«, da det som oftest ikke kan doku-
menteres, at fremgangsmaden er den bedste.
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4.5.2. Europeisk netverkssamarbejde
Forbrugerombudsmanden deltager i et omfattende europzisk samar-
bejde mellem handhaevelsesmyndigheder om forbrugerbeskyttelse, IC-
PEN-E, (International Consumer Protection and Enforcement Net-
work Europe).

ICPEN-E, der er en europzisk afdeling af ICPEN, (jf. nedenfor),
blev stiftet i 1999 og omfatter EU-landene og E@S-landene. Netveer-
kets overordnede mal er at fremme praktiske tiltag, der kan forhindre
grenseoverskridende uetisk markedsfering. Netvaerket skal desuden
fremme udvekslingen af oplysninger, der kan udbrede kendskabet til
dette problem og den made, hvorpa de forskellige lande forholder sig til
det. Netverkets arbejdsomrade omfatter ikke sikkerhed, sundhed og
finansiel virksomhed. Principielt forer netveerket ikke enkeltsager, men
mellem de representerede tilsynsmyndigheder foreligger en felles og
uformel aftale om at bista hinanden i handhaevelsessager.

I sager og problemer, der ligger udenfor de enkelte tilsynsmyndighe-
ders ansvarsomrade, skal tilsynene sa vidt muligt sette klagerne i direkte
forbindelse med andre relevante instanser eller organisationer, eventuelt
pa lokalt plan eller i den private sektor (iseer hvor det drejer sig om
selvregulerende organisationer), som kan tage sig af sagen. I praksis star
deltagerorganisationen — dvs. i Danmark Forbrugerombudsmanden —
dog som regel som koordinator for og formidler af denne kontakt.

4.5.3. Globalt netverkssamarbejde

Det verdensomspzndende netvaerkssamarbejde mellem handhaevelses-
myndigheder vedrerende forbrugerlovgivning ICPEN (International
Consumer Protection and Enforcement Network ) blev stiftet pa dansk
initiativ i 1992. Samarbejdet er abent for organisationer fra samtlige
OECD-lande og for lande med observatgrstatus i OECD. Som regel er
deltagerlandene reprasenteret ved den statslige myndighed, der vareta-
ger udbredelsen af kendskabet til og handhevelsen af reglerne for etisk
markedsforing. Formalet med og samarbejdsomradet for netverket sva-
rer til det europeeiske samarbejde i ICPEN-E, jf. neermere ovenfor.

4.5.4. EU-regulering og myndighedssamarbejde

4.5.4.1. Forbudsdirektivet

I EU-regi vedtog man i 1998 forbudsdirektivet, direktiv 98/27/EF om
sogsmal med pastand om forbud pa omradet beskyttelse af forbrugernes
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interesser. Direktivet, der bygger pa gensidig anerkendelse, omfatter en
reekke forbrugerbeskyttende direktiver, saledes som disse er gennem-
fort i den enkelte medlemsstat.

Direktivet giver myndigheder og organisationer pa det krenkede
marked, i Danmark Forbrugerombudsmanden og Laegemiddelstyrel-
sen, adgang til at anlegge retssag ved domstolene i den medlemsstat,
hvorfra den retsstridige handling udgar. For en nermere gennemgang
af forbudsdirektivet og forbudsloven, se naermere nedenfor i kapitel 6.

4.5.4.2. Forordningen om myndighedssamarbejde

Rédet har den 7. oktober 2004 vedtaget forordningen om samarbejde
mellem nationale myndigheder med ansvar for handhzvelse af lovgiv-
ning om forbrugerbeskyttelse. Forordningen har til formal at etablere et
forpligtende samarbejde mellem de europziske handhavelsesmyndighe-
der og at styrke kvaliteten og ensartetheden i handheevelsen af den for-
brugerbeskyttende regulering. Myndigheden pa det kreenkede marked
kan saledes anmode myndigheden i etableringslandet om at gribe ind
over for den pageldende virksomhed. Forordningen finder anvendelse pa
overtraedelser af EU-direktiver, saledes som de er gennemfort i national
ret, og forordninger, som beskytter forbrugernes kollektive interesser.

Hver medlemsstat skal udneevne myndigheder, der kan varetage for-
pligtelserne efter forslaget. De pageldende myndigheder skal have en
reekke minimumsbefojelser i forbindelse med handhevelse af lovgiv-
ningen. Eksempelvis mulighed for selv eller gennem domstolene at
kreve relevante dokumenter udleveret, nedleggelse af forbud, beslag-
leggelse af midler mv. I Danmark forventes Forbrugerombudsmanden
udpeget som den centrale myndighed.

Ifolge forordningen skal medlemsstaterne desuden udpege et kon-
taktpunkt, der sikrer beherig koordination mellem de udnevnte myn-
digheder, samt sarlige embedsmeend. I Danmark forventes Forbruger-
styrelsen udpeget som koordinerende kontaktpunkt.97”

4.5.4.3. Cross-Border Fraud Guidelines
I OECD-regi er Forbrugerombudsmanden udpeget som koordinator og
kontaktperson for Danmark i relation til OECD’s retningslinier om

977. Jf. Betenkning nr. 1457/2005, s. 66 f.
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beskyttelse af forbrugerne mod vildledende og bedragerisk markeds-
adfeerd over grenserne.

4.5.4.4. ICPEN

I lyset af, at verden bliver mere og mere grenseles og saerligt med
udgangspunkt i Internettets globale karakter, har Forbrugerombuds-
manden de seneste ar involveret sig en del i det internationale samar-
bejde med forbrugermyndigheder i andre lande.

Igennem Det Internationale netvaerk for forbrugerbeskyttelse og
handhavelse (ICPEN),*’8 der bestar af forbrugermyndigheder i 33
lande verden over, herunder de nordiske lande, USA, Canada, Austra-
lien og de fleste europziske lande, arbejder man saledes pa flere pro-
jekter, som skal gere det lettere at gribe ind over for virksomheder, der
markedsforer sig pa tvaers af grenser.97°

Netvaerket modes et par gange om aret og drefter praktiske foranstalt-
ninger til indgreb mod uetisk markedsfering over grenserne.%8 Ikke
mindst Internettet og den stigende anvendelse dette og af kommunika-
tionsmedier i markedsferingsejemed, giver anledning til overvejelser.

Netvarket har sin egen hjemmeside under navnet: International Mar-
keting Supervision Network.

Netverkets overordnede mal er at fremme praktiske tiltag, der kan
forhindre graenseoverskridende uetisk markedsforing. Netveaerket skal
desuden fremme udvekslingen af oplysninger, der kan udbrede kend-
skabet til dette problem og den made, hvorpa de forskellige lande for-
holder sig til det. Netveerkets arbejdsomrade omfatter ikke produkt-
sikkerhed eller tilsyn med pengeinstitutter. Netvaerket skal normalt

978. Netvaerket skiftede i 2003 navn fra IMSN (International Marketing Supervision) til
ICPEN (International Consumer Protection and Enforcement Network).

979. Deltagelse i netverket er abent for organisationer fra samtlige OECD-lande og fra lande
uden for OECD med observaterstatus i OECD. Som regel er deltagerlandene reprzasen-
teret ved den statslige myndighed, der varetager udbredelsen af kendskabet til og hand-
hezevelsen af reglerne for etisk markedsfering. For visse landes vedkommende kan det
dog vare nedvendigt med en anden ordning. Desuden kan OECD’s sekretariat, EFTA’s
sekretariat og Kommissionen for de Europaiske Fellesskaber deltage i netverket pa
observaterbasis. Det kan eventuelt senere komme pa tale at optage andre lande, safremt
dette viser sig hensigtsmeessigt.

980. De deltagende organisationer velges pa skift til formand for netverket for et ar ad
gangen.
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heller ikke fore sager for den enkelte forbruger. Netveaerkets arbejds-
omrade omfatter:

(a) Oprettelse og ajourfering af en liste over kontaktadresser i deltagerlandene;

(b) Formidling af regelmessig kontakt mellem deltagerne, iser i form af en arlig
konference, samt udveksling af synspunkter vedrerende sager af aktuel interesse
gennem forskellige former for bilateralt og multilateralt samarbejde;

(c) Udveksling af oplysninger mellem de enkelte deltagerlande for at give organisa-
tionerne mulighed for at fa kendskab til hinandens metoder samt juridiske og ad-
ministrative praksis;

(d) Lebende samarbejde om at skride ind over for tilfzelde af uetisk markedsfering,
sa snart disse konstateres. Dette samarbejde har uformel karakter. Deltagerne for-
pligter sig til efter bedste evne at bistd hinanden inden for rammerne af de enkelte
landes lovgivning og de til radighed vaerende ressourcer.

4.5.4.5. International database mod svindel pa Internettet

I Det Internationale netvaerk for forbrugerbeskyttelse og handhevelse
har man i en periode haft fokus pa internethandlen og de serlige pro-
blemer for forbrugerne, der kan vere forbundet hermed. Internethan-
del foregar ubesveret pa tvers af landegrenser, men for en forbruger,
der vil klage over en darlig behandling pa Internettet, har det hidtil
veret forbundet med stort besveer at klage pa tvers af nationale green-
ser og markedsforingsregler.

En raekke af ICPEN-landene gik derfor i foraret 2001 sammen om at
oprette en felles database mod userigs markedsforing pa Internettet.
Hjemmesiden, der er tilgengelig pa adressen www. econsumer.gov, bestar
for det forste af en offentlig tilgeengelig side, hvor forbrugere i hele
verden kan klage online, hvis de har vearet i forbindelse med en inter-
nethandlende, der ikke har overholdt reglerne i forbrugerlovgivningen.
Desuden kan de finde generel forbrugerinformation og adresser pa de
nationale organisationer, der varetager forbrugerinteresser. Hjemmesi-
den kan benyttes pa fire sprog: spansk, tysk, engelsk og fransk. For det
andet bestar projektet af en passwordbeskyttet side, som kun er tilgen-
gelig for de deltagende myndigheder. Her kan medlemmerne samle og
finde trends i klagerne pa tvers af landegrenser med den virkning, at
de lokale myndigheder effektivt og hurtigt kan gribe ind over for svin-
del pa Internettet.98!

981. Se nermere Forbrugerstyrelsen hjemmeside: www.forbrug.dk.
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Kapitel 5

Alternativ konflikthandtering i
EU

5.1. Klager i EU-lande
Spergsmalet som rejses her er, hvordan en forbruger skal forholde sig
ved en graenseoverskridende klage i EU.982

Har forbrugeren pa en rejse, ved postordre eller pa en udenlandsk
hjemmeside pa internettet kebt varer af en selger, der ikke har forret-
ning eller kontor i Danmark, kan forbrugeren i visse lande fa behandlet

en

klage ved et klagenazvn i et andet EU-land.®83 Det samme gelder,

hvis forbrugeren har faet udfert en tjenesteydelse af en udenlandsk
erhvervsdrivende, f.eks. i forbindelse med en rejse.

982

983.

984

Selve det at handle pa en udenlandsk hjemmeside adskiller sig som udgangspunkt
ikke fra at handle pa en dansk hjemmeside. Ogsa nar forbrugeren handler pa en
udenlandsk hjemmeside ber forbrugeren sikre sig inden han eller hun handler. Om
den virksomhed, der star bag hjemmesiden er dansk eller udenlandsk, kan imidlertid
have stor betydning for forbrugerens rettigheder og forbrugerens muligheder for at
fa behandlet en eventuel klage. Der er ogsa stor forskel pa om forbrugeren handler
med et firma i eller udenfor EU.984

. Begreberne ADR (Alternativ Dispute Resolution) og ODR (On-line Dispute Resolution)

anvendes. ADR betyder alternativ tvistbileeggelse, og ODR betyder on-line-tvistbileg-
gelse, f.eks. en hurtig og effektiv made som kan anvendes til lgsninger af tvister i
forbindelse med e-handel. Se Grenbog om alternativ konfliktlesning pa det civil- og
handelsretlige omrade, KOM (2002) 196.

Ved grenseoverskridende tvister er effektiviteten af ADR mekanismerne betinget af, at
ADR-aftaler kan geores geeldende af parterne, og at de indtrufne aftaler kan fuldbyrdes,
om en nzrmere analyse af de eksisterende regler om varneting, anerkendelse og fuld-
byrdelse af udenretlige afgorelser ved graenseoverskridende tvister pa omradet, se Ana
M. Lépez-Rodriguez 1 U 2005 B. 124-131. I Norge som tidligere omtalt, modsat Dan-
mark, kan Forbrugerklagenavnets afgerelser fuldbyrdes ved domstolene, jf. Nordisk
Misterrad: Out-of-Court Dispute Resolution. A Description of the System in the Nordic
Countries and Spain, TemaNord 2000:601, s. 39.

. Jf. www. forbrug.dk|markedsforing [net-tjek [net-tjek-for-forbrugere| koeb-i-udlandet /.
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5.2. Klage over en erhvervsdrivende i et andet

EU-land

EU Kommussionen®s> har opbygget en database, se www.europa.eu.int.,
der indeholder en fortegnelse over de nationale organer, som har an-
svaret for udenretslig bileeggelse af tvister pa forbrugeromradet i de
forskellige medlemslande, se ogsa hertil bilag 4.986

For sa vidt angar konflikter pa forbrugeromradet i forbindelse med elektronisk
handel, understreges betydningen af alternativ konfliktlosning bade i direktiv 2000/
31/EF om elektronisk handel og i en felles erklering fra Radet og Kommissionen
sidelobende med vedtagelsen af den sakaldte »Bruxelles I-forordning« om retternes
kompetence og om anerkendelse og fuldbyrdelse af retsafgerelser pa det civil- og
handelsretlige omrade. I direktiv 98/10/EF om ONP-vilkar for taletelefonitjenesten
og om udbud af forsyningspligtydelser pa teleomradet under konkurrenceforhold
opfordres medlemsstaterne til at fastleegge »lettilgeengelige og principielt prisbillige
procedurer med henblik pa en retferdig, hurtig og gennemskuelig bileggelse af
sadanne tvister©®’. I et forslag til direktiv forelagt den 13. marts 2001 om el- og
gasmarkedet®®8 opfordrer Kommissionen udtrykkeligt medlemsstaterne til at indfere
procedurer til afgerelse af tvister mellem leveranderer og kunder under overholdelse
af de principper, som Kommissionen selv havde fastlagt i en henstilling af 30. marts
1998 vedrerende tvister pa forbrugeromradet.98°

For at lette forbrugernes adgang til relevante udenretslige organer i
andre medlemslande er der etableret et netverk mellem de europaiske

985

986.

987
988
989

. Kommissionen har generelt interesseret sig for finansieringen af alternative metoder, se

direktiv om retshjelp KOM(2002)13, hvori fremgar, at mindrebemidlede personers ad-
gang til alternativ konfliktlesning fremmes ved pa visse betingelser at udvide retshjelpen
til disse udenretslige procedurer.

EU har fokuseret pa alternativ konfliktlgsning, som tager sigte pa at sikre forbrugerne
bedre klageadgang, se seneste Grenbog om forbrugerbeskyttelse i Den Europaiske
Union KOM (2001) 531 endelig udg. og Opfelgningsmeddelelse til grenbogen om EU’s
forbrugerbeskyttelse KOM(2002) 289 endelig, hvor det fremhzeves, at der er behov for
en reform af EU-lovgivningen om forbrugerbeskyttelse pa grundlag af et rammedirektiv,
da status quo heemmer det indre marked for forbrugerne og virksomhederne, herunder
skal der skabes et retligt instrument for samarbejde mellem de nationale handhavelses-
organer, der er ansvarlige for forbrugerbeskyttelsen. For videre information se internet-
siden Centre Européen des Consommateurs (Euroguichet) (Det Europziske Forbruger-
center), hvor adressen og telefonnummeret er: Rue des Chevaliers, 18, 1050 Bruxelles;
TIf. 02/517.17.90. — Internetsiden Commission européenne — Consommateurs (Europa-
Kommissionen — Forbrugere) — Internetsiden Centre de Recherche et d’Information des
Organisations de Consommateurs (Forsknings- og informationscenter for forbrugeror-
ganisationer).

. Se det danske Teleankenzvn.
. Gennemforelsen af det indre marked for energi KOM/2001/0125 endelig udg.
. Se det danske Ankenzvn pa Energiomradet.
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myndigheder og organer med ansvar for udenretlig tvistlesning pa for-
brugeromradet (EE¥-Net — European Extra-Fudicial Network). Forbru-
gerstyrelsen deltager 1 dette netveerkssamarbejde.

Samtidig er der etableret nationale kontaktcentre (Clearing Houses) i
hver medlemsstat. Det nationale kontaktcenter skal gere det muligt for
forbrugere at henvende sig til et enkelt kontaktsted i medlemsstaten for
at fa oplysning om nationale ordninger og i greenseoverskridende sager
at fa lettere og hurtigere adgang til ordninger til udenretslig bileeggelse
af konflikter (i leveranderens land). Et kontaktcenter skal samtidig
fordele og ekspedere klager fra forbrugere i de evrige medlemsstater
over varer og tjenester leveret i det pagaeldende land til de respektive
nationale klageorganer.9° Forbruger Europa, se nedenfor fungerer som
det danske kontaktcenter, se bilag 2.

Hvis det viser sig, at et organ ikke lever op til de stillede krav, skal
der gives meddelelse herom til de ansvarlige nationale myndigheder
eller til Europa-Kommissionen. 99!

Den 5. juli 2005 abnede der i Danmark informationscenteret Forbru-
ger Europa.?92 Nar forbrugeren handler over grenserne inden for EU,
kan Forbruger Europa give forbrugeren gode rad inden keb af varer
eller tjenesteydelser, hjelpe forbrugeren, hvis der opstar problemer
efter kebet samt informere forbrugeren om hans rettigheder og plig-
ter.993 Forbruger Europa er et led i regeringens forbrugerpolitik. Cen-
tret er en del af det europziske netverks-samarbejde — European Con-
sumer Centres Nerwork. Her deltager alle forbrugerinformations konto-
rer i EU-landene samt Norge og Island. European Consumer Centres
Network blev dannet i 2005 ved en sammenlegning af EEJ-Net (net-
vaerkssamarbejde om klager pa tvers af grenserne) og ECC-Network
(netvaerks-samarbejde mellem europaiske informationskontorer). In-
formationscenterets nermere formal:

990. Se oversigt over godkendte klageneevn i EU (www.europa.eu.int).

991. Hyvis det viser sig, at et organ ikke lever op til de stillede krav, skal der gives meddelelse
herom til de ansvarlige nationale myndigheder eller til Europa-Kommissionen, jf.
sanco-helpline@cec.eu.int.

992. http:||www.forbrugereuropa.dk/. TIf. 32 66 90 06.

993. Forbruger Europa er med i netverket for European Consumer Centre. Gennem samar-
bejdet udveksles der erfaring med de andre centre og man far information om de gvrige
EU-landes lovgivning. Las mere om European Consumer Centre (www.europa.eu.int).
Forbrugeren velger selv, om han eller hun vil henvende sig til Forbruger Europa eller
direkte til de respektive landes European Consumer Centre.
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¢ Juridisk radgivning om rettigheder og pligter i forbindelse med granseoverskri-
dende handel.

Information og faglig radgivning af forbrugere og erhvervsliv i forbindelse med
gennemforelse af nye EU-regler vedrerende forbrugerbeskyttelse.

Oplyse forbrugere og erhvervsliv om klagebehandling i forbindelse med EU-reg-
ler.

Indsamle data, herunder bearbejdning af materiale om klager fordelt pa omrader,
typer, brancher samt produkt- og prissammenligninger.

Hjelpe forbrugerne i forbindelse med klager over erhvervsdrivende i andre EU-
lande.

Hjelpe forbrugere, der ensker at klage over varer eller tjenesteydelser kebt i et
andet EU-land, med at sende klagen videre til den rette klageinstans i EU-landet.
Hjelpe forbrugere i de evrige EU-lande med klager over varer og tjenester, som de
har kebt i Danmark.

5.3. Hvordan bruger man det europziske klageskema
Det europziske klageskema for forbrugere er udarbejdet af Europa-
Kommissionen.

Formalet er at forbedre kommunikationen mellem forbrugere og er-
hvervsdrivende og hjelpe dem med at na frem til en mindelig lesning
pa de problemer, de kan stode pa i forbindelse med deres transaktio-
ner. %94

Skemaet kan fas pa Kommissionens Internetadresse,?°> hos Europziske
forbrugercentre, forbrugerorganisationer og andre hjelpe- eller oplys-
ningsinstanser for forbrugere samt endelig hos visse erhvervsdrivende.

Skemaet foreligger pa Den Europziske Unions 11 officielle sprog
(undtagen greesk).

Skemaet vedrerer:

forbrugerne

erhvervsdrivende

forbrugerorganisationer

udenretslige instanser, der beskeaftiger sig med forbrugertvister

Hvis forbrugeren beslutter at bruge skemaet, skal forbrugeren ikke
sende det til Europa-Kommissionen. Kommissionen har ikke kompe-

994, Det er i ovrigt ikke udbredt blandt virksomhederne at betragte klagebehandlingen som
et strategisk verktej, ligesom det heller ikke er udbredt at have skriftlige formulerede
politikker, som specificerer procedurer mv. for klagebehandlingen, jf. Rapport om virk-
somhedernes klagebehandling i Danmark og Sverige i TemaNord 2005:553, s. 60.

995. Se nzrmere om klageskemaet her: http://europa.eu.int/comm/consumers/redress/com-
pl/cons_compl/acce_just03_da.htm.
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tence til at intervenere i og lgse tvister mellem forbrugere og erhvervs-
drivende, og Kommissionen kan ikke drages til ansvar for eventuelle
konsekvenser, der matte opsta i forbindelse med anvendelse af skemaet.

Det europziske klageskema er udferdiget pa en sadan made, at for-
brugeren »guides« igennem skemaet og undervejs far vejledning i at
udfylde det. For at hjelpe forbrugeren med at beskrive sine problemer
og precisere sit krav indeholder skemaet en reekke forskellige svarfor-
slag. Samtidig er der afsat tilstreekkelig plads til, at forbrugeren kan
tilfoje supplerende bemerkninger eller beskrive sarlige tilfeelde, som
ikke er forudset pa skemaets liste.

Kommissionen har i sin udformning af skemaet i sa hej grad som
muligt lagt veegt pa at anvende et enkelt, velkendt og forstaeligt sprog-
brug i stedet for systematisk at bruge den juridiske term, der svarer til
den enkelte situation. Anvendelse af juridisk eller specifik terminologi
er dog undertiden nedvendig, og derfor har Kommissionen udarbejdet
en vejledning for at hjelpe dem, der onsker at bruge skemaet, med at
udfylde den del, der vedrerer typen af problemer, som forbrugeren er
stodt pa, samt de krav, han vil stille til den pageldende erhvervsdri-
vende.

Skemaet kan anvendes uafhangigt af sagsgenstandens verdi og ind-
holdet af den pageldende forbrugertvist. Det er op til de bererte parter
at beslutte, i hvilket omfang deres problem kan lases ved hjelp af dette
skema.

Klageskemaet er anvendeligt i sivel nationale som grenseoverskri-
dende tvister, nar blot det er inden for Den Europaiske Unions graen-
ser. Systemet med flere svarmuligheder og det forhold, at skemaet fore-
ligger pa alle de 11 officielle EU-sprog, burde mindske problemer med
oversettelse i forbindelse med greenseoverskridende tvister, hvor par-
terne udtrykker sig pa hver sit sprog.

Brugerne kan ikke indfere endringer i det europziske klageske-
ma.996

Nar der opstar et problem mellem en forbruger og en erhvervsdri-
vende, er den umiddelbare reaktion oftest, at forbrugeren tager direkte

996. Kommissionen vil inden leenge ivaerksztte et pilotprojekt for at vurdere skemaets ef-
fektivitet og relevans. Pa grundlag af undersogelsens resultater vil Kommissionen fore-
tage de nedvendige @ndringer. Den vil endvidere undersege, om det er nedvendigt at
indfere mere specifikke skemaer for visse skonomiske sektorer.
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kontakt til den erhvervsdrivende og forseger at finde en lgsning gennem
denne uformelle kontakt. Det europaiske spergeskema sigter pa ingen
made at treede i stedet for denne vigtige fase i kommunikationen mellem
forbruger og erhvervsdrivende.

Skemaet skal med andre ord kun bruges, hvis forbrugeren ikke kan
na frem til et resultat pa denne made. Sa kan skemaet bruges i stedet for
det klagebrev, forbrugeren ellers ville have skrevet, enten alene eller
med hjelp fra en forbrugerorganisation.

Nar forbrugeren udfylder det europaiske klageskema, skal forbru-
geren vere opmerksom pa, at det eventuelt kan bruges som bevis i
forbindelse med en retslig procedure, for gvrigt i lighed med alle andre
dokumenter i sagen. Forbrugeren tilrades derfor til at udfylde det om-
hyggeligt og ikke anfere noget forkert, som vil kunne blive brugt imod
ham eller hende samt at beholde en kopi af skemaet.

Forbrugeren kan ogsa rette henvendelse til visse forbrugerorganisa-
tioner, som i forbindelse med det ovenfor nevnte pilotprojekt aktivt
medvirker ved promoveringen og offentliggarelsen af klageskemaet og
som kan hjelpe forbrugeren med at udfylde det, se bilag 2.

5.4. Det graenseoverskridende udenretslige
klagenetvaerk for finansielle tjenesteydelser
FIN-NET

I de fleste lande i Det Europziske Gkonomiske Samarbejdsomrade fin-

des der udenretslige klageprocedurer vedrerende finansielle tjeneste-

ydelser.??” De er udformet siledes, at de kan bruges i forbindelse med
tvister mellem forbrugeren og en leverander af finansielle tjenesteydel-
ser, f.eks. en bank, et forsikringsselskab, et investeringsselskab eller en
anden finansiel institution. Formalet med disse procedurer er at sikre
forbrugeren en hurtig, billig og let made at bileegge tvister pa. Uden-
retslige klageprocedurer er et frivilligt alternativ, der giver resultater,
der ikke nedvendigvis er fuldt sammenlignelige med domstolsafgerel-
ser, og de erstatter derfor heller ikke sggsmal.

Det indre marked for finansielle tjenesteydelser har givet europzaeiske
forbrugere adgang til flere finansielle produkter. Der er pa en raekke

997. FIN-NET medlemmer for Danmarks vedkommende: Ankencevnet for Forsikring, Penge-
institutankencevnet, Realkreditankenevnet, Ankenevnet for Fondsmeeglerselskaber og Anke-
nevnet for Investeringsforeninger.
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omrader fastsat EF-lovgivning, saledes at forbrugeren far mulighed for
sikkert at udnytte det indre markeds fordele. Forbrugeren kan dog fele
sig usikker pa, hvordan han eller hun let og effektivt kan hindhzve sine
rettigheder i tilfzelde af en tvist, navnlig i forbindelse med en greense-
overskridende tvist.

For at hjeelpe med eventuelle problemer med udenlandske firmaer er
de eksisterende nationale klageinstanser vedrerende finansielle tjene-
steydelser gaet sammen i et samarbejdsnet, der benavnes det grense-
overskridende udenretslige klagenetvark for finansielle tjenesteydelser
(FIN-NET).998

FIN-NET har tre specifikke formal:

1. At informere og give en let adgang til udenretslig bileeggelse af
greenseoverskridende tvister.

2. At sikre en effektiv udveksling af oplysninger mellem europziske
klageinstanser, saledes at en greenseoverskridende klage kan blive
behandlet sa hurtigt, effektivt og professionelt som muligt.

3. At sikre, at der ved procedurer til udenretslig bileeggelse af tvister
i forskellige E@S-lande gelder et felles seet minimumsgarantier.

5.4.1. Hvordan kan FIN-NET lette forbrugernes adgang til
grenseoverskridende bileggelse af tvister?
FIN-NET sigter mod at give forbrugerne let adgang til udenretslig
bileeggelse af greenseoverskridende tvister. Dette er navnlig vigtigt, da
klageinstanserne for udenretslig bileeggelse af tvister normalt omfatter
tjenesteydere, der arbejder i og fra det land, hvori klageinstansen fin-
des, dvs. hvis forbrugeren klager over en udenlandsk leverander af
tjenesteydelser, vil en klage normalt blive behandlet af en klageinstans,
i det land, hvor virksomheden er placeret. Dette sikrer en bedre ivaerk-
settelse af de afgarelser, der treeffes af udenretslige klageinstanser, men
det betyder ogsa, at en forbruger har brug for nogen vejledning, nar den
pagzldende onsker at klage pa tvers af grenserne.
Klageprocedurerne er forskellige i de forskellige lande. Den mest
almindelige model i forbindelse med sektoren for finansielle tjeneste-
ydelser er den sakaldte ombudsmandsordning. Der findes imidlertid
ogsa andre modeller som f.eks. forbrugerklagenavn (enten specifikt for

998. htp:|/finnet.jre.it/doc/da-FINNET-GUIDE.doc.
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finansielle tjenesteydelser eller mere generelle nevn) og klageordninger
hos tilsynsmyndighederne.

Disse forskellige klageinstansers opbygning, art og befojelser varierer
fra land til land. Selv klageinstanser inden for samme land kan veare
udformet forskelligt i forskellige sektorer. Det er vigtigt at kende be-
stemte karakteristika ved klageinstansen, inden forbrugeren beslutter,
om han eller hun vil indsende en klage eller ej. Disse karakteristika
omfatter vaesentlige spergsmal som f.eks. mulige forzeldelsesfrister for
at foreleegge klagen, arten af de afgerelser, klageinstansen traeffer (bin-
dende/ikke-bindende), en eventuel ovre graense for erstatningens stor-
relse etc. Det er ogsa nedvendigt at vide, hvordan der kan klages (f.eks.
pr. brev, fax eller e-mail), og hvilke sprog der kan anvendes.

FIN-NET er udformet saledes, at det er muligt at kontakte klage-
instansen i Danmark, selv nar forbrugeren ensker at klage over en
udenlandsk finansiel virksomhed. Denne »neerordning« vil hjelpe for-
brugeren med at indkredse den relevante klageinstans og tilvejebringe
de nedvendige oplysninger om denne og klageproceduren.

Nar forbrugeren har faet alle de nedvendige oplysninger om den
relevante klageinstans, og forbrugeren har besluttet at indgive en klage,
kan forbrugeren sende den til FIN-NET-medlemmet i Danmark. Hvis
det danske FIN-NET-medlem ikke selv behandler klagen, videresen-
der det klagen til den relevante klageinstans i serviceyderens hjemland.
I nogle tilfzelde kan det vere mere effektivt at kontakte den relevante
klageinstans direkte, og i sa tilfeelde vil FIN-NET-medlemmet i Dan-
mark bede forbrugeren gere dette.

Med hensyn til det sprog, der anvendes i klagen, sigter FIN-NET-
klageinstanserne mod at give mulighed for at udforme klagen pa det
sprog, der er anvendt i kontrakten med tjenesteyderen, eller det sprog,
forbrugeren normalt har anvendt i forbindelse med kontakten med
denne. Mange klageinstanser tillader, at der anvendes andre sprog.

Klageinstanser, der er medlem af FIN-NET, vil behandle grense-
overskridende klager lige sa effektivt og pa samme niveau, som de
behandler klager i hjemlandet. Hvis klageinstansen har brug for yder-
ligere oplysninger eller dokumentation, vil den kontakte forbrugeren
direkte. Hvis den har brug for mere generelle oplysninger, f.eks. om
retlige rammer for forbrugerbeskyttelsen i Danmark, vil den samar-
bejde direkte med FIN-NET-medlemmet i Danmark. Forbrugeren vil
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ogsa drage nytte af dette samarbejde i de tilfeelde, hvor forbrugeren har
sendt klagen direkte til den relevante klageinstans.

Forbrugeren skal vere opmearksom pa, at FIN-NET-procedurerne kun udger et
alternativ til domstolsprevelse, og at de udenretslige klageinstansers afgerelser eller
henstillinger ikke altid kan handheeves pa samme made som retsafgorelser. I de fleste
tilfeelde folger de finansielle institutioner dog klageinstansens henstillinger, selv om
de ikke er bindende. Hvis de imidlertid ikke gor det, kan det veere nedvendigt at
indbringe sagen for retten. Forbrugeren kan anmode FIN-NET-medlemmerne om
mere detaljerede oplysninger om anvendelsen af disse afgerelser.

En vigtig malseetning i forbindelse med FIN-NET er at forbedre kva-
liteten af bileeggelsen af tvister i udenretslige klageinstanser i hele EU.9%°
Medlemmerne af FIN-NET har indgaet et aftalememorandum, hvori
der ud over de proceduremeessige rammer for det greenseoverskridende
samarbejde fastlegges en reekke grundleggende principper for uden-
retslig bileeggelse af tvister. Aftalememorandummet indeholder bl.a. en
hensigtserklering fra klageinstanserne om at anvende de kvalitetsstan-
darder, der er fastsat i Kommissionens henstilling 98/257 om de prin-
cipper, der finder anvendelse pa organer med ansvar for udenretslig bileeg-
gelse af tvister pa forbrugeromrdder.1000

Henstillingen indeholder syv principper:

Princippet om uafhengighed: Den klageinstans, der er ansvarlig for at
treeffe afgorelsen, skal vere uafthengig, saledes at det sikres, at dens
handlinger er upartiske.

Principper om dbenhed: Der skal herske abenhed omkring klagein-
stansen, saledes at forbrugeren far alle de nedvendige oplysninger om
proceduren, og de opndede resultater kan vurderes objektivt.

Princippet om kontradiktion: En kontradiktorisk procedure skal sikre,

999. Pa folgende internetadresse findes yderligere oplysninger om FIN-NET og de klage-
instanser i Europa, der findes pa Europa-Kommissionens web-side: hzzp://europa.eu.int/
comm|internal_market|en|finances|consumer|adr.htm og pa en specifik interaktiv FIN-
NET-database: http://finnet.jrc.it/en/. Disse web-sider indeholder detaljerede oplys-
ninger om hver klageinstans, herunder: Dens opbygning og de omrader, den dakker,
den type afgorelser, den traeffer, tidsfrister og belobsgraenser, gebyrer (hvis der skal
betales sidanne), den gennemsnitlige sagsbehandlingstid, sprog, der kan anvendes i
forbindelse med proceduren.

1000. EFT L 115 af 17. april 1998, s. 31, og EFT L. 109 af 19. april 2001, s. 56.
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at forbrugeren far mulighed for at fremlegge sine synspunkter og blive
orienteret om den anden parts argumenter.

Princippet om effektiviter: Procedurens effektivitet skal sikre, at for-
brugeren kan udnytte fordelene ved en alternativ tvistbileeggelse, dvs.:

1. Forbrugeren har adgang til proceduren, uden at denne er forpligtet
til at skaffe sig juridisk bistand

2. Ingen eller eventuelt moderate gebyrer ved proceduren

3. Korte frister mellem sagens indbringelse for klageinstansen og den
endelige afgorelse

4. En aktiv kompetent klageinstans, der kan tage hensyn til ethvert
forhold, som er nyttigt for tvistens bileeggelse

Princippet om lovlighed: Dette princip skal sikre, at klageinstansens af-
gorelse ikke kan fratage forbrugeren den beskyttelse, vedkommende
sikres i henhold til den relevante lovgivning vedrerende forbrugerbe-
skyttelse.

Princippet om frihed: Dette princip skal sikre, at afgerelsen kun er
bindende for forbrugeren, hvis denne informeres herom pa forhand og
specifikt har accepteret dette, efter at den pageldende tvist er opstaet.

Princippet om repreesentation: Dette princip skal sikre forbrugeren
mulighed for juridisk bistand af tredjemand under proceduren, hvis han
eller hun skulle enske det.

5.5. Status pa alternativ konfliktlgsning ved
graenseoverskridende tvister

Disse ovennavnte principper er enskvaerdige for at sikre en effektiv
klageadgang ved grenseoverskridende tvister, men man har imidlertid
endnu ikke etableret feelles juridiske rammer for en udenretslig ordning
af grenseoverskridende tvister i EU — udover de ovennavnte henstil-
linger fra kommissionen fra 1998 og 2001 — og man kan betegne sam-
spillet mellem ADR-mekanismerne og reglerne om international kom-
petence pa det civil- og handelsretlige omrade som uklare. I den for-
bindelse kan der peges pa folgende:

Pa nuvarende tidspunkt findes der ingen felles regler om interna-
tional kompetence pa ADR-omradet i EU og det er tvivisomt, hvorvidt
ADR -afggrelser har retskraft og kan tvangsfuldbyrdes under de samme
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regler som Romkonventionen og EF-Domskonventionen.'%! Desuden
opstar der en rekke sporgsmal med hensyn til interaktionen mellem
iveerksaettelse af en alternativ konfliktlesning og domstolsadgang, f.eks.
i forbindelse med foraeldelsesfristerne.

Til trods for at etableringen af EEJ-net og FIN-net utvivisomt bi-
drager til at lette forbrugerens adgang til udenlandske ADR-mekanis-
mer, er en sadan lesning ikke uproblematisk. Disse vanskeligheder har
relation til den geografiske afstand — f.eks. fremleggelse af beviserne —
og sproglige barrierer mellem forbrugeren og det udenlandske klage-
organ. Derudover er de fleste ADR-instanser stiftet med henblik pa
afgerelse af nationale sager og vil ikke nedvendigvis kunne anvende
fremmed ret. Dette betyder en fravigelse fra de almindelige lovvalgs-
regler i art. 5 i Rom-konventionen af 1980 om, hvilken lov der anven-
des pa kontraktsretlige forpligtelser,1992 under hvilken forbrugeren ikke
kan beraves den beskyttelse, der tilkommer ham i medfer af (de mere
fordelagtige) ufravigelige regler i hans bopzlsland. Valger forbrugeren
en ADR-mekanisme, kan denne med andre ord ikke paberabe sig for-
brugerbeskyttelsesreglerne i sit bopeaelsland — selvom den udenlandske
erhvervsdrivende forud for aftalens indgaelse har fremsat serligt tilbud
over for forbrugeren eller foretaget markedsfering i hans bopels-
land. 1003

1001. Jf. neermere nedenfor kapitel 7 og 8.
1002. Se nzrmere kapitel 7.
1003. Jf. Ana M. Lipez-Rodriguez i U.2005B.128f.
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Kapitel 6

Forbudsloven

For at sikre effektiv handhevelse af forbrugerbeskyttelsen i det indre
marked er der i dansk ret gennemfort den sakaldte forbudslov.1094 Loven
tradte i kraft den 1. januar 2001, se lov nr. 1257 af 20. december 2000
om forbud til beskyttelse af forbrugernes interesser!%05, som gennem-
forer EP/Rdir 98/271906 om segsmal med pastand om forbud pa omradet
beskyttelse af forbrugernes interesser (betegnet »forbudsdirektivet«).

Det overordnede formal med forbudsdirektivet, herunder forbuds-
loven, er at koordinere medlemsstaternes love og administrative be-
stemmelser for at sikre det indre markeds funktion gennem en mere
effektiv beskyttelse af forbrugernes kollektive interesser. Myndigheder
og organisationer, der varetager forbrugernes kollektive interesser, gi-
ves saledes bedre mulighed for at standse ulovlig greenseoverskridende
praksis i strid med 12 forbrugerbeskyttende direktiver og dermed sikre
en mere effektiv handhaevelse af lovgivningen. 1007

Udover hvad der folger af direktivet, er der som led i en effektivi-
sering og koordinering af myndighedssamarbejdet, givet danske til-

1004. Se Folketingstidende 2000-01, tilleeg A, s. 159 ff. (lovforslag 13).

1005. Loven administreres af Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender.

1006. Som senest @ndret ved EP/Rdir 2002/65. Direktivets bilag er sndret som en konse-
kvens af EP/Rdir 99/44, EFT 1999 L 171/12, EP/Rdir 2000/31 EFT 2000 L 178/1 og
EP/Rdir 2002/65, EFT 2002 L 271/16. Direktivet er gennemfoert ved L 2000 1257.
Direktivet er &ndret ved EP/Rdir 2002/65, EFT 2002 L 271/16. EP/Rdir 98/27 tilsigter
at tilneerme medlemsstaternes lovgivning med henblik pa at forbedre muligheden for at
nedlegge forbud mod handlinger, som skader forbrugernes interesser, og som strider
mod en reekke forbrugerbeskyttende direktiver, der er opregnet i bilaget til direktivet.
Det centrale i direktivet er en gensidig anerkendelse af nogle uathengige offentlige
organer eller interesseorganisationer som segsmalsberettigede. Af litteratur, der be-
handler direktivet i dets vedtagne form, kan henvises til Tenreiro og Nikolakopoulou,
yL’action communautaire en matiere d’acces des consommateurs a la justice: Dévelop-
pements récents«, L’Observateur de Bruxelles, nr. 29, 1998, s. 42 ff.

1007. Forbudsdirektivet bygger pa en grenbog om »forbrugernes klagemuligheder og om
bileeggelse af tvister pa forbrugeromradet inden for enhedsmarkedet« (KOM(93)576),
og de heringer der blev foretaget ved grenbogen.
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6.1. Anvendelsesomrdde

synsmyndigheder bemyndigelse til at fore retssag her i landet pa vegne
af andre medlemsstaters godkendte myndigheder og organisationer.

I stedet for endringer af markedsferingsloven og serlovgivningen er
direktivet gennemfort ved en selvsteendig lov. Loven indeholder alene
bestemmelser af processuel karakter og henviser til retsplejelovens sy-
stem og retsmidler.1008

Forbudsdirektivet og loven giver siledes myndigheder og organisa-
tioner pa det kreenkede marked, i Danmark Forbrugerombudsmanden,
Legemiddelstyrelsen samt Radio- og Tv-Reklamencevner, adgang til at
anlegge retssag ved domstolene i den medlemsstat, hvorfra den rets-
stridige handling udgar.

6.1. Anvendelsesomrade
Loven gelder alene for handhzvelse af den direktivbestemte lovgiv-
ning, der anses for en gennemforelse af de direktiver, der er medtaget
i bilaget til EP/Rdir 98/27199 om spgsmal med pastand om forbud pa
omradet beskyttelse af forbrugernes interesse. Forbudsdirektivet tager
ikke stilling til, efter hvilke artikler i direktiverne der kan nedlegges
forbud til beskyttelse af forbrugernes!o!¢ kollektive interesser.1011
Forbudsloven omhandler alene handlinger, der strider mod forbru-
gernes kollektive interesser. Dvs. handlinger eller forhold, der er ken-
detegnet ved at berere en ubestemt kreds af forbrugere og ikke en
akkumulering af interesser hos enkeltpersoner, der har lidt skade ved
handlingen. En dom, der forbyder en virksomhed at anvende en re-

1008. Jf. Bent Bagge i Karnovkommentaren 2004, s. 5381, stjernenoten.

1009. Som senest @ndret ved EP/Rdir 2002/65, se EU-Karnov, 2003 s. 1713.

1010. Der er hverken i loven eller direktivet fastlagt en definition af forbrugere. Begrebet ma
derfor fastleegges under iagttagelse af det enkelte direktiv og relevant lovgivning, jf.
Folketingstidende 2000-01, tilleg A, s. 164.

1011. Kommissionen har som fortolkningsbidrag udarbejdet et teknisk dokument om spergs-
malet. Af dokumentets opregning, der ikke er udtemmende, fremgar, at artikel 4 i
direktiv om aftaler indgéet uden for fast forretningssted, artikel 3, 4, 7, 2. pkt., 8, 1.
pkt. og 14 i direktiv om forbrugerkredit, artikel 10-20 i direktiv om udevelse af tv-
radiospredningsvirksomhed, artikel 3, stk. 4, pkt. 1, 2 og 4 og artikel 7 i pakkerejse-
direktivet, samt artikel 3, 4 og 6 i timesharedirektivet kan anvendes til varetagelse af
kollektive forbrugerinteresser. Direktiverne om urimelig kontraktsforhold, vildledende
reklame, reklame for humanmedicin og fjernsalg forudsetter, at der kan nedlegges
forbud til beskyttelse af de kollektive forbrugerinteresser og er derfor ikke omhandlet
i det tekniske dokument, jf. Bent Bagge i Karnovkommentaren 2004, s. 5381, note 1.
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klame eller et standardvilkar, har ikke direkte retsvirkning i forholdet
mellem den enkelte forbruger og virksomheden.1012

Forbudsdirektivets handhaevelsessystem omfatter for tiden helt eller delvist folgende

12

10.

11.

direktiver:

. Radets direktiv 84/450/EQF af 10. september 1984 om indbyrdes tilneermelse af
medlemsstaternes love og administrative bestemmelser om vildledende reklame.

. Radets direktiv 85/577/EQF af 20. december 1985 om forbrugerbeskyttelse i
forbindelse med aftaler indgaet uden for fast forretningssted.

. Raédets direktiv 87/102/EQF af 22. december 1986 om indbyrdes tilnaermelse af
medlemsstaternes love og administrative bestemmelser om forbrugerkredit, se-
nest andret ved direktiv 98/7/EF.

. Radets direktiv 89/522/EQF af 3. oktober 1989 om samordning af visse love og
administrative bestemmelser i medlemsstaterne vedrerende udevelse af tv-ra-
diospredningsvirksomhed: artikel 10-21. Radets direktiv 90/314/EQF af 13. juni
1990 om pakkerejser, herunder pakkeferier og pakketure.

. Radets direktiv 92/28/EQF af 31. marts 1992 om reklame for humanmedicinske
leegemidler.

. Radets direktiv 93/13/EQF af 5. april 1993 om urimelige kontraktvilkar i for-
brugeraftaler.

. Europa-Parlamentets og Réadets direktiv 94/47/EF af 26. oktober 1994 om be-
skyttelse af keber i forbindelse med visse aspekter ved kontrakter om brugsret
til fast ejendom pa timeshare-basis.

. Europa-Parlamentets og Radets direktiv 97/7/EF af 20. maj 1997 om forbru-
gerbeskyttelse med hensyn til aftaler vedrerende fjernsalg.

. Europa-Parlamentets og Radets direktiv 1999/44/EF af 25. maj 1999 om visse

aspekter af forbrugerkeb og garantier i forbindelse hermed (EFT L 171 af

1999-07-07, s 12).

Europa-Parlamentets og Réadets direktiv 2000/31/EF af 8. juni 2000 om visse

retlige aspekter af informationssamfundstjenester, navnlig elektronisk handel, i

det indre marked (»Direktivet om elektronisk handel«) (EFT L 178 af 17.7.2000,

s. 1).

Europa-Parlamentets og Radets direktiv 2002/65/EF af 23. september 2002 om

fjernsalg af finansielle tjenesteydelser til forbrugerne og om @ndring af Radets

direktiv 90/619/EQF samt direktiv 97/7/EF og 98/27/EF.

Familie- og forbrugerministeren kan fastsztte, at forbudsloven finder
anvendelse pa direktiver, der efter ikrafttreeden af loven optages pa

bilag

et til Europa-Parlamentets og Radets direktiv 98/27/EF.1013

1012. Jf. Bent Bagge i Karnovkommentaren 2004, s. 5381, note 5, samt Folketingstidende

1013.
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2000-01, tilleeg A, s. 164.

Forbudslovens § 1, stk. 2 kreever, at loven sarskilt settes i kraft for direktiver, der
optages pa bilagslisten efter 1. januar 2001. Ikrafttreeden sker ved bekendtgerelse i
Lovtidende. Det forventes, at flere forbrugerbeskyttende direktiver vil blive optaget pa



6.2. Anerkendelse af sogsmalskompetence

Forbudsloven finder anvendelse i tilfelde, hvor en erhvervsdrivende
i en medlemsstat overtraeder de ovenfor omhandlede direktiver, saledes
som disse er gennemfort i medlemsstaternes nationale ret, og overtreae-
delsen har virkning i en anden medlemsstat. 1014

Norge, Island og Liechtenstein er i kraft af E@S-aftalen forpligtet til at
gennemfore forbudsdirektivet. Forbudsloven anvendes ikke pa danske
virksomheders ulovlige handlinger, nar disse alene har virkning i Dan-
mark.1015 T disse tilfzelde vil den danske markedsferingslov, forbruger-
aftalelov m.v. regulere forholdet.

6.2. Anerkendelse af segsmalskompetence

Efter forbudslovens § 2 kan udenlandske myndigheder og organisatio-
ner, som er optaget pa den af Kommissionen offentliggjorte listel016 i De
Europeeiske Feellesskabers Tidende 1 henhold til bestemmelserne i direktiv
98/27/EF,1017 efter retsplejelovens bestemmelser anlegge segsmal med
pastand om forbud ved domstolene, jf. lovens § 3.

Domstolene skal acceptere, at udenlandske myndigheder og organi-
sationer, der er optaget pa den af Kommissionen offentliggjorte liste,
har segsmalskompetence og kan varetage kollektive forbrugerinteres-
ser. Den handling, som det udenlandske organ ensker at forbyde, skal
have virkning i den medlemsstat, som har udpeget organet. Domstolene
har ret til at undersege, om de udenlandske organer ud fra deres formal
og virke har en retlig interesse i at indbringe en sag i det konkrete
tilfelde. Det er saledes efter en konkret vurdering muligt for retten at
afvise en sag. Retten kan saledes f.eks. afvise en udenlandsk bilejeror-
ganisation, der vil nedleegge forbud mod vildledende reklame for com-

forbudsdirektivets bilagsliste. Aindringer til bilagslisten gennemfores i nye direktiver
og optages efterfolgende pa denne. Se artikel 10 i EP/Rdir 99/44 og artikel 18 i EP/Rdir
2000/31.

1014. Jf. lovens § 1, stk. 3.

1015. Jf. Folketingstidende 2000-01, tilleeg A, s. 169.

1016. Kommisionens liste af 31. december 2003 over de af medlemsstaterne udpegede myn-
digheder og organisationer. Meddelelse fra Europa-Kommissionen om artikel 4, stk. 3,
i Europa-Parlamentets og Radets direktiv 98/27/EF om segsmal med pastand om for-
bud pa omradet beskyttelse af forbrugernes interesser. Liste over nationale organer/
organisationer, som er befgjet til at indlede segsmal i medfer af artikel 2 i ovennzvnte
direktiv. Listen er offentliggjort i EF Tidende nr. C 321 af 31.12.2003.

1017. Medlemsstaterne meddeler Kommissionen, hvilke myndigheder og organisationer der
skal have sggsmalskompetence. Kommissionen udarbejder og offentligger en liste over
de udpegede organer tillige med en beskrivelse af deres formal i EF Tidende.
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putere, uanset at organisationen er optaget pa Kommissionens offent-
liggjorte liste, og organisationens formal er at beskytte medlemmernes
interesser. 1018

Forbudsloven giver udenlandske organer mulighed for at anlegge
sogsmal med pastand om forbud, herunder fogedforbud, samt hand-
heeve overtraedelser af forbudene efter retsplejelovens almindelige reg-
ler.

Svagheden ved den kollektive forbrugerbeskyttelse, som den er kon-
strueret i Norden og i andre lande, er, at den normalt anses for at veere
af offentligretlig karakter og territorialt begrenset. Et forbud meddelt
af en svensk domstol er uden effekt pa en irsk virksomhed, der fra
Irland retter sin markedsfering mod det svenske marked, da den sven-
ske dom ikke kan forventes anerkendt og tvangsfuldbyrdet efter Bru-
xelles- og Luganokonventionerne. Konventionerne geelder alene for rets-
afgerelser pa privatrettens omrade. Forbudsdirektivet loser ikke pro-
blemet optimalt ved i eksemplet at give den svenske Forbrugerombuds-
mand adgang til at anleegge sag ved den irske domstol (princippet om
gensidig anerkendelse). Anleggelse af retssag i en anden medlemsstat er
forbundet med en rakke praktiske problemer uanset lovvalg grundet
forholdene pa det berorte marked. Det er de bererte markeds domstole
og myndigheder, der har de bedste forudsetninger for at bedemme de
markedsferingsretlige spergsmal korrekt, og at de praktiske problemer
ikke undgas, ved at lade de irske myndigheder fore sagen for den
svenske Forbrugerombudsmand.1019

6.3. Forbud

Handlinger i strid med direktiverne, optaget pa det ovenfor navnte
bilag, saledes som disse er gennemfort i medlemsstaternes nationale ret,
kan forbydes ved dom,1920 sifremt de er i strid med forbrugernes kol-
lektive interesser. I forbindelse hermed eller senere kan der ved dom

1018. Jf. Folketingstidende 2000-01, tilleeg A, s. 170.

1019. For en kritisk analyse af direktivforslaget set fra et nordisk synspunkt se Michael
Bogdan: Tema Nord 1997, s. 556 ff., Injunction for the protection of cross-border
consumer interests og Sv¥7T 1998, s. 532 f.

1020. Forsetlig overtradelse af en dom kan efter retsplejelovens § 535, stk. 1 og 2, straffes
med bede. Overtradelser handhaeves ved privat patale. Det er det udenlandske organ,
som har faet forbudt en handling ved dom, der skal anleegge straffesag og dokumentere,
at forbudet er overtradt. Der kan straffes hver gang der foreligger en sarskilt tilside-
settelse af dommen, jf. Folketingstidende 2000-01, tilleg A, s. 170.
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treeffes bestemmelser om sadanne foranstaltninger,1°2! som ma anses for
nedvendige for at sikre forbudets overholdelse og genoprettelse af den
forud for den ulovlige handling eksisterende tilstand, jf. forbudslovens
§ 3, stk. 1.

Bestemmelsen giver mulighed for, at en dansk virksomhed ved dom
kan tilpligtes at undlade en handling i en anden medlemsstat. Retssager,
herunder justifikationssager mod danske virksomheder, anlegges som
udgangspunkt ved byretten ved sagsegtes hjemting. Sager kan henvises
til behandling i landsretterne eller Se- og Handelsretten. Er anvendelse
af markedsferingsloven af vaesentlig betydning for sagens udfald anleg-
ges sagen ved Sg- og Handelsretten, jf. markedsferingsloven § 14, stk.
1, medmindre parterne vedtager andet.1022

Flere af direktiverne, der er omfattet af lovens haindhzavelsessystem,
er minimumsdirektiver. Lovvalget kan derfor fa betydning for det be-
skyttelsesniveau, der kan handheves i medlemsstaterne. Forbudsdirek-
tivet tager dog ikke stilling til lovvalget, og medlemsstaterne kan derfor
som udgangspunkt frit vaelge, om det er lovgivningen pa det berorte
marked eller lovgivningen i virksomhedens hjemland, der skal anven-
des ved forbud. Tw-radiodirektiver og e-handelsdirektiver bygger begge
pa et senderlandsprincip, og indholdet af fremtidige direktiver er ikke
kendt. Loven indeholder derfor ingen lovvalgsregel, men overlader til
domstolene konkret at tage stilling. Da de enkelte medlemsstater kan
have fastsat mere vidtgaende krav end dem, der folger af direktiverne,
kan der opsta spergsmal om, i hvilket omfang videregadende nationale
regler kan paberabes af udenlandske organer til stotte for et forbud.
Vejledende vil f.eks. vere, om handlingen, der enskes forbudt, er i strid
med regler, der indferer et hgjere kvantitativt beskyttelsesniveau end
det foreskrevne minimum, eller om reglerne indferer en ny eller an-
derledes form for beskyttelse, som ikke er i det pageldende direktiv. I
forstnevnte tilfzelde kan en hgjere beskyttelsesstandard anvendes.1023

1021. Foranstaltningerne skal sta i rimeligt forhold til overtraedelsen og skal veere klart be-
skrevne. Det er f.eks. muligt at pabyde en berigtigelse af vildledende reklamer, jf.
Folketingstidende 2000-01, tilleg A, s. 170.

1022. Jf. Bent Bagge i Karnovkommentaren 2004, s. 5381, note 11.

1023. Om videregaende regler, dansk dokumentationskrav, lovvalg og kumulering af retssa-
ger i den medlemsstat hvorfra markedsfering mod flere medlemsstater udspringer samt
myndighedssamarbejde, se Thrusholm og Bagge: Lov og Ret 2001, nr 1, samt Bent Bagge
i Karnovkommentaren 2004, s. 5382, note 12.
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Safremt det godtgeres eller sandsynliggeres, at den erhvervsdrivende
vil fortseette den handling, der soges forbudt, og at formalet vil forspil-
des, hvis den udenlandske myndighed eller organisation henvises til at
gore sin ret geldende ved almindelig rettergang, kan fogedretten ned-
leegge forbud i henhold til reglerne i retsplejelovens kapitel 57, jf. for-
budslovens § 3, stk. 2.

Forbudsdirektivet kreever, at det er muligt at nedlegge et forbud
hurtigt, sa formalet med forbudet ikke forspildes. Stk. 2 fastsetter
betingelserne for forbud. Fogedretten kan betinge et forbud af, at
rekvirenten stiller sikkerhed. Det forventes, at langt hovedparten af
forbudssagerne startes i fogedretten. Overtraedelser eller forseetlig
medvirken til overtredelser af fogedforbud kan efter retsplejelovens
§ 651 straffes med bede. Det er rekvirenten, der kan anlegge straffe-
sag. Spergsmalet om straf kan udsettes, indtil justifikationssagen er
afgjort.

Nedlegger fogedretten et forbud, skal sagseger efter retsplejeloven
anlegge sag til stadfeestelse af fogedforbudet inden 2 uger. Fogedrettens
afgorelser kan pakeres efter de almindelige regler i retsplejeloven, li-
gesom en dom, der forbyder en handling, kan ankes. 1024

6.4. Godkendelse af myndigheder og organisationer
De myndigheder og organisationer, ministeren efter direktivet kan ud-
pege, skal veaere uafhengige offentlige organer, som specielt har faet til
opgave at beskytte forbrugernes kollektive interesser, og/eller organi-
sationer, der varetager samme formal. De pagaeldende organer skal have
rets- og handleevne efter national lovgivning. Det kraeves ikke, at de
ifelge lovgivningen er palagt en serlig forpligtelse til at varetage kol-
lektive forbrugerinteresser.

Det er antaget, at ministeren under hensyn til forbudsdirektivets
formal ikke er forpligtet til at udpege enhver privat organisation, der
anmoder herom, og som ifelge sine vedtagter har til formal at varetage
forbrugernes interesser.1025

De i bilaget nevnte direktiver handhaeves nationalt som tidligere

1024. Jf. Folketingstidende 2000-01, tilleeg A, s. 170.
1025. Jf. lovens § 4 og Bent Bagge i Karnovkommentaren 2004, s. 5382, note 16 samt Fol-
ketingstidende 2000-01, tilleg A, s. 170-171.
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omtalt af Forbrugerombudsmanden, 926 Legemiddelstyrelsen og Radio- og
Tv-Reklamenevner. Udgangspunktet for disse myndigheder er, at de
alene kan behandle sager, herunder anlegge retssager med hjemmel i
den danske lovgivning. En udvidelse af disse myndigheders virksomhed
til ogsa at omfatte udenlandsk ret kreever en serskilt hjemmel.

Som udgangspunkt ma det forventes, at de offentlige myndigheder,
der handhever direktiverne nationalt, udpeges til at handhaeve disse
over for udenlandske virksomheder i henhold til direktivet. Det er
muligt at udpege forbrugerorganisationer til at indlede sogsmal i andre
medlemsstater. Sidanne organisationer kan efter deres formal og virke
have et gnske om at fa nedlagt forbud til beskyttelse af kollektive for-
brugerinteresser.

At familie- og forbrugerministeren efter forhandling med de berorte
ministre kan godkende myndigheder og organisationer medferer, at
ministeren pa samme made kan tilbagekalde en godkendelse til at fore
sager i andre medlemsstater. 1027

6.5. Reprasentation

Efter forbudslovens § 5, stk. 1 kan ministeren efter forhandling med de
bererte ministre bemyndige danske myndigheder til efter reglerne om
mandatarer at fore sager efter § 3 pa vegne af de i § 2 navnte uden-
landske myndigheder og organisationer.

Forbudsdirektivet kraever ikke, at der etableres en sadan mulighed
for danske myndigheder til at fore sager her i landet for udenlandske
organer, der er optaget pd Kommissionens liste, jf. lovens § 2. Danske
myndigheder er ikke forpligtet til at indga sadanne aftaler. Det er dog
naturligt, at sadanne aftaler indgas med de godkendte udenlandske or-
ganer, myndighederne i forvejen har et samarbejde med f.eks. i de
forskellige netveerksgrupper, saledes at sagerne overlades til organer,
som myndighederne har tillid til kan varetage handhaevelsen pa betryg-
gende vis.1028

Bemyndigelsen medferer, at offentlige myndigheder kan optraede

1026. Mellem de nordiske Forbrugerombudsmend er der indgaet en egentlig og formel sam-
arbejdsaftale om gensidig repraesentation ved deres respektive domstole i sager om
grenseoverskridende ulovlig markedsforing. Aftalen er delvist baseret pa direktiv 98/
27/EF (forbudsdirektivet).

1027. Jf. Bent Bagge i Karnovkommentaren 2004, s. 5382, note 17.

1028. Jf. Folketingstidende 2000-01, tilleg A, s. 171.

339



Kap. 6: Forbudsloven

som mandatar efter de almindelige principper herom pa vegne af uden-
landske organer inden for lovens anvendelsesomrade. Private organi-
sationer er ikke begrenset til kun at anlegge sogsmal, der vedrerer
forhold, som er i strid med dansk ret. Private organisationer antages
derfor at kunne fore sager som mandatar — efter de almindelige regler
herom i Danmark — for udenlandske organer der selv er sogsmalsbe-
rettigede.

Reglerne om mandatarer folger af retspraksis og vedrerer som ud-
gangspunkt foreninger, interesseorganisationer og lignendes mulighed
for at fore retssager pa deres medlemmers vegne inden for foreningens
interesseomrade. En organisation kan tillige optreede som mandatar for
en udenlandsk part, der er i en tilsvarende situation som foreningens
medlemmer. En mandatar er ikke part i sagen, men betragtes som
procesfuldmeegtig. Mandataren optraeder i sagen som folge af, at en part
har bemyndiget mandataren hertil. Dette medferer, at parten til enhver
tid kan treekke bemyndigelsen tilbage. Mandataren kan under retssagen
lade sig repreesentere ved en advokat eller af en anden, der efter rets-
plejeloven kan repraesentere mandataren under sagen.1029

Ministeren kan efter forhandling med de bererte ministre fastsaette
nermere betingelser for udevelsen af den i stk. 1 navnte mandatar-
virksomhed, jf. forbudslovens § 5, stk. 2.

Dette medferer, at ministeren kan fastsette nermere betingelser for,
at myndighederne kan patage sig sadanne forpligtelser. Mandatarvirk-
somheden kan betinges af gensidighed, sdledes at det udenlandske god-
kendte organ, der indgas overenskomst med, ogsa er forpligtet til eller
har mulighed for at fore sager pa vegne af de danske myndigheder.
Videre kan der fastsettes betingelser om, hvilke udenlandske godkendte
organer der kan indgas sadanne aftaler med, samt hvem der skal beere
omkostningerne, herunder eventuelle sagsomkostninger til sagsegte,
omkostninger til retsafgifter, advokatbistand samt myndighedens eget
arbejde.1030

1029. Jf. Folketingstidende 2000-01, tilleg A, s. 171-172.
1030. Jf. Folketingstidende 2000-01, tilleg A, s. 171.
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Lovvalgsaftaler for visse
forbrugeraftaler

Efter dansk international privatret geelder der begraensninger med hen-
syn til, hvad der kan aftales vedrerende lovvalg og varneting, nar det
drejer sig om forbrugeraftaler.

Efter f.eks. forbrugeraftalelovens § 13, stk. 1, nr. 6 skal der ved
fiernsalg af finansielle tjenesteydelser gives oplysning om en eventuel
lovvalgs- og/eller veernetingsklausul i aftalen.193! De oplysninger, som
gives vedrerende eventuelle lovvalgs- eller veernetingsklausuler, ma
derfor afspejle disse begraensninger.1032

Kontraktskonventionen (Romkonventionen'®33) indeholder serlige
lovvalgsregler for visse forbrugeraftaler, jf. artikel 5.

Kontraktskonventionen sikrer som udgangspunkt,034 at en pree-
sumptivt svagere stillet kontraktspart ikke ved en lovvalgsaftale berg-
ves den beskyttelse, som folger af praeceptive regler i forbrugerens
bopelsland. 103>

Reglerne vedroerer aftaler om keb af varer eller tjenesteydelser, der er
indgaet under omstendigheder som neevnt i konventionens artikel 5,
stk. 2.

Hvis der i et sadant tilfeelde ikke er indgdet en lovvalgsaftale, er
aftalen undergivet loven i forbrugerens bopzlsland, jf. artikel 5, stk. 3.

1031. Bestemmelsen gennemforer artikel 3, stk. 1, nr. 3, litra f i det finansielle fjernsalgsdi-
rektiv.

1032. Se Folketingstidende 2003/04, tilleg A, s. 7598.

1033. Jf. kontraktskonventionen af 19. juni 1980 om hvilken lov, der skal anvendes pa kon-
traktsretlige forpligtelser (80/934/EQF), se gennemforelseslov nr. 188 af 9. maj 1984
med senere @ndringer.

1034. Det er pakrevet med en justering af konventionen sa flest mulige civilretlige emner
bliver reguleret af konventionen. Uhensigtsmassigheder ved lovvalgsreglerne kan af-
bedes med den nedvendige harmonisering af de civilretlige regler i EU, jf. Sonny
Kristoffersen: De nye forbrugerkebsregler og standardvilkar, 2002, s. 97.

1035. Jf. Joseph Lookofsky: International privatret pa formuerettens omrade, 3. udg., 2004, s. 75.
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Hvis der er indgaet en lovvalgsaftale, kan denne ikke medfere, at for-
brugeren beroves den beskyttelse, der tilkommer den pageeldende i
medfer af ufravigelige regler i bopzlslandets lov, jf. artikel 5, stk. 2.1036

Preaceptive regler til beskyttelse af forbrugere i forbrugerens bopzls-
land skal saledes finde anvendelse, uanset en modstridende lovvalgs-
klausul, medmindre forbrugeren vil opna en bedre retsstilling efter den
valgte lov.1037 Det er en betingelse for, at forbrugeren kan paberabe sig
kontraktskonventionens artikel 5, at forbrugeren fysisk befinder sig i sit
bopalsland ved afgivelsen af accept eller tilbud.1038

Ved siden af kontraktskonventionen er der EU-direktiver!?3® der
indeholder serlige regler, der forpligter medlemsstaterne til at sikre, at
forbrugerne ikke ved en lovvalgsaftale beroves den beskyttelse, direk-
tiverne giver, og dette geelder uanset om forbrugeraftalen er omfattet af
kontraktskonventionens artikel 5. Det folger af konventionens artikel
20, at direktivregler og de nationale regler, der gennemforer direktiv-
reglerne, har forrang for konventionen.

Ved direktiver (93/13|EQF ) om urimelige kontraktsvilkdr er der fastsat
et vist minimumsniveau for samtlige EU-landes forbrugerbeskyttelse.
Direktivets artikel 6, der er gennemfert i Danmark ved aftalelovens §
38 d, har til formal at beskytte forbrugeren, nar en lovvalgsklausul
peger pa loven i et ikke-EU/E@S-land. Men da reglen i kontraktskon-
ventionens artikel 5 geelder, uanset hvilket lands lov der er valgt, vil §
38 d kun fa selvsteendig betydning, nar der er tale om en forbrugeraf-
tale, der ligger uden for artikel 5. For disse aftalers vedkommende
betyder § 38 d, at EU/E@S-forbrugeren i relation til lovvalgsaftaler altid
beskyttes pa samme made, altsa hvad enten forbrugeraftaleloven er
omfattet kontraktskonventionens artikel 5 eller ej.1040

1036. Det samme gelder i de tilfzelde, hvor forbrugeren eksplicit har accepteret den uden-
landske szlgers forretningsbetingelser. Denne accept bergver ikke den danske forbru-
ger den beskyttelse, der ellers tilkommer forbrugeren efter de beskyttelsespraeceptive
regler i den danske kebelov, jf. nermere Foseph Lookofsky: International privatret pa
formuerettens omrade, 3. udg., 2004., s. 80.

1037. Se Folketingstidende 2003/04, tilleeg A, s. 7598, samt Betenkning nr. 1440/2004,s. 137 ff.

1038. Jf. Betenkning nr. 1440/2004, s. 138.

1039. Se direktiv 93/13/EQF af 5. april 1993 om urimelige kontraktsvilkdr, direktiv 97/7 /EF af
20. maj 1997 om forbrugerbeskyttelse med aftaler om fjernsalg, direktiv 99/44/EF af 25.
maj 1999 om visse aspekter af forbrugerkob og garantier i forbindelse hermed og direktiv
2002/65/EF af 23. september 2002 om fjernsalg af finansielle tjenesteydelser til forbrugerne.

1040. Se Foseph Lookofsky: International privatret pa formuerettens omrade, 3. udg., 2004, s. 81.
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Forbrugerkobsdirektiver (99/44/EF) @ndrede dansk forbrugerkebsret
den 1. januar 2002,194! herunder blev der indsat en regel om lovvalgsaf-
taler ved forbrugerkebsaftaler, jf. kebelovens § 87, hvorved det er be-
stemt, at en forbruger, uanset en aftale om at lovgivningen i et land uden
for EAS skal finde anvendelse pa kebsaftalen, altid kan paberabe sig
ufravigelige bestemmelser i lovgivningen om mangler i et land indenfor
EQS, hvis det uden lovvalgsaftalen ville veere dette lands lovgivning, der
gjaldt for aftalen. Der er ikke tale om en egentlig lovvalgsregel idet
bestemmelsen bygger pa princippet om frit lovvalg. Bestemmelsen til-
sigter alene at afbede visse uheldige virkninger af det frie lovvalg. Denne
beskyttelse, som bestemmelsen giver forbrugerne, er alene en beskyt-
telse mod lovvalgsklausuler. Forbrugeren kan i det omhandlede tilfeelde
veelge det lands regler, som stiller forbrugeren bedst. Kebelovens § 87
@ndrer ikke ved de almindelige internationalt privatretlige regler, her-
ved navnlig reglerne i kontraktskonventionens artikel 5.1042

Som eksempel pa anvendelse af kebelovens § 87 kan nevnes en dansk forbruger, der
under ferieophold i Finland indgar en kebsaftale med en russisk szlger bosat i Finland
og aftaler, at russisk ret skal finde anvendelse pa kebsaftalen. I denne situation er
forbrugeren hverken beskyttet af kontraktskonventionen artikel 3, stk. 3, eller artikel
5, og kontraktskonventionen vil fore til, at parternes lovvalgsaftale leegges til grund, jf.
kontraktskonventionens artikel 3, stk. 1. Her ma det imidlertid forst konstateres, at
aftalen i eksemplet uden lovvalgsaftalen ville veere undergivet lovgivningen i et
E@S-land, idet kontraktskonventionens artikel 4 i sa fald ville opstille en formodning
for, at aftalen er undergivet lovgivningen i det land, hvor szlger — som den part, der
presterer den for aftalen karakteristiske ydelse — har bopzl, dvs. finsk ret. Kabelovens
§ 87 indebeerer ikke, at lovvalgsaftalen om russisk ret tilsidesettes, men fastleegger, at
forbrugeren tillige kan paberabe sig ufravigelige bestemmelser i lovgivningen om
mangler i Finland. Forbrugeren vil i sa fald kunne kumulere forbrugerbeskyttelsen i
henholdsvis russisk og finsk ret i relation til spergsmal om mangler.1043

I Fjernsalgsdirektiverne (97/7/EF og 2002/65/EF) som blev gennemfort i dansk ret
den 1. oktober 2004,1044 findes der regler om lovvalgsaftaler som nu findes i forbru-
geraftalelovens § 271045 og forsikringsaftalelovens § 34 m.104¢ Reglerne er udformet
pa samme made som kebelovens § 87, se neermere ovenfor.1047

1041. Jf. lov nr. 213 af 22. april 2002 om @ndring af lov om keb.

1042. Jf. Sonny Kristoffersen: De nye forbrugerkebsregler og standardvilkar, 2002, s. 96.

1043. Jf. Joseph Lookofsky: International privatret pa formuerettens omrade, 3. udg., 2004, s. 81.

1044. Jf. lov nr. 451 af 9. juni 2004 om @ndring af forbrugeraftaleloven og forsikringsaftale-
loven, jf. Beteenkning nr. 1440/2004 om revision af forbrugeraftaleloven.

1045. I forbindelse med fjernsalg af finansielle tjenesteydelser skal der for der indgas en
fijernsalgsaftale gives forbrugeren oplysninger om en eventuel lovvalgs- og vernetings-
klausul i aftalen, jf. forbrugeraftalelovens § 13, stk. 1, nr. 6.
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7.1. Definition af en forbrugeraftale
Kontraktskonventionens artikel 5 finder anvendelse pa aftaler om le-
vering til en person (»forbrugeren«) af laseregenstande eller tjeneste-
ydelser med henblik pa en anvendelse, der ma anses at ligge uden for
hans erhvervsmeessige virksomhed, eller om ydelse af kredit til et sa-
dant formal.1048

Forbrugeraftaler defineres som i artikel 13 i EF-domskonventionen.
Det er en udtrykkelig betingelse, at ydelsen skal vaere erhvervet med
henblik pa ikke-erhvervsmeessig (privat) anvendelse. Da bestemmel-
sens formal imidlertid er at tjene til beskyttelse af forbrugeren som den
typisk svageste part i kontraktsforholdet, antages det i Giuliano-Lagarde
Rapportent®4, at artikel 5 normalt kun ber anvendes i tilfelde, hvor
forbrugerens medkontrahent indgar aftalen som led i sin erhvervsvirk-
somhed. 1050

Endvidere antages det at vere en forudsatning for anvendelse af art.
5, at forbrugerens medkontrahent vidste eller burde vide, at den anden
part erhvervede ydelsen med henblik pa ikke-erhvervsmaessig anven-
delse. Hvis ydelsen erhverves med henblik pa sivel erhvervsmeessig
som ikke-erhvervsmaessig anvendelse, bar artikel 5 anvendes, hvis ydel-
sen hovedsagelig er bestemt til ikke-erhvervsmaessig anvendelse. Be-
stemmelsen af begrebet forbrugeraftale svarer som tidligere omtalt til
begrebets betydning i den danske forbrugerbeskyttelseslovgivning, jf. §
3, stk. 1 i lov om visse forbrugeraftaler'®s! og § 4 a i kebeloven.1052

1046. Ved forsikringsaftaler, der ingas ved fjernsalg, skal forsikringsselskabet oplyse om en
eventuel lovvalgs- og vernetingsklausul i aftalen, jf. forsikringsaftalelovens § 34e, stk.
1, nr. 11. Undtaget fra kontraktskonventionens anvendelsesomrade er forsikringsaftaler,
som dekker risici i EU’s medlemsstater, jf. artikel 1 stk. 3.

1047. For en gennemgang af disse lovvalgsbestemmelser, se Sonny Kristoffersen: Forbruger-
aftaleloven — med kommentarer, 2004, s. 179 f. og 215.

1048. Det anvendte forbrugeraftalebegreb fortolkes pa samme made som i forbrugeraftale-
lovens § 3, dog bortset fra, at forbrugeren ikke kan paberabe sig beskyttelsen, hvis den
erhvervsdrivende i god tro antager, at keberen handlede som led i sit erhverv, jf.
Betenkning nr. 1440/2004, s. 137.

1049. Se Giuliano-Lagarde Rapporten, s. 23, EFT C219 af 3. september 1990.

1050. Se Peter Arnt Nielsen i Karnovkommentaren, 2004, bd. 4, s. 5305, note 30.

1051. I forholdet til det civilretlige forbrugerbegreb, defineres forbrugeren gennem transak-
tionens formdl, i de typiske tilfeelde den tilsigtede benyttelse af den erhvervsdrivendes
ydelse. Ydelsen, som den erhvervsdrivende ifelge aftalen skal prestere, skal hovedsa-
gelig veere bestemt til ikke-erhvervsmaessig anvendelse for den anden part, jf. Sonny
Kiristoffersen: Forbrugeraftaleloven — med kommentar, 2004, s. 56.

1052. Se Peter Arnt Nielsen i Karnovkommentaren, 2004, bd. 4, s. 5305, note 30.
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Forbrugeraftaler om levering af loseregenstande eller tjenesteydelser
eller ydelse af kredit til et sadant formal er, med undtagelse af de i
artikel 5, stk. 4, jf. stk. 5 omhandlede aftaler, pa de i stk. 2 navnte
betingelser underkastet tre saerregler:

I mangel af en lovvalgsaftale er aftalen undergivet loven i forbruge-
rens bopzlsland.1053 Parternes lovvalgsaftale kan ikke bergve forbru-
geren den beskyttelse, der matte tilkomme ham i henhold til ufravige-
lige regler i hans bopalslov. Lovvalgsaftalen er ikke ugyldig, men kan
blot ikke fortreenge ufravigelige regler i forbrugerens bopzlslov. Hvis
den valgte lov indeholder ufravigelige regler, der yder forbrugeren en
mere fordelagtig beskyttelse, ma disse finde anvendelse eventuelt ku-
mulativt med bopzlslovens. Endvidere skal aftalens gyldighed i hen-
seende til form ifelge artikel 9, stk. 5 afgeres efter forbrugerens bo-
pzlslov. Forbrugeraftaler, der ikke opfylder de i artikel 5, stk. 2 neevnte
betingelser, er undergivet lovvalgsreglerne i artikel 3 og 4. Forbruger-
kob af losere er i henhold til § 1, stk. 2 i lov om internationale lgsarekeb
ved gennemforelseslovens § 3 undtaget fra lov om internationale los-
grekeb og derfor omfattet af konventionens lovvalgsregler. Forbruger-
loserekeb er dog kun omfattet af konventionens sarregler, hvis betin-
gelserne i artikel 5, stk. 2 er opfyldt. De forbrugeraftaler, der ikke
opfylder betingelserne i stk. 2, kan dog muligvis undergives de inter-
nationalt preceptive regler, der omhandles i artikel 7.1054

I det omfang der i domstolslandet eller via EU er fastsat internatio-
nale preceptive regler, har disse forrang for kontraktkonventionens
lovvalgsregler, hvis der er modstrid mellem reglerne, jf. kontraktskon-
ventionens artikel 7, stk. 2 og artikel 20. Efter kontraktkonventions
artikel 7, stk. 1 kan der endvidere, selv om loven i et bestemt land skal
finde anvendelse pa tvisten, tilleegges internationalt preeceptive regler i
et andet land virkning, hvis forholdet har en ner tilknytning til dette
land. 1055

Timeshareloven, der gennemferer Rdir 94/47 om beskyttelse af ka-
ber ved kontrakter om brugsret til fast ejendom pa timeshare-basis,

1053. Ved sadanne forbrugeraftaler bliver den almindelige (formodnings)regel om realdebi-
tors bopel saledes vendt »pa hovedet«, og dette gaelder, selv om aftalen i ovrigt matte
siges at have en steerkere tilknytning til et andet land, jf. Joseph Lookofsky: International
privatret pa formuerettens omrade, 3. udg., 2004, s. 75.

1054. Se Peter Arnt Nielsen i Karnovkommentaren, 2004, bd. 4, s. 5305, note 30.

1055. Jf. Betenkning nr. 1440/2004, s. 140.
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indeholder i § 15 en regel, hvorefter loven anvendes, hvis ejendommen
er i en EU- eller EFTA-stat, selv om aftalen er underlagt loven i et land
udenfor dette omrade.

Artikel 5 omfatter forbrugeraftaler om levering af laseregenstande
(keb eller leje) eller tjenesteydelser eller ydelse af kredit til disse formal.
Derimod falder keb af fast ejendom og verdipapirer udenfor.

Af kontraktskonventionens artikel 1, stk. 1 folger, at dens lovvalgs-
regler skal anvendes pa kontrakisretlige forpligtelser i alle situationer,
hvor der skal foretages et valg mellem lovene i forskellige lande. Fra ud-
trykket »kontraktlige forpligtelser« kan modsatningsvis sluttes, at reg-
lerne kun angar de obligationsretlige forhold mellem parterne (vinter
partes relationerne«), hvorimod forholdet til tredjemand, jf. U 1990.540
IV — ikke er reguleret af kontraktskonventionen.1056

Speorgsmalet om erstatning uden for kontrakt er ikke omfattet af
kontraktktskonventionen.

Kontraktskonventionen finder heller ikke anvendelse pa spergsmal
vedrerende fysiske personers rets- og handleevne, kontraktsretlige for-
pligtelser vedrerende testamenter og arv, formueforholdet mellem sg-
tefzeller, retshold, der udspringer af familieforhold i evrigt, forpligtelser
ifelge veksler, check og negotiable papirer, voldgifts- og vaernetingsaf-
taler, registrering, organisation og oplesning m.v. af selskaber m.v., jf.
kontraktskonventionens artikel 1, stk. 2.

7.2. Lovvalgsregler ved fjernsalg, herunder ved
handel pa Internettet

De tilfeelde, hvor forbrugeren — uanset en lovvalgsaftale — under alle

omstendigheder er sikret den beskyttelse, der folger af bopzlslandets

ufravigelige regler, er folgende:

a) hvis der i bopalslandet forud for aftalens indgaelse er fremsat sar-
lig tilbud over for forbrugeren eller foretaget reklamering, og for-
brugeren dér har foretaget de handlinger, der fra hans side er ned-
vendige for aftalens indgaelse,

b) hvis den anden part eller dennes repraesentant har modtaget for-
brugerens bestilling i bopalslandet,

1056. Se Bent Iversen: International Handelsret, 4. udg., 2001, s. 92.
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¢) hvis aftalen angar salg af loseregenstande, og forbrugeren er rejst
fra bopelslandet til et andet land og dér har afgivet bestilling, nar
forbrugerens rejse var arrangeret af selgeren med det formal af fa
forbrugeren til at indga kebsaftale.1057

Bestemmelsen i kontraktskonventionens artikel 5, stk. 2, 1. led (pkt. a
ovenfor), tager sigte pa aftaler, hvor den erhvervsdrivende har rettet
henvendelse enten direkte til forbrugeren eller gennem reklamering, og
den daekker bl.a. fjernsalg. Det er en forudsetning, at der af den er-
hvervsdrivende er foretaget visse handlinger, f.eks. reklamering gen-
nem aviser eller fjernsyn, og henvendelsen skal veere specielt rettet mod
den pagezldende stat.1058 Det er en betingelse for, at forbrugeren kan
paberabe sig artikel 5, at forbrugeren fysisk befinder sig i sit bopzlsland
ved afgivelsen af accept eller tilbud.10%°

Vedrerende spergsmalet om, hvordan forudsetningen i artikel 5 om
seerlig tilbud|reklamering over for forbrugeren skal forstas i relation til
handel over Internettet, ma det under hensyn til det danske sprogs meget
begreensede udbredelse uden for landets grenser, antages, at al rekla-
mering pa Internettet, som er affattet pa dansk, (ogsa) er rettet mod
Danmark, og at en sadan reklamering derfor er omfattet af kontrakts-
konventionens artikel 5, stk. 2, 1. led. Dette geelder, uanset om der er
reklameret/givet tilbud under toplevel-domenet ».dk« eller under andet
toplevel-domane. 1060

Det forhold, at en reklame pa en hjemmeside er affattet pa et sprog,
som kan forstés af en forbruger i Danmark, er ikke tilstreekkeligt til, at
reklameringen kan anses for rettet mod det danske marked.

Har en svensk erhvervsdrivende saledes pa en svensk-sproget hjem-
meside under det svenske toplevel-domaene udbudt varer eller tjene-
steydelser til priser angivet i svenske kroner, ma en dansk forbruger
kunne sige sig selv, at annoncen er rettet mod det svenske marked.
Foretager den danske forbruger en bestilling via en sidan hjemmeside,
kan den pagaeldende ikke anses at have en berettiget forventning om, at
aftalen vil blive undergivet dansk ret. Dette geelder i hvert fald, hvis der

1057. Jf. Betenkning nr. 1440/2004, s. 138.

1058. Jf. Peter Arnt Nielsen, International privat- og procesret, 1997, s. 518.
1059. Jf. Betenkning nr. 1440/2004, s. 138.

1060. Ibid.

347



Kap. 7: Lovvalgsaftaler for visse forbrugeraftaler

pa hjemmesiden udtrykkeligt er oplyst, at den alene er rettet mod det
svenske marked, og at aftaler vil blive undergivet svensk ret. Fremgar
det pa den anden side af hjemmesidens eget indhold, at den ogsa retter
sig mod det danske marked, f.eks. fordi der er dansksprogede afsnit
eller medtages oplysninger af betydning for det danske marked, her-
under prisoplysninger i danske kroner, ma hjemmesiden anses for rettet
ogsa mod det danske marked uanset eventuelle bestemmelser pa hjem-
mesiden om, at den kun retter sig mod det svenske marked, eller om,
at aftaler vil blive undergivet svensk ret. En dansk forbruger, som
foretager en bestilling via en sadan hjemmeside, kan derfor paberabe sig
de ufravigelige bestemmelser i forbrugeraftaleloven. 1001

En fjernsalgsaftale mellem en dansk forbruger og en udenlandsk virk-
somhed, som driver et system for fjernsalg, kan ogsa komme i stand
ved, at forbrugeren pr. telefon eller via brev eller elektronisk post kontak-
ter den udenlandske virksomhed med anmodning om at fa tilsendt et
tilbud. Sendes tilbudet herefter — pr. brev eller elektronisk post — di-
rekte til forbrugeren, vil aftalen kunne undergives de ufravigelige dan-
ske regler om fjernsalg uanset en eventuel lovvalgsklausul, jf. kon-
traktskonventionens artikel 5, stk. 2, 1. led, som efter sin ordlyd ikke
er begrenset til at omfatte uanmodede tilbud eller reklamering i for-
brugerens bopalsland. 1062

1061. Jf. Betenkning nr. 1440/2004, s. 139.
1062. Jf. Betenkning nr. 1440/2004, s. 140.
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Forbrugervarneting

En forbruger kan anlegge sag mod en erhvervsdrivende, vere sig en
fysisk eller juridisk person, ved sit eget hjemting vedrerende forbru-
geraftaler, dersom aftalen ikke er indgaet ved forbrugerens (hans fuld-
megtiges eller anden reprasentants) personlige henvendelse pa den
erhvervsdrivendes faste forretningssted,!003 jf. retsplejelovens § 24410064

Se U 1990.8 @ vedrerende et forsikringsselskabs forpligtelser til at dekke tab i
henhold til en tyveriforsikring, som kunne fremmes ved forbrugernes hjemting, idet
forsikringsaftalen ikke var indgaet ved personlig henvendelse pa selskabets faste
forretningssted. 1005

Forbrugerverneting kan anvendes, hvis aftalen er indgédet ved person-
ligt mode mellem parterne uden for forretningsstedet eller er indgaet
ved inter absents ved benyttelse af f.eks. telefon eller brev. Forbruger-
vaernetinget kan saledes bl.a. anvendes ved fjernsalg, jf. forbrugerafta-
lelovens regler om fjernsalg §§ 11-15. Det er uden betydning for an-
vendeligheden af retsplejelovens § 244, hvem af parterne der har taget
initiativ til indgaelsen af aftalen. Reglen finder — modsat filialveernetin-
get efter §§ 237 og 238, stk. 2 — ogsa anvendelse over for erhvervsdri-
vende, der ikke udever virksomhed fra et fast forretningssted. Begrebet
forbrugeraftale i retsplejelovens § 244 forstas i overensstemmelse med
definitionerne i de materielle forbrugerkontraktslove, jf. kebelovens §

1063. Om udenlandske erhvervsdrivende, se retsplejelovens § 246, stk. 1, 2. pkt., og § 247.

1064. Cf. telefonisk henvendelse eller skriftlig kebsaftale, uden at keberen i forbindelse her-
med har rettet personlig henvendelse til den erhvervsdrivende, jf. Betenkning nr. 1052
1985, s. 58.

1065. Om forbuddet mod personlige henvendelser pa forbrugerens bopel, arbejdsplads eller
andet sted, jf. neermere forbrugeraftalelovens § 6, stk. 1, hvorefter telefonisk formidling
og tegning af forsikringer er tilladt, jf. hertil forbrugeraftalelovens § 6, stk. 2, nr. 3 og
forsikringsaftalelovens § 34 b, se Sonny Kristoffersen: Forbrugeraftaleloven — med kom-
mentarer, 2004, s. 80 og s. 191 ff.
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4a, kreditaftalelovens § 1, aftalelovens § 38a, stk. 2 og 3, samt forbru-
geraftalelovens § 3 stk. 1.1066

Reglen om forbrugervernetinget omfatter som naevnt ikke aftaler,
som er indgaet ved forbrugerens personlige henvendelse pa den er-
hvervsdrivendes faste forretningssted. En forbruger, der under gen-
nemrejse eller ferieophold har kebt varer i en forretning, kan saledes
ikke anlegge sag ved sit hjemting mod forretningsindehaveren. Det
gaelder derimod i alle sager om forbrugeraftaler, at parterne kun gyldigt
kan indga (derogative) vernetingsaftaler om aktuelle tvister, jf. rets-
plejelovens § 245, stk. 2 og EF-domskonventionens artikel 15, nr. 1 og
nr. 2. 1967 Dys, efter retsplejelovens § 245, stk. 2, er forudgaende afta-
le1968 om veerneting i sager om forbrugeraftaler ikke bindende for for-
brugeren.

I sager mod personer og selskaber, der ikke har hjemting i Danmark
og ikke har bopzl (hjemsted) i de ovrige EU-lande gaelder § 244 ikke,
men der er derimod en serlig regel i retsplejelovens § 246, stk. 1, 2.
pkt.19%° om internationalt forbrugervaerneting, som svarer til EF-doms-
konventionens artikel 13, stk. 1, nr. 3.1070

8.1. Forbrugervarneting efter EF-domskonventionen
For sa vidt angér vernetingsspergsmalet inden for EU findes der sar-
lige veernetingsregler!07! for sager om forbrugerkontrakter i EF-Doms-

1066. Se Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5. rev. udg., 2000, s. 108 f. Dvs. en aftale, som en
erhvervsdrivende indgar som led i sit erhverv, nar den anden part (forbrugeren) ho-
vedsagelig handler uden for sit erhverv, jf. Rdir 93/13 om urimelige kontraktvilkar i
forbrugeraftaler, (EU-Karnov 2003, s. 1699), jf. ligeledes kreditaftalelovens § 1, stk. 1,
rentelovens § 7, stk. 1, aftalelovens § 38 a, stk. 2 og 3 og lov om omstning af fast
ejendom § 1, stk. 5.

1067. Se Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5. rev. udg., 2000, s. 109.

1068. Dvs. for den tvist, som sagen angar, er opstaet, jf. Betenkning nr. 1052 |1985, s. 79.

1069. »I sager om forbrugeraftaler kan forbrugeren anlegge sag mod de i 1. pkt. naevnte
personer og sammenslutninger ved sit eget hjemting, safremt fremsattelsen af serligt
tilbud eller reklamering i Danmark er gaet forud for aftalens indgaelse og forbrugeren
her i landet har foretaget de dispositioner, der er nedvendige til indgaelse af aftalen.«,
if. Betenkning nr. 1052/1985, s. 59 f.

1070. Se Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5. rev. udg., 2000, s. 109.

1071. Grundleggende giver reglerne ofte forbrugerne mulighed for at anlegge sag i Dan-
mark, men retsteknisk er omradet noget kompliceret, jf. Kezilbjorn Hertz i U.1999B.39
om varneting i internationale forbrugeraftaler.
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konventionens artikel 13-15.1972 De forbrugerkontrakter, der er omfattet
af konventionen, fremgar af artikel 13, stk. 1. Efter EF-domskonven-
tionens artikel 14 kan forbrugeren i sager vedreorende de omfattede
forbrugeraftaler vaelge at anlaegge sag ved den erhvervsdrivendes hjem-
ting eller ved sit eget hjemting.1°73 En sag mod forbrugeren kan alene
anlegges ved forbrugerens hjemting. Forbrugervernetinget kan ikke
fraviges ved forudgdende aftale, jf. artikel 15, nr. 1.

8.2. En forbrugerkontrakt i EF-domskonventionens
forstand

En forbrugerkontrakt i EF-domskonventionens forstand er en kontrakt
indgaet af en person med henblik pa brug, der ma anses at ligge uden
for hans erhvervsmaessige virksomhed, jf. EF-domskonventionens ar-
tikel 13, og sédledes at — hvad der dog ikke udtrykkeligt fremgar af
artikel 13 — kontrakten er indgaet med en erhvervsdrivende i dennes
erhverv,1074 sml. kontraktskonventionens artikel 5 og forbrugeraftale-
lovens § 3, stk. 1.1075

Det ma formentlig antages, at bevisbyrden for, at der foreligger en
forbrugeraftale, ma pahvile den erhvervsdrivende modtager af den pa-
gaeldende ydelse,07¢ sml. med forbrugeraftalelovens § 3, stk. 2.

1072. Se EF-domskonventionen af 27. september 1968 om retternes kompetence og om
fuldbyrdelse af retsafgerelser i borgerlige sager, herunder handelssager med senere
endringer, gennemfort ved lov nr. 325 af 4. juni 1986, som @ndret ved lov nr. 209 af
29. marts 1995. Artiklerne gelder saledes for sggsmal mod erhvervsdrivende med
bopzl i Den Europziske Union. Lugano-konventionen af 16. september 1988 som er en
parallelkonvention til EF-domskonventionen udvider kredsen til erhvervsdrivende med
bopeel i EFTA-landene. Danmark ratificerede Lugano-konventionen med virkning den 1.
marts 1996, se teksten i EFT L 319/9 ff., samt Peter Arnt Nielsen i Karnovkommentaren
2004, bd. 3, s. 4644 ff.

1073. Valget af veerneting i det kompetente land sker pa grundlag af de nationale regler, dvs.
i Danmark ved forbrugerens varneting, jf. retsplejelovens § 244 og 247, stk. 2, se
Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5. rev. udg., 2000, s. 118, note 70.

1074. Se Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5. rev. udg., 2000, s. 118. I sag C-89/91 Shearson
Lehmann, Saml 1993-1. s. 139 statueres, at en erhvervsdrivende sagsoger, der ikke selv
er forbruger i artikel 13’s forstand, ikke kan paberabe sig de serlige kompetenceregler
for forbrugersager, selv om han har faet overdraget fordringen pa sagsegte fra en
person, der er forbruger i DK’s forstand, jf. Peter Arnt Nielsen i Karnovkommentaren,
2004, bd. 3, s. 4653, note 61.

1075. Jf. Svenné Schmidr: International formueret, 2. udg., 2000, s. 229 f.

1076. Jf. Kommenterede Retsplejelov II, 6. udg. 2000, s. 560. Det er usikkert, om en keber
af en lystbad til 250.000 DM kan betragtes som en forbruger, jf. sag C-99/96 Mietz,
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Forbrugervarnetinget kan anvendes i de sager, der er opregnet i
EF-domskonventionens artikel 13, dvs.:

1. nar sagen vedrerer keb af losoregenstande, hvor kebesummen skal
betales i rater;1077

2. nar sagen vedrerer lan, der skal tilbagebetales i rater, eller andre
kreditdispositioner, som er bestemt til finansiering af keb af sa-
danne genstande;1078

3. nar sagen vedrerer andre kontrakter, hvis formal er levering af
tjenesteydelser eller losoregenstande, og safremt fremsattelse af
seerligt tilbud eller reklamering!97° i den stat, hvor forbrugeren har
bopel, er gaet forud for kontraktens indgaelse,!080 og forbrugeren
i denne stat har foretaget de dispositioner, der er nedvendige til
indgaelse af kontrakten. 108!

Saml. 1999-1, s. 2277, men principielt ber svaret herpa ikke afhange af det kebtes
veerdi, jf. Peter Arnt Nielsen 1 Karnovkommentaren, 2004, bd. 3, s. 4653, note 61.

1077. 1sag 150/77 Bertrand, Saml. 1978, s. 1431 blev det statueret, at nr. 1 ikke anvendes pa
et selskabs keob af en maskine hos et andet selskab, selv om kebesummen skal betales
med veksler, der forfalder i rater. Det folger af sag C-99/96 Mietz, Saml. 1999-1, s.
2277, at nr. 1 kun geelder, nar selger har ydet keber kredit, dvs. har overladt genstan-
den til keber for keber har betalt hele kebesummen. Dette skyldes, at keber i disse
tilfeelde overtager risikoen for genstanden samtidig med, at han er forpligtet til fuldt at
betale de skyldige belab, og at keber ved kreditaftalen kan vere i tvivl om, hvor meget
han forpligter sig til at betale efter aftalen. Pa den anden side finder nr. 1 ikke anven-
delse, hvis keber skulle betale hele kabesummen for varens overgivelse, og dette geelder
ogsa tilfeelde, hvor keber kunne, men ikke nedvendigvis skulle, betale kebesummen i
rater, jf. Peter Arnt Nielsen i Karnovkommentaren, 2004, bd. 3, s. 4653, note 63.

1078. Sager om lan til finansiering af keb af lgseregenstande er forbrugersager, hvad enten
lanet skal tilbagebetales i rater eller pa en gang, jf. Peter Arnt Nielsen i Karnovkom-
mentaren, 2004, bd. 3, s. 4653, note 64.

1079. For Internettets vedkommende betyder dette, at hvis en forbruger i Danmark indgér en
aftale med en udenlandsk erhvervsdrivende som folge af den erhvervsdrivendes mar-
kedsforing pa Internettet, geelder forbrugervarnetingsreglerne. Det afgerende er, at
markedsforingen sker pa ilnternettet, ikke om forbrugerens tilbud eller accept afgives
ad denne kanal, jf. Ketilbjorn Hertz i U.1999B.39 om verneting i internationale for-
brugeraftaler.

1080. Se hertil U 2002.1071 V, da salg af en bad var foretaget ved en professionel mellem-
mand, der havde annonceret i Danmark, var der tale om et forbrugerkeb, jf. artikel 13,
stk. 1, nr. 3, litra a; da aftale om vaerneting i Tyskland var indgaet, for tvist om mangler
ved baden opstod, var aftalen ikke gyldig, jf. artikel 15, nr. 1; sagen kunne derfor
anlaegges ved keberens hjemting i Danmark, jf. artikel 14, stk. 1.

1081. Sager om andre kontrakter om tjenesteydelser eller losoregenstande er kun forbruger-
sager, nar nr. 3 a) og b) er opfyldt. Disse betingelser svarer til kontraktskonventionens
artikel 5, stk. 2, 1. led.
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I Sag C-96/00 Gabriel, endnu ikke i Saml., havde en estrigsk forbruger i flere breve
fra et tysk postordreselskab faet at vide, at han havde vundet et storre beleb, hvis han
blot bestilte varer for et mindre belob, hvilket han gjorde. Med smaskrift fremgik
imidlertid, at loftet om gevinst ikke var bindende. Forbrugeren modtog senere de
bestilte varer, men ikke gevinsten, hvorfor han anlagde sag i @strig. Domstolen
fandt, at sagen var omfattet af kontraktsbegrebet i artikel 13, stk. 1, nr. 3, da
postordrefirmaet havde tilsendt forbrugeren en personlig forsendelse, som havde
givet ham indtryk af, at have vundet en gevinst pa den ene betingelse, at han bestiller
varer for et bestemt belob, og da forbrugeren faktisk havde foretaget en sadan
bestilling uden dog at modtage gevinsten.

Som det fremgar af EF-domskonventionens artikel 13, stk. 1, nr. 3, skal
forbrugeren veere fysisk til stede i Danmark ved afgivelsen af tilbudet
eller accepten. Hvis forbrugeren under en udlandsrejse kobler sig pa
Internettet og dér afgiver tilbud eller accept, falder aftalen uden for
forbrugervernetingsreglerne, selv om forbrugeren — korrekt — har op-
lyst sin danske bopel, og selv om den erhvervsdrivende er ubekendt
med, hvor forbrugeren fysisk opholder sig ved afgivelsen af tilbud eller
accept. Man kan overveje rimeligheden i denne konsekvens af reglerne.
Det har aldrig veeret meningen, at aftaler indgaet ved forbrugerens
personlige henvendelse til den erhvervsdrivende i udlandet skulle vere
omfattet. Dette geelder, uanset om forbrugeren — korrekt — oplyser sin
danske bopzl, og ogsa uanset om der er tale om levering af varer eller
tjenesteydelser i Danmark.1082

Derimod kunne man argumentere for, at det afgerende netop er, at forbrugeren ikke
henvender sig personligt til den erhvervsdrivende, hvorimod det er mindre vigtigt,
hvorfra et tilbud eller en accept afgives, hvad enten det sker ved brev, telefon,
telefax, e-mail, filoverforsel pa Internettet eller afgivelse af oplysninger pa Internet-
tet (dvs. indtastning pa modtagerens webside). Det er imidlertid vanskeligt uden
stotte i konventions lovtekst at sondre mellem aftaler indgaet ved forbrugerens
personlige henvendelse til den erhvervsdrivende og andre aftaler. Nar teksten taler
om stedet (landet) for forbrugerens afgivelse af tilbud og accept, ma den erhvervs-
drivende umiddelbart ga ud fra, at dette er afgerende, nar stedet er oplyst, f.eks. ved
poststemplet eller ved, at forbrugeren oplyser, hvor vedkommende befinder sig. Pa
den baggrund ma det konkluderes, at det efter geldende ret er afgerende, hvor
forbrugeren fysisk befinder sig (i eller uden for Danmark) ved afgivelsen af tilbud
eller accept. En fravigelse af kravet om forbrugerens afgivelse af tilbud eller accept
i sit bopalsland i visse tilfzelde, f.eks. hvor leveringsstedet er i forbrugerens bopals-
land, ma ske ved en @ndring af konventionerne og loven.1083

1082. Jf. Ketilbjorn Hertz i U.1999B.39 om verneting i internationale forbrugeraftaler.
1083. Ibid.
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Har forbrugerens medkontrahent ikke bopzl pa en kontraherende stats
omrade, men er indehaver af en filial, et agentur eller en lignende
virksomhed i en kontraherende stat, anses han i sager vedrerende drif-
ten af en sadan virksomhed som havende bopal pa denne stats omrade,
jf. EF-domskonventionens artikel 13, stk. 2.

Forbrugerveaernetinget omfatter ikke sager om rransportkontrakter, jf.
EF-domskonventionens artikel 13, stk. 3 og ej heller forsikringssager.1084

Sager, som en forbruger agter at rejse mod den anden part i kon-
trakten, kan anlegges enten ved retterne i den kontraherende stat, pa
hvis omrade denne part har bopel, eller ved retterne i den kontrahe-
rende stat, pa hvis omrade forbrugeren har bopel, jf. EF-domskon-
ventionens artikel 14, stk. 1. Beskyttelsen for forbrugeren ligger i, at
han kan sagsege medkontrahenten ved retterne i sin egen bopalsstat, og
dette geelder ogsa, selv om han efter kontraktens indgaelse er flyttet til
en anden stat.1085

Sager, som agtes rejst mod forbrugeren af den anden part i kontrak-
ten, kan kun anlegges ved retterne i den kontraherende stat, pa hvis
omrade forbrugeren har bopel, jf. EF-domskonventionens artikel 14,
stk. 2. Medkontrahenten kan saledes ikke sagsege forbrugeren ved kon-
traktens opfyldelsessted. 1086

Efter EF-domskonventionens artikel 15 kan bestemmelserne i artikel
13 og 14 kun fraviges ved aftale:

1. safremt denne er indgaet, efter at tvisten er opstaet, eller

2. safremt aftalen giver forbrugeren ret til at anleegge sag ved andre
retter end dem, der er nevnt i denne afdeling, eller

3. safremt aftalen er indgaet mellem en forbruger og hans medkon-
trahent, som pa tidspunktet for kontraktens indgaelse havde deres
bopzel eller seedvanlige opholdssted i ssmme kontraherende stat, og
aftalen tilleegger retterne i denne stat kompetence, medmindre en
sadan aftale ikke er tilladt efter lovgivningen i den pagzeldende stat.

1084. De er dekket af EF-domskonventionens afdeling 3. Omradet for domskonventionens
afdeling 4: Kompetence i sager om forbrugerkontrakter, er saledes bade videre og
snzvrere end reglen i retsplejelovens § 244, jf. Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5. rev.
udg., 2000, s. 118, note 71.

1085. Jf. Peter Arnt Nielsen i Karnovkommentaren, 2004, bd. 3, s. 4654, note 68.

1086. Jf. Peter Arnt Nielsen i Karnovkommentaren, 2004, bd. 3, s. 4654, note 69.
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8.3 Serlige internationale veernetingsregler for forbrugeraftaler ...

8.3. Saxrlige internationale varnetingsregler for
forbrugeraftaler uden for EF-domskonventionen

Forbrugeren i en forbrugeraftale med en udenlandsk erhvervsdrivende
kan anlegge sag vedrerende aftalen ved sit eget hjemting eller rejse
klage mod den erhvervsdrivende ved det danske forbrugerklagensevn,
jf. lov om forbrugerklager § 21987, safremt der forud for aftalens ind-
gaelse er fremsat tilbud eller sket reklamering i Danmark, og forbru-
geren her i landet har foretaget de dispositioner (tilbud, accept, »be-
stilling«), der er nedvendige for at bringe aftalen i stand. Reglen herom
i retsplejelovens § 246, stk. 1, 2. pkt. svarer til EF-domskonventionens
artikel 13, stk. 1, nr. 3, men fraviger retsplejelovens § 244 om forbru-
geraftaler indgdet af en forbruger med en erhvervsdrivende, som har
hjemsted i Danmark, uden for dennes faste forretningssted.1088

Endvidere udvider EF-domskonventionens artikel 13, stk. 2, be-
stemmelsens anvendelse til erhvervsdrivende, der har bopzl uden for
EU/Lugano-omradet, men som i dette omrade har en filial, et agentur
eller en lignende virksomhed, forudsat sagen vedrerer driften af den
pageldende virksomhed. For segsmal mod erhvervsdrivende, som ikke
har bopel eller pa den navnte made driver virksomhed i EU/Lugano-
omradet, gelder i stedet retsplejelovens § 246, stk. 1, 2. pkt. Denne
bestemmelse gelder for alle forbrugeraftaler uden nogle serlige be-
grensninger, dog bortset fra aftaler om leje af fast ejendom, der er
beliggende i en kontraherende stat, jf. EF-domskonventionens artikel
16, nr. 1. Nar en aftale er omfattet af konventionernes artikel 13, kan
forbrugerens sggsmal vedrerende aftalen anlegges i Danmark, jf. kon-
ventionernes artikel 14. Det samme geelder, nar en aftale er omfattet af
retsplejelovens § 246, stk. 1, 2. pkt.1089

Reglerne i retsplejeloven og i EF-domskonventionen er parallelle.
Dette er en praktisk forenkling. Dertil kommer at Forbrugerombuds-
manden og Forbrugerklagenevnet frygtede, at udenlandske erhvervsdri-
vende, dersom der ikke ogsa uden for EF-domskonventionen gjaldt en
regel som artikel 13, stk. 1, nr. 3 i stigende grad ville lade markedsfe-
ring ske fra lande uden for EU. Reglen i retsplejelovens § 246, stk. 1, 2.
pkt. skal muliggere en effektiv handhzvelse af markedsferingsloven og

1087. Videreforer den tidligere forbrugerklagenzvnslovs § 6 med redaktionelle endringer.
1088. Se Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5. rev. udg., 2000, s. 122.
1089. Jf. Ketilbjorn Hertz i U.1999B.39 om verneting i internationale forbrugeraftaler.
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sikre, at forbrugerne ved danske klagenzvn eller domstole hurtigt kan
fa fastslaet deres retsstilling. Danske domme er ganske vist ikke eksi-
gible uden for Norden og EU, men en dansk afgerelse beskytter for-
brugeren mod retsforfelgning fra en udenlandsk erhvervsdrivende i
Danmark pa et senere tidspunkt, hvor bevis for indsigelser ikke len-
gere kan praesteres. 109

Reglen i EF-domskonventionens artikel 14, stk. 2, hvorefter den
erhvervsdrivende kun kan sagsege forbrugeren i den medlemsstat, hvor
han bor, udelukker segsmal mod forbrugeren bosat i EU uden for den-
nes hjemland i sager, der er omfattet af artikel 13, stk. 1, nr. 3 (=
retsplejelovens § 246, stk. 1, 2. pkt.), og det gelder bade segsmal fra
erhvervsdrivende i og uden for EU.1091

1090. Jf. Betenkning nr. 1052/1985, s. 59-61 og s. 80-81.
1091. Jf. Bernhard Gomard: Civilprocessen, 5. rev. udg., 2000, s. 122.
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De nationale kontaktcentre
(Clearing Houses) i hver
medlemsstat:

Oversigt over EU medlemsstaternes klageorganer:!

EUROPEAN CONSUMER CENTRES NETWORK (ECC-NET)
AUSTRIA

EUROPAISCHE VERBRAUCHERBERATUNG WIEN

Director: Georg Mentschl

Mariahilfer Strafie 81

1060 Wien

+ 43/1 588 77 342 Europa-Hotline 0810 — 810 225 (only available in Austria)
+ 43/1 588 77 99 342

info@europakonsument.at

www. europakonsument.at

BELGIUM

EUROPEES CENTRUM VOOR DE CONSUMENT
CENTRE EUROPEEN DES CONSOMMATEURS
Director: Edith Appelmans

Ridderstraat 18 Rue des Chevaliers

1050 Brussels

+32/2 517 17 90

+32/2 517 17 99

info@cec-ecc.be

www.cec-ecc.be — www.evz.be

CYPRUS
EUROPEAN CONSUMER CENTRE
Director: Phrosso Hadjiluca

1. De organer, som star opfert, har medlemsstaterne anset for at vere i overensstemmelse

med Kommissionens henstilling. De personer, som indbringer en sag for de pagaldende
organer, ma altsa kunne regne med, at de principper, der er opstillet i henstillingen,
overholdes. Se ogsa Radets Resolution af 25. maj 2000 om et fellesskabsdekkende
netveerk af nationale organer med ansvar for udenretslig bileeggelse af tvister pa forbru-
geromradet (2000/C 155/01), EFT C 155 af 6.6.2000, s. 1-2.
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c/o Competition and Consumers Protection Service (CCPS)
6, Andreas Araouzos

1421 Nicosia

+357/22 867153

+357/22 304916

ecc.eejnet@mcit.gov.cy

CZECH REPUBLIC

EUROPEAN CONSUMER CENTRE OF THE CZECH REPUBLIC
Director: Karel Kronovetr

Na Frantisku 32

110 15 Prague 1

+420/22406 2672

+420/22406 2314

esc@mpo.cz

WWW.MPOo.c2

DENMARK

FORBRUGER EUROPA
Sekretariatsleder Peter Fogh Knudsen
Amagerfaelledvej 56

2300 Copenhagen S

+45/32 66 90 00

+45/32 66 91 00
Sforbrugereuropa@forbrugereuropa.dk
www. forbrugereuropa.dk

ESTONIA

EUROPEAN CONSUMER CENTRE OF ESTONIA
Director: Kristina Vaksmaa-Tammaru

Kiriku 4

15071 Tallinn

+372/6201 708

+372/6201 701

consumer@consumer.ee

WWW.consumer.ee

FINLAND

EUROPEAN CONSUMER CENTRE OF FINLAND
c/o FINNISH CONSUMER AGENCY
Director: Leena Lindstrém
Haapaniemenkatu 4 A

Box 5

00531 Helsinki

Phone: +358/9 7726 7826

+358/9 7726 7557
ekk@kuluttajavirasto.fi

www. kuluttajavirasto.filecc
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FRANCE

CENTRE EUROPEEN DES CONSOMMATEURS
Director: Martine Mérigeau

c/o Euro-Info-Verbraucher e.V.
Rehfusplatz 11

D-77694 Kehl

+49/78 51 991 48 0

0820/200 999 (only accessible from France)
+49/78 51 991 48 11
info@euroinfo-kehl.com

www. euroinfo-kehl.com

GERMANY

EUROPAISCHES VERBRAUCHERZENTRUM (evz)
Co-ordinator: Dr. Theo Wolsing
DUSSELDORF

Mintropstrafie 27

40215 Diisseldorf

+49/211 3809 101

+49/211 3809 216
info@evz-duesseldorf.de

www. evz.de

KIEL

Willestrafie 4-6

24103 Kiel

+49/431 971 93 50

+49/431 971 93 60
info.kiel@evz.de

www.evz.de

KEHL

c/o Euro-Info-Verbraucher e.V.
Rehfusplatz 11

77694 Kehl

+49/7851 991 48 0

+49/7851 991 48 11
info@euroinfo-kehl.com

www. eej-net.de

GREECE

EUROPEAN CONSUMER CENTRE OF GREECE
c/o Hellenic Ministry of Development

Director: Alexandra Drakatou

Plateia Kanigos

101 81 Athens

+30/210 3847253, 3893104

+30/210 3847106

euroconsl_eccgr@efpolis.gr or secret_eccgr@efpolis.gr
www.efpolis.gr
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ICELAND

NEYTENDASAMTOKIN

Director: Ol6f Embla Einarsdottir

(until 31/8/2005 : Eirikur A. Eggertsson — eirikur@ns.is)
Sidumauli 13

108 Reykjavik

+354/ 545 1200 +354/ 545 1212

ns@ns.is

WWW.NS. 1S

IRELAND

EUROPEAN CONSUMER CENTRE DUBLIN
Director: Tina Leonard

13a Upper O’Connell Street

Dublin 1

+353/1 809 06 00

+353/1 809 06 01

info@eccdublin.ie

www.eccdublin.ie

ITALY

CENTRO EUROPEO CONSUMATORI
EUROPAISCHES VERBRAUCHERZENTRUM
Director: Julia Rufinatscha

Via Brennero 3

39100 Bolzano/Bozen

+39/0471 98 09 39

+39/0471 98 02 39

info@euroconsumatori.org

WWW. eUTOCONSUMALOTT. OTZ

LATVIA

EUROPEAN CONSUMER CENTRE OF LATIVA

c/o Pateretaju Tiesibu Aizsardzibas Centrs-Consumer Rights Protection Centre
Director: Ligia Kuple

Elizabetes 41/43

1010 Riga

+371/721 2688

+371/733 8024

tpkc@apollo.lv

www. ptac.gov.lv

LITHUANIA

EUROPEAN CONSUMER CENTRE OF LITHUANIA - Europos vartotoju cen-
tras

Director: Ms. Nijole Steponkute

J. Basanavieiaus 20-11

03224 Vilnius

+370/5/2650368
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+370/5/2623123
info@ecc.lt
www.ecc.lt

LUXEMBOURG

CENTRE EUROPEEN DES CONSOMMATEURS-GIE
Director: Karin Basenach

55, rue des Bruyeres

1274 Howald

+352/26 84 64 1

+352/26 84 57 61

info@euroguichet.lu

www. euroguichet.lu

THE NETHERLANDS

STICHTING CONSUMENTEN INFORMATIE PUNT
Director: Hans Kuijpers

Bordewijklaan 46

2591 XR The Hague

+31/(0)70 315 63 33

+31/(0)70 315 63 39

info@consumenteninformatiepunt.nl

www. consumentemnformatiepunt.nl

NORWAY

THE CONSUMER COUNCIL OF NORWAY /| CLEARING HOUSE
Director: Benedicte Bergseng Mzlan

Rolf Wickstremsvei 15

P.O.Box 4594

Nydalen, 0404 Oslo

+47 23 400 555 +47 23 400 503

benedicte.malan@forbrukerradet.no

www. forbrukerportalen.no

POLAND

EUROPE]JSKIE CENTRUM KONSUMENCKIE
Director: Grzegorz Brzozowicz

Plac Powstaficow Warszawy 1

00 950 Warsaw

+48/022 5560114

info@konsument.gov.pl

www. konsument.gov. pl

PORTUGAL

CENTRO EUROPEU DO CONSUMIDOR
Director: Maria do Céu Costa

Praga Duque de Saldanha, 31-1°

1069-013 Lisboa

+351/21 356 47 50 or 52
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+351/21 356 47 12
euroconsumo(@ic.pt
www. consumidor. pt|cec

SPAIN

CENTROS EUROPEO DEL CONSUMIDOR
Director: Mary Luz Penacoba

MADRID

Principe de Vergara 54 28006 Madrid. +34/ 91 822 45 55
+34/ 91 822 45 62

cec(@consumo-inc.es

http://cec.consumo-inc.es

BARCELONA

Coordinator: Lluc Arias

Gran Via de Carles III, 105, letra B

08028, Barcelona

+ 34/ 93 556 60 10

+ 34/ 93 411 06 78

cec@consumcat.net

hitp:|[cec.consumo-inc.es

VITORIA

Coordinator: Teresa Garcia
Donostia-San Sebastian, 1
01010 Vitoria-Gasteiz

+ 34/ 945 019 948

+ 34/ 945 019 947
cec@ej-gu.es
hitp:||cec.consumo-inc. es

SWEDEN

KONSUMENT EUROPA
Director: Agneta Gillback
Rosenlundsgatan 9

118 87 Stockholm

+46/8 429 07 82 +46/8 429 07 89
info@konsumenteuropa.se

www. konsumenteuropa. se

UNITED KINGDOM

UK ECC & EE]J-Net Clearing House
Director: Ruth Bamford

PO Box 3308

Wolverhampton, WV10 9ZS

+44/(0)

+44/(0)1902 710068
euroconsumer@citizensadvice.org.uk
WWW. EUTrOCONSUMEr. org. uk
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Forbrugerorganisationer
der kan rettes henvendelse til
ved klager

Consumer Associations:

Autriche/Austria

Verein fiir Konsumenteninformation — VKI
Linke Wienzeile, 18

A - 1060 Wien

Tel: + 43 1 588 770

Fax: + 431588 77 73

Espagne/Spain

Asociacion de Usuarios de la Comunication — AUC
Principe de Vergara, 25 — 4° Dcha

E — 28001 Madrid

Tel: + 34 91 431 05 51

Fax: + 34 91 431 52 49

Finlande/Finland
Kuluttajat-Konsumenterna ry
Kasoorinkatu, 3 B

FIN - 00520 Helsinki
Tel/Fax: + 358 9 877 501 20

France

Institut National de la Consommation — INC
Rue Lecourbe, 80

F — 75732 Paris Cedex 15

Tel: + 33 1 456 620 84

Fax: + 33 1 456 620 77

Italie/Italy

Lega Consumatori ACLI
Via delle Orchidee, 4/A
1 - 20147 Milano

Tel: + 39 2 483 036 59
Fax: + 39 2 483 026 11
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Luxembourg

Union Luxembourgeoise des Consommateurs asbl
Rue des Bruyeres, 55

L - 1274 Howald

Tel: + 352 496 022

Fax: + 352 494 957

Pays-Bas/The Netherlands
Consumentenbond

Postbus 1000

NL - 2500 BA Den Haag
Tel: + 31 70 445 45 45
Fax: + 31 70 445 45 90

Portugal

Associacao Portuguesa para a Defesa do Consumidor — DECO
Avenida Defensores de Chaves, n° 22 — 1° Dt°

P — 1049 Lisboa Cedex

Tel: + 351 1 357 39 08

Fax: + 351 1 357 78 51

Suede/Sweden

Konsument Verket — Ko Ger ut Rad & Ron
Rosenlundsgatan, 9

S — 11887 Stockholm

Tel: + 46 8 429 05 00

Fax: + 46 8 429 89 00
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Oversigt over klagenavn og
ombudsmznd i EU

A. Out-of-court bodies involved in the
consensual resolution of consumer disputes
(Commission Recommendation 2001/310/EC)

Belgien

Formulaire de notification des organes extrajudiciaires charges de la resolution
consensuelle des litiges de consommation (2001/310/CE).

1. Coordonnees De I’organe

Nom: Legibel Gie, Adresse: Rue Royale 55 1000 Bruxelles, N° tél.: 02 2270828, N°
fax: 02 2270821, E-mail: info@legibel.be

2. Competence

11 s’agit essentiellement de litiges civils et commerciaux faisant ’objet d’une cou-
verture d’assurance (vie privée, auto, incendie, contrats étendus de protection ju-
ridique). Sont particulierement visés, les conflits de voisinage, les difficultés liées a
Pinterprétation des contrats de toute nature, les litiges de consommation, les litiges
immobiliers, la reconstitution de la genese d’un sinistre. Géographiquement, le
champ d’intervention, en médiation, suit la couverture d’assurance (I’espace euro-
péen se trouvant ainsi compris). Des litiges transfrontaliers peuvent donc étre
résolus par cette voie.

Portugal

General information: Name Entidade Reguladora do Sector Eléctrico (ERSE) —Re-
gulatory body for the electricity sector. Address Edificio Restelo Rua Dom Cristo-
vao da Gama, n.o° 1, 3° 1400-113 Lisboa Portugal Telephone No +351 21 303 32
00 Fax No +351 21 303 32 01, E-mail: erse@erse.pt

Powers: Subject-matter ERSE is responsible for settling, through mediation and
conciliation, disputes of a commercial and contractual nature arising from the re-
lationship between the national electricity transport network’s (RNT) concession-
holding body, production or distribution licence-holding bodies and electricity con-
sumers

Amount: There are no restrictions on the amounts involved.

Territory: Territorial coverage includes disputes that have arisen in mainland Por-
tugal.
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B. Out-of-court bodies responsible for the
settlement of consumer disputes (Commission
Recommendation 98/257/EC)

Ostrig

Auflergerichtliche Einrichtungen in Osterreich

1. Gesamtes Bundesgebiet

Zahnirztliche Bundesschlichtungsstelle.

Zustiandigkeiten: Behandlungsvertrige zwischen Patienten und Zahnérzten.

2. Wien

Schlichtungsstelle »Partnerinstitute« — Verein fiir Konsumenteninformation Maria-
hilfer Strasse 81, 1060 Wien Tel: + 43 1 58 87 70.

Wirtschaftskammer Osterreich Wiedner Hauptstrasse 63, 1045 Wien. Tel: + 431 50
10 50.

Zustindigkeiten: Streitigkeiten mit Partnerinstituten. Zahnérztliche Schlichtungs-
stelle der Arztekammer fiir Wien Weihburggasse 10-12, A-1 010 Wien. Tel: + 43 1
5150 12 38.

Zustindigkeiten: Behandlungsvertrige zwischen Patienten und Zahnirzten.
Angaben zur Einrichtung: Telekom Control GmbH Mariahilfer Strasse 77-79, A-1
060 Wien. Tel: + 43 1 58 05 80.

Zustindigkeiten: Streitigkeiten mit Anbietern eines Telekommunikationsdienstes
im gesamten Bundesgebiet.

3. Salzburg

Schlichtungsstelle fiir Kehrtarifangelegenheiten Funny von Lehnert-Str. 1, A-5010
Salzburg Tel: + 43 662 804 234 53.

Zustindigkeiten: Kehrtarifangelegenheiten.

4. Kirnten

Kfz-Schlichtungsstelle Bahnhofsplatz 3, A-9021 Klagenfurt. Tel: + 43 463 587 02
82. Fax: + 43 463 587 03 55.

Zustindigkeiten: Streitigkeiten iiber Kauf bzw. Reparatur von Gebrauchtwagen.
Patientenschlichtungsstelle St. Veiterstrasse 47, A-9020 Klagenfurt. Tel: + 43 463
57 230 Fax: + 43 463 53 823 | 195.

Zustindigkeiten: Behandlungsvertrige zwischen Patienten und Krankenanstalt,
niedergelassenen Arzten oder Zahnirzten.

5. Niederésterreich

Rauchfangkehrer-Schlichtungsstelle beim Amt der Niederésterreichischen Landes-
regierung Abt. Gewerbe Landhausplatz 1, 3100 St. Polten. Tel: + 43 2742 200 35
49. Fax: + 43 2742 200 36 25.

Zustindigkeiten: Tarifstreitigkeiten mit Rauchfangkehrern.

Zahnirztliche Schlichtungsstelle Wipplingerstrasse 2 A-1010 Wien.
Zustindigkeiten: Behandlungsvertrige zwischen Patienten und Zahnérzten.

6. Oberdsterreich

Schlichtung- und Informationsstelle fiir Schadensfélle bei Chemischreinigung, Wa-
schereien und Farbereien in Oberésterreich — Verein fiir Konsumenteninformation
Landesstelle Oberosterreich, Weingartshofstrasse 2, A-4020 Linz. Tel: + 43 732 654
654.

Schlichtungsstelle zur auflergerichtlichen Beilegung von Streitigkeiten zwischen
Konsumenten und Eheanbahnungs- und Partnerinstituten — Verein fiir Konsumen-
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teninformation Landesstelle Oberdsterreich, Weingartshofstrasse 2, A-4020 Linz.
Tel: + 43 732 654 654 Fax: + 43 732 654 028.

Zustiandigkeiten: Streitigkeiten zwischen Konsumenten und Eheanbahnungs- und
Partnerinstituten.

Schlichtungsstelle zur giitlichen Beilegung von Streitigkeiten iiber Kfz- Reparatu-
ren - Landesinnung Oberdsterreich der Kraftfahrzeugtechniker - Sektion Gewerbe
und Handwerk der Wirtschaftskammer Oberdsterreich Hessenplatz 3, A-4020 Linz.
Tel: + 43 732 780 02 29 Fax: + 43 732 780 06 03

Zusténdigkeiten: Giitliche Beilegung von Streitigkeiten bzw. Beschwerden zwi-
schen Konsumenten und Inhabern von Kraftfahrzeugreparaturwerkstitten soweit
die Reparaturwerkstétte im Bundesland Oberésterreich gelegen ist.

Schiedsstelle fiir den Gebrauchtwagenhandel Landesgremium Oberdsterreich des
Fahrzeughandels — Sektion Handel der Wirtschaftskammer Oberosterreich Hes-
senplatz 3, A-4010 Linz. Tel: + 43 732 780 03 31. Fax: + 43 732 780 03 32.
Zustiandigkeiten: Auflergerichtliche Erledigung von Streitigkeiten, die sich aus dem
Kauf von gebrauchten Kraftfahrzeugen ergeben, soweit es sich um einen oberd-
sterreichischen Hindler handelt, der das Vertrauenssiegel der Automobilfachhind-
ler fihrt.

Zahnirztliche Schlichtungsstelle Dinghoferstrasse 4 4010 Linz.

Zustindigkeiten: Behandlungsvertridge zwischen Patienten und Zahnirzten.

8. Steiermark.

Zahnirztliche Schlichtungsstelle Kaiserfeldgasse 29/1 8011 Graz.

Zustiandigkeiten: Behandlungsvertridge zwischen Patienten und Zahnirzten.

Belgien

Organes responsables pour la résolution extrajudiciaire des litiges de consommation
I. Les Commissions d’arbitrage

II. Les Médiateurs

Les Médiateurs du Secteur privé Les Mediateurs des entreprises publiques auto-
nomes Les Médiateurs du Secteur public.

III. Coordonnées des médiateurs communaux

I. Les Commissions d’arbitrage Legibel Gie Rue Royale, 55 1000 Bruxelles. Tél: +
322227 08 21. Fax: + 32 2 227 08 20. E-mail: bernard.castelain@legibel. be.
Compétence: Le college regle les litiges opposant les assurés en protection juridique
de ’une des compagnies suivantes, Smap, Fb-Assurances- P&V- Mega — Assurances
Federales relatifs a toutes les matieres couvertes par un contrat d’assurances et ne
relevant pas de ’ordre public (notamment dans le cadre d’une assurance auto, vie
privée ou habitation). En cas de lésions corporelles consécutives a un sinistre de la
circulation routiere, le college ne connait pas des affaires dont la durée d’incapacité
temporaire excéde une semaine. Le territoire géographique couvert est la Belgique.
Il n’y a aucune limite en ce qui concerne la valeur du litige.

A.S.B.L. Commission de Litiges Voyages /| V.Z.W. Geschillencommissie Reizen
North Gate III Boulevard du Roi Albert II, 16, 1000 Bruxelles. Tél: + 32 2 206 52
37. Fax: + 32 2 206 57 74.

Compétence: La commission regle tout litige civil concernant un voyage a forfait,
individuel, ou toute prestation touristique isolée, vendus par une agence de voyages
utilisant le contrat-type ou le modele de conditions générales de voyages négocié au
sein de ’ASBL Commission de Litiges Voyages. Le territoire géographique couvert
est la Belgique. Il n’y a pas de limite quant a la valeur du litige.

377



Bilag 4: Oversigt over klagenevn og ombudsmend 1 EU

A.S.B.L. Commission de Litiges Meubles /| V.Z.W. Geschillencommissie Meubelen
Trade Mart Square de I’Atomium, BP 613, 1020 Bruxelles. Teél: + 32 2 478 47 58.
Fax: + 32 2 478 37 66.

Compétence: La Commission regle tout litige concernant un achat de meubles
vendus par un commergant qui utilise le contrat-type négocié au sein de la Com-
mission de Litiges Meubles. Le territoire géographique couvert est la Belgique. Les
plaintes émanent régulierement d’étrangers (Hollandais, Francais, Allemands ...)
ayant acheté en Belgique. Il n’y a pas de limite quant a la valeur du litige. Com-
mission d’Arbitrage Consommateurs- Entreprises de I’entretien du textile (C.A-
.C.E.T.) | Geschillencommissie Verbruikers — Textielreinigers (G.V.T.) Brusselses-
teenweg 478, 1731 Zellik. Tel: + 32 2 463 19 50. Fax:+ 32246317 61.
Compétence: La Commission traite les litiges entre consommateurs et blanchisseurs
ou nettoyeurs a sec membres de la Fédération de I’entretien du textile, a la suite de
tous traitements estimés incorrects des articles confiés ou de leur perte. L’enjeu du
litige ne doit pas dépasser 75.000 FB. La commission est compétente pour tous les
litiges survenus sur le territoire belge.

Commission de conciliation pour véhicules d’occasion Boulevard de la Woluwe 46
- Bte 10, 1200 Bruxelles. Teél: + 32 2 778 62 00. Fax: + 32 2 778 62 22. E- mail:
mail@federauto.be.

Compétence: La Commission tente de résoudre les différends entre les parties par
la conciliation, notamment via 1’assistance technique d’un expert.

Les litiges traités sont ceux qui ont trait a la vente d’un véhicule d’occasion par
un professionnel ayant utilisé le bon de commande type qui prévoit le recours a la
commission de conciliation en cas de litige. Ce bon de commande est principalement
utilisé par les professionnels qui ont été agréés en qualité de « Vendeurs Agréés ».
L’agrément est accordé par Federauto (association de négociants en véhicules
d’occasion) sur base de critéres objectifs (acces a la profession, accueil et service
apres-vente) et de critéres contractuels (engagement écrit du professionnel).

La couverture géographique est le royaume de Belgique.

Aucune limite n’est fixée quant a la valeur de I’objet du litige

Modalités d’exécution: Il n’existe aucun moyen contraignant d’exécution de la
décision.

II. Les Médiateurs

Les Médiateurs du Secteur privé Ombudsman pour les clients du secteur bancaire
et des sociétés de bourse Monsieur P. Caeyers Rue Ravenstein 36 — Boite 51000
Bruxelles. Tél: + 32 2 507 68 11. Fax: + 32 2 507 69 79. E-mail: omb@abb-bvb.be.
Compétence: [’ombudsman traite les plaintes émanant des clients des banques et
des banques d’épargne qui sont affiliées a 1’Association belge des banques. Tout
client d’une banque ou d’une banque d’épargne qui agit en tant que personne
physique pour ses intéréts privés, a ’exclusion de son activité professionnelle, peut
s’adresser a lui, dans le cadre d’une demande d’informations financiéres concretes
ou d’une plainte concernant un produit bancaire ou un service financier. Les pla-
intes concernant les paiements transfrontaliers ne sont recevables que si le montant
en jeu ne dépasse pas 2.500 euros.

Modalités d’exécution: Pas d’application.

Ombudswoman de I’Union Professionnelle des Entreprises d’Assurances (UPEA)
Madame J. van Elderen Square de Meets 29, 1000 Bruxelles. Tél: + 32 2 547 56 95.
Fax: + 32 2 547 59 75. E-mail: ombudsman@upea.be.
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Compétence:

Le médiateur traite les litiges relatifs a 1’application de contrats d’assurances,
souscrits aupres d’une compagnie membre de ’Union Professionnelle des Entre-
prises d’Assurances (+ de 95% du marché belge). Il n’est pas compétent pour les
réclamations concernant la politique générale d’une compagnie d’assurance ou con-
cernant les courtiers (qui disposent de leur propre médiateur).

Il peut étre saisi tant par les assurés que les victimes ou ayants droit ou tous conseils
(intermédiaires, avocats, CPAS, ....) qui assistent le plaignant dans la question d’un
probleme d’assurances. Tant les personnes physiques que morales peuvent
s’adresser au médiateur.

Une affaire en justice peut étre traitée par le médiateur.

Service de médiation aupres de La Poste /| Dienst Ombudsman bij De Post Mon-
sieur Godefroid — Mevrouw Lostrie Rue Royale 971000 Bruxelles. Tel: + 32 2
02/221.02.30 (francais), 02 02/221.02.20 (néerlandais), 02 221.02.40 (allemand).
Fax: + 32 2 204 84 00.

Compétence: Le service de médiation est compétent pour les matieres concernant
les usagers (personnes physiques). Il peut intervenir pour toutes les plaintes rela-
tives aux activités de La Poste qu’elle exerce elle-méme ou via ses filiales ou
sous-traitants, entre autres, la poste aux lettres et la poste financiere, I’exercice
d’une mission de service public ou d’activités privées mises en concurrence, que ce
soit en régime national ou international. Il n’existe pas de limite en fonction de la
valeur de ’objet du litige.

Service de médiation pour les télécommunications. Monsieur Vekeman — de heer
Vandebosch Place des Barricades, 11000 Bruxelles. Tél: + 32 2 223 06 06 (frangais),
09 09 (neerlandais) Fax: + 32 2 219 77 88.

Compétence:

Le médiateur examine toutes les plaintes des utilisateurs finaux ayant trait aux
activités des entreprises de télécommunications fonctionnant en Belgique. Il inter-
vient en vue d’un réglement a I’amiable des litiges entre ces entreprises et les
utilisateurs finaux. Il examine en outre les demandes des personnes victimes
d’appels malveillants.

Il se prononce en tant qu’arbitre dans tout différend entre ces entreprises et les
utilisateurs finaux sur base d’une convention d’arbitrage, pour autant que le conflit
ne dépasse pas un montant de 100.000 FB indexé.

Le médiateur a également une mission d’information : il oriente au mieux de leur
intérét les utilisateurs finaux qui s’adressent a lui par écrit ou par oral.

Il peut étre chargé par le ministre des Télécommunications, par I’Institut belge des
services postaux et des télécommunications ou encore par le comité consultatif
d’examiner toute matiére spécifique concernant le consommateur. Dans le cadre de
cette mission, le médiateur émet des avis et des suggestions.

Service de médiation aupres de la S.N.C.B. Monsieur Jeanfils — de heer Herman
Cantersteen, 4 - 2° étage 1000 Bruxelles. Tél: + 32 2 525 40 01 (frangais), 40 00
(néerlandais), 40 02 (allemand). Fax: + 32 2 525 40 10.

Compétence: Le service de médiation est compétent pour les matieres concernant
les usagers. Un client peut s’adresser a lui pour toutes réclamations et informations
concernant les services que la SNCB lui fournit. Il n’existe pas de limite quant a la
valeur de I’objet du litige.

College des médiateurs fédéraux Rue Ducale 43,1000 Bruxelles. Tél: + 32 2 289 27
27. Fax: + 32 2 289 27 28. E-mail: med.fed.omb@skynet.be.
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Compétence: La mission principale des médiateurs fédéraux consiste a traiter les
réclamations relatives au fonctionnement des autorités administratives fédérales,
¢’-a-d. les réclamations portant sur tous faits et comportements émanant des ad-
ministrations et jugés incorrects par le plaignant.

Attention: les médiateurs fédéraux ne sont pas compétents pour les administrations
qui disposent de leur propre médiateur par une disposition légale particuliere. La loi
prévoit un systeme de renvoi qui oblige les médiateurs fédéraux a transmettre les
plaintes étrangeres a leur compétence aux ombdudsman compétents. Le College des
médiateurs fédéraux peut étre amené a intervenir dans un « litige de consommation
» a condition qu’une des parties en cause au litige soit une autorité administrative
fédérale (en qualité de vendeur ou d’acheteur) et qu’une personne intéressée le
saisisse. Dans ce cas et si les autres conditions de recevabilité d’une réclamation sont
remplies (cfr infra), le médiateur fédéral interviendra comme intermédiaire entre le
citoyen et ’administration fédérale dans le litige qui les oppose., de maniere im-
partiale. Le médiateur mettra tout en ouvre pour concilier les deux parties.

La localisation géographique de ’administration concernée est sans incidence, un
poste diplomatique ou consulaire belge a I’étranger, par exemple, entrant également
dans le champ de compétence des ombudsmans.

Une deuxiéme mission est confiée aux médiateurs fédéraux par la Chambre des
Représentants, a savoir examiner le fonctionnement des services administratifs fé-
déraux qu’elle désigne. Les médiateurs formulent des recommandations et des
suggestions et font rapport sur les résultats de leurs recherches.

Service du médiateur de la Région wallonne Avenue Gouverneur Bovesse 74 - 4°
étage, 5100 Jambes. Tél: + 32 81 32 19 11. Fax: + 32 81 32 19 00. E-mail:
courrier@mediateur. wallonie. be.

Compétence: La tache du médiateur wallon consiste a traiter les réclamations con-
cernant le fonctionnement des autorités administratives régionales wallonnes, a
Pexception des administrations qui disposent de leur propre médiateur. Le médi-
ateur s’efforce de concilier les points de vue du plaignant et des services concernés.
Dans ce cadre, il formule des recommandations en vue de résoudre les problémes
constatés et, plus généralement, en vue d’améliorer le fonctionnement de I’admi-
nistration concernée.

Le médiateur de la région wallonne est investi en outre d’une compétence parti-
culiére, a savoir un droit d’injonction a I’égard des autorités administratives qui ne
tiennent pas compte des décisions judiciaires passées en force de choses jugées. Le
territoire couvert est la Wallonie, qui représente non seulement une partie du
territoire du Royaume de Belgique, mais qui est surtout une institution politique
dotée d’autonomie dans le cadre de I’Etat fédéral.

Vlaamse Ombudsdienst Hertogstraat 67-71, 1000 Brussel. Tél: + 32 2 552 98 98.
Fax: + 32 2 552 98 50. E-mail: ombudsdienst@vlaamsparlement.be.
Compétence: Le médiateur flamand a pour mission principale d’examiner les ré-
clamations relatives aux actes et au fonctionnement des autorités administratives de
la Communauté flamande et de la Région flamande et de jouer le role de concilia-
teur. Sur base des constatations faites a ’occasion de ’exécution de cette mission, il
formule des propositions et recommandations visant a améliorer la prestation de
services des autorités administratives concernées.

Une compétence supplémentaire est confiée au médiateur flamand: celle de commu-
niquer au président du Parlement flamand toute violation du code déontologique
dont un parlementaire flamand se rendrait coupable.
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Service du Médiateur de la Communauté francaise Rue des Poissonniers 11-13, bte
7, 1000 Bruxelles. Tél: + 32 2 548.00.70. Fax: + 32 2 548.00.80. E-mail:
courrier@mediateurcf. be.

Compétence: Le médiateur traite tout litige opposant un citoyen, une personne
morale ou une association de fait a un service de la Communauté francaise, a
P’exception des services administratifs qui disposent déja de leur propre médiateur.
Le médiateur s’efforce de concilier les points de vue du réclamant et des services
concernés. Dans ce cadre, il formule des recommandations en vue de régler les
problemes constatés et d’améliorer le fonctionnement du service administratif con-
cerné.

Il est investi d’une compétence particuliére, a savoir un droit d’injonction a 1’égard
des services administratifs qui ne tiendraient pas compte d’une décision judiciaire
coulée en force de chose jugée.

Tout administré, quels que soient sa nationalité, son lieu de résidence ou de siege
social, peut saisir le Médiateur dans le cadre d’une affaire relevant de son champ de
compétences.

Il n’y a aucune limite en ce qui concerne la valeur du litige.

Le délégué général de la Communauté francaise aux droits de I’enfant Monsieur C.
Lelievre Rue de I’Association 11, 1000 Bruxelles. Tél: + 32 2 223 36 99. Fax: + 32
2 223 36 46. E-mail: dgde@cfwb.be.

Compétence: La mission du délégué général est de veiller a la sauvegarde des droits
et des intéréts des jeunes. Il examine les informations, les plaintes ou les demandes
de médiation relatives aux atteintes portées aux droits des jeunes.

Dans ce cadre, il peut étre interpellé concernant des questions ayant trait au mineur
consommateur (par exemple, litiges avec des organismes financiers ou avec des
fédérations sportives).

Le territoire couvert est celui de la Communauté frangaise.

Coordonnées des médiateurs communaux. Service de médiation de la ville de La
Louviere Monsieur Ph. De Suray Rue de la Loi 187100 La Louviere. Tél: 0800/
95.265, 064/27.80.02. Fax: 064/45.09.89 E-mail:ombudsman@lalouviere.be. Mé-
diateur de la ville de Seraing. Monsieur G. Guillaume Rue de Colard-Trouillet 12,
4100 Seraing. Teél: + 32 4 330 83 10 / 22. Fax: + 32 4 330 83 58. Ombudsman Stad
Mechelen De heer w. Vandenbroeck Frederik de Merodestraat 16, 2800 Mechelen.
Tél: + 32 15 27 00 40. Fax: + 32 15 20 34 74. Ombudsdienst Stad Antwerpen
Gildekamersstraat 9, 2000 Antwerpen. Tél: 0800 948 43. Fax: + 32 3 220 81 60.
Ombudsdienst Gemeente Puurs Mevrouw F. Wauters, Hoogstraat 29, 2870 Puurs.
Tel: + 32 3890 76 75. Fax: + 32 3 890 76 91. Ombudsdienst Stad Leuven Munt-
straat 1A, 3000 Leuven. Tél: + 32 16 211 633. Fax: + 32 16 211 634. Ombudsdienst
van de Stad Brugge Braambergstraat 17, 8000 Brugge. Tél: + 32 50 44 80 90. Fax:
+ 32 50 49 03 88.

Compétence: La mission principale des médiateurs communaux consiste a examiner
les demandes d’information et les réclamations relatives au traitement incorrect ou
inéquitable du citoyen par les services communaux et les CPAS, dans les matieres
les concernant.

Le meédiateur n’est pas compétent pour traiter des réclamations relatives a des
dispositions et des réglementations générales ni pour celles qui portent sur la po-
litique générale de ’administration communale.

Ce n’est que dans le cas ou une autorité administrative communale a agi en qualité
de vendeur (d’un produit ou d’un service) que le médiateur communal peut étre
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amené a intervenir aupres des parties pour tenter de régler un »litige de consom-
mation«.

Le médiateur ne peut traiter les affaires pour lesquelles le réclamant a déja pris
Pinitiative d’un recours en justice ou celles dans lesquelles il a déja usé des voies de
recours administratifs qui lui sont offertes, notamment aupres des autorités de
tutelle.

Le territoire couvert est celui de la Ville et des communes qui font partie de son
entite.

Commission bancaire, financiére et des AssurancesProtection des consommateurs
de services financiers Avenue Louise 99, 1050 Bruxelles. Tél.: 02/535.59.10. Fax:
02/535.59.30.

Compétence: Possibilité d’adresser toute plainte au sujet d’un contrat d’assurance a
I’OCA prévue dans ’arrété royal du 22.2.1991 portant réglement général relatif au
contrdle des entreprises d’assurances.

Examen des demandes de renseignements et des demandes d’intervention dans le
cadre d’un litige relatif a la gestion d’un contrat ou d’un dossier sinistre concernant
les branches d’assurances énumérées a I’annexe I de ’A.R. du 22.2.91.

Examen des réclamations concernant les activités de toutes les entreprises ou in-
termédiaires d’assurances soumis au controle de ’OCA en vertu de la loi.

Sont exclus les litiges reposant sur des questions de fait tels que la date de surve-
nance ou la cause d’un dommage, le montant d’un préjudice ou la responsabilité
d’un accident de méme que les questions déja soumises aux tribunaux.

Pas de limite géographique ni quant a la valeur de 1’objet du litige.

Arbitration board — construction sector

Name: (Fr. version) Commission de conciliation — construction (nl. version) ver-
zoeningscommissie — bouw (en. translation) arbitration board — construction sector
Address: Espace Jacquemotte Rue Haute 139 1000 Brussels. Tel: 02/504.97.86. Fax:
02/504.97.84. Email: emmanuelle.salvatori@just.fgov.be.

Remit: The Board’s role is essentially one of arbitration, via the intervention of an
expert arbitrator. The Board endeavours to resolve technical disputes between a
private client who is having a property built or renovated for private or mixed
needs, and the architect or contractor carrying out the work. The Board is not
therefore competent for building work carried out for purely professional needs. In
addition, all the parties must agree to submit the dispute to the Board, either
through a standard clause inserted in the construction or renovation contract, or, at
any time, through agreeing to such at the time when the dispute arises. If the parties
manage to reach an agreement, the expert will record this agreement in an official
report and his involvement will terminate there. However, if the arbitration fails,
the expert will draw up a detailed written report which is binding on all parties.
The Board may also simply be consulted on legal questions.

The geographical territory covered is the whole of Belgium.

There is no financial ceiling as regards the value of the dispute.

Danmark

Forbrugerklagenevnet — Forbrugerstyrelsen Forbrugerstyrelsen, Forbrugernes
Hus, Amagerfeelledvej 56, 2300 Kebenhavn S. Tel: + 45 32 66 90 00. Fax: + 45 32
66 92 59. E-post: fs@fs.dk, Hjemmeside: www.fs.dk.

Organets navn: Der findes en raekke private klage- og ankenzvn, der er godkendt
af Familie og forbrugerministeren. Disse ankenzvn er pr. d.d. felgende: Byggeriets
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Ankenzvn, Klagenzvnet for Ejendomsformidling, Ankenzvnet for Forsikring, An-
kenazvnet for Hotel, Restaurant og Turisme, Ankenzvnet for Hulrumsisolering,
Ankenzvnet for Kereundervisning, Pengeinstitutankenavnet, Realkreditankenaev-
net, Rejseankenzvnet, Teleankenzvnet, Ankenzvnet for Investeringsforeninger,
Ankenzvnet for Fondsmegler, Ankenaevn for huseftersyn, Ankenaevnet for Ener-
giomradet og Handverkets Ankenaevn.

Kompetence: Forbrugerklagenzvnet behandler klager fra forbrugere vedrerende
varer eller arbejds- og tjenesteydelser fra erhvervsdrivende. Klage kan ikke indgi-
ves af offentlige myndigheder eller offentlige institutioner. Klage kan indgives mod
den, der efter dansk rets almindelige regler kan sagseges ved danske domstole om
de af klagen omfattede spergsmal. Vederlaget skal udgere mindst 800 kr. (for sko og
tekstiler 500 kr. og for motorkeretgjer 10.000 kr.) og max. 100.000 kr. Forbruger-
klagenavnets kompetence er neermere fastsat i bekendtgerelse om forbrugerklager.

Finland

The Consumer Complaint Board (Kuluttajavalituslautakunta) Kaikukatu 3, 4th
floor, PL 306, FIN-00531 Helsinki. Tel: + 358 9 77 261. Fax: + 358 9 753 48 80.
Competence: The Board deals with disputes concerning consumer goods and ser-
vices and the sale of housing. Public services, statutory insurance and certain mat-
ters relating to the right of occupancy, tenancy relationships and securities trade are
outside its competence. The Board is not allowed to make a decision on a matter
which has already been settled or which is still pending in a court of law. It can,
nevertheless, give its opinion to the court where a case within its competence is
pending. In a dispute concerning consumer goods and services only the consumer
can bring the matter before the Board. The other party to the dispute must be the
producer. In matters concerning the sale of housing the Board also deals with
disputes between two private persons. Where its geographical jurisdiction is con-
cerned, the Board applies the principles set out in the Lugano and Brussels Con-
ventions. There are no restrictions as to the monetary value of the dispute.

The Finnish Insurance Complaints Board (Vakuutuslautakunta) Lonnrotinkatu 19
A, FIN-00120 Helsinki. Tel: + 358 9 685 01 20. Fax: + 358 9 685 01 220.
Competence: The Finnish Insurance Complaints Board has competence in all mat-
ters concerning non-compulsory insurance. The opinion of the Board can be re-
quested by the policyholder, the insured, the injured party or the beneficiary. There
are no territorial restrictions as to the competence of the Board or the monetary
value of issues under dispute. According to the Board’s regulations it can, if there
are special grounds, decide not to give an opinion on a case brought before it. It does
not, for example, deal with cases pending before a court of law unless its opinion is
requested by the court. So far, in all cases brought before the Board, the legislation
applicable has been Finnish law. In principle it is possible for the Board not to give
an opinion in a case where the law applicable is that of another country.

Frankrig

The Consumer Complaints Board (Les commissions de reéglement des litiges de
consommation).

Particulars of the body:

CRLC d’Ille et Vilaine, BP 531, 35006 Rennes Cedex.

CRLC des Pyrénées Orientales, 44 Rue de la Fusterie, 66987 Perpignan.
Structure: Under the Decree of 20 December 1994, a Consumer Complaints Board
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(commission de reglement des litiges de consommation — CRLC) may be set up
within each consumer committee at département level, and consists of: Chairman,
Assessors representing consumers and businesses respectively Rapporteurs.

The office of chairman of a CRLC may be assumed by any person whose expertise
in the legal and/or economic field and experience qualifies them for such a function.
No functions may be assumed by any person acting on behalf of an organisation for
the protection of consumers’ interests or anyone active in the business, crafts or
industrial sector. In each département, the chairman is appointed by the »prefect«
(préfet) for a renewable term of two years, subject to prior approval by the two
assessors on the board. For this purpose, the préfet draws up a list of at least three
candidates for the post of chairman. If the assessors are unable to agree on one of
the candidates, the chairman is appointed by the préfet. A deputy chairman re-
sponsible for taking the chairman’s place in the event of the latter’s absence is
appointed using the same procedure. If, for any reason, the regular chairman ceases
to carry out his functions before the end of the two-year term, he is replaced using
the same procedure as described above. The successor then assumes the post of
chairman for the remainder of that two-year period.

The positions of regular and deputy assessors on a CRLC may be occupied by any
persons whose experience and expertise in the fields of economics and/or consumer
law qualifies them for such a function. In each département, the préfet appoints two
regular and between two and six deputy assessors — with an equal number repre-
senting consumers and businesses respectively - for a period of three years. To this
end, the members of the consumer committee representing the interests of consu-
mers or business interests propose a number of candidates equal to the number of
posts to be filled. The list of candidates is drawn up by the director for competition,
consumer affairs and fraud prevention in the département concerned.

If, for any reason, one of the regular or deputy assessors ceases to carry out their
functions on the board before the end of the three-year term, the appointment of
a successor is subject to the same conditions as those mentioned in the previous
paragraph. Further proxies may be nominated under the same conditions during
the three-year term if the board’s activities justify this. Deputies and proxies ap-
pointed under the procedures referred to in the last two paragraphs assume their
functions for the remainder of the three-year term.

The rapporteurs on the CRLC have the task, acting under the authority of the
chairman, of investigating and preparing case files on complaints and, if necessary,
of providing the board with proposals to bring about amicable settlements of con-
sumer disputes. The members of the consumer committee representing the inte-
rests of consumers and businesses respectively draw up separate lists of persons
suitably qualified to act as rapporteur for a period of two years. The director for
competition, consumer affairs and fraud prevention in the département also draws
up a list of persons not belonging to any business or consumers’ organisation who
could act as rapporteur. On the basis of these proposals, the consumer committee
prepares a definitive list of rapporteurs on the CRLC.

Responsabilites: The task of the CRLC is to facilitate the amicable settlement of
consumer disputes within two months of a complaint being filed.

Task and sphere of intervention of the CRLC: The CRLC receives, with a view to
achieving a negotiated settlement, complaints arising from the sale of goods or the
provision of services by businesses to natural persons for their private use. The
CRLC looks at complaints not falling explicitly within the remit of any other
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specialised conciliation body because of the nature of the dispute or the area of
activity concerned. The competent CRLC is that located in the département where
the consumer is resident.

Referral of complaints to specialised conciliation bodies: Complaints falling within
the remit of another specialised conciliation body at local, regional or national level
because of the nature of the dispute or the area of activity concerned must be passed
on without delay by the chairman of the CRLC — possibly acting on a proposal from
a rapporteur appointed to investigate the matter. The CRLC’s secretariat keeps a
list of such bodies drawn up by the National Consumer Council (Conseil National
de la Consommation). The complainant is notified of the referral of his case and is
told the address of the specialised body concerned. When a case can only be referred
by a consumer association, the CRLC’s secretariat provides complainants with a list
of consumer associations so that they can refer the matter to the association of their
choice.

Relinquishment of jurisdiction: If legal proceedings are instituted with regard to a
matter referred to the CRLC, the law requires that it must relinquish jurisdiction
as soon as it learns of such proceedings if a situation arises involving both conten-
tious and non-contentious proceedings between the same parties for the same cause
in law. Jurisdiction is relinquished by the chairman acting on a reasoned proposal
from the rapporteur responsible for handling the case.

Procedure — Decisions and their enforcement:

Referral of complaints: Complaints are submitted to the chairman of the CRLC.
The secretariat registers these and notifies the parties which rapporteur is in charge
of the case.

Appointment of rapporteurs to investigate complaints: For each complaint recei-
ved, the chairman appoints a rapporteur, whose task is to try to bring about an
amicable settlement between the parties within a period of two months. The rap-
porteurs are appointed using the procedure described above. Before a rapporteur is
appointed, the chairman must satisfy himself that the consumer was able to contact
the customer complaints department of the company concerned. The rapporteur
deals with the case while acting under the authority of the chairman. The chairman
may, subject to the agreement of the two regular assessors, relieve a rapporteur of
his duties if there are serious and justifiable reasons for such a step. The rapporteur
draws up a brief report on each case being handled, stating the nature of the
complaint, the names of the parties, their arguments and proposals for a negotiated
settlement of the dispute. In the course of his investigation, the rapporteur may,
subject to the prior approval of the chairman, use a simplified procedure. Where
necessary, the chairman requests the assessors’ opinion on the proposal for a sett-
lement drawn up by the rapporteur. If the rapporteur uses this procedure and a
proposed settlement is submitted to the parties for their signature, they must be
informed that the CRLC has given its prior approval. The parties must also be
informed that use of the simplified procedure will enable the CRLC to draw up a
conciliation report if the rapporteur merely sends on the agreement signed by them.
If the simplified procedure is not used, the rapporteur submits his report to the
CRLC’s secretariat and asks for it to be put on the agenda of a future meeting of the
CRLC.

Meeting of the CRLC and notification of the parties: Meetings of the board are
called by the chairman. The secretariat informs the parties at least two weeks before
the date scheduled for the meeting that their case is to be heard by the board. The
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letter of notification sent to the parties must indicate the date, place and time of the
meeting, and must invite them to attend in person if possible. The parties are also
informed that they may, if they wish, nominate a person of their choice to assist
them at the meeting, or appoint a duly authorised representative. The secretariat
must also provide the parties with a list of accredited consumer associations and
inform them that may use the services of these organisations if they consider that
this would be useful.

Proceedings before the CRLC: Settlement reached — The CRLC issues a notice of
conciliation in the form of a document signed by the parties during the meeting
whenever they or their representatives are present. If the settlement relates only to
part of the dispute, the conciliation report must specify the points on which there
is still disagreement. Parties not present or represented by proxies at the meeting
may give their approval for a settlement by means of a separate written declaration
to that effect. In this case, the CRLC officially records the settlement and draws up
a corresponding report indicating the form in which the parties have given their
approval. If a settlement is reached under the simplified procedure described above,
the CRLC prepares a conciliation report on the basis of the agreement signed by the
parties. The rapporteur then sends a copy of this report to the board.

No settlement reached — If the rapporteur is unable to propose a settlement, or the
settlement is only partial, the CRLC then proposes a final attempt at conciliation.
If this is unsuccessful, the CRLC informs the parties that a record of their failure to
reach agreement may be sent to them by the secretariat on request. If necessary, the
CRLC informs the parties that they are entitled to institute legal proceedings, and
provides them with any information that may be of use. This information may also
be provided in the event of only a partial settlement having been reached.

Cost: No costs are incurred by the consumer.

Forsikringsklager i Frankrig

Klageinstansen: Le Médiateur de la Fédération Frangaise des Sociétés d’Assurances
BP 290 75425 Paris Cedex 09Tel. + (00 33) 1 45 23 40 71, Fax + (00 33) 1 45 23
27 15. E-mail: le.mediateur@mediation-assurance.org.

Pa grund af de mange klageordninger er der stillet en felles postboks for samtlige
forsikringsselskaber i Frankrig til radighed for offentligheden, som kan skrive til
Boite Postale Médiation Assurance, BP 907, 75424 Paris Cedex 09. Henvendelse til
Médiateur de la Fédération Francaise des Sociétés d’Assurances (FFSA) kan ske pa
fransk og engelsk.

2. I hvilket omfang er: (a) finansieringsinstitutter, (b) finansielle produkter og (c)
maglere omfattet af klageordningen?

Ad. a. Médiateur de la FFSA kan treeffe afgerelser i tvister, der vedrerer medlem-
mer af foreningen, som har underskrevet ombudsmandsaftalen (Charte de la mé-
diation), og som har valgt denne som ombudsmand. Seks selskaber eller koncerner
har oprettet interne klageordninger.

Ad. b. Ordningen omfatter kun forsikringspolicer i forbindelse med tvister mellem
en forsikringstager eller tredjemand og et forsikringsselskab.

Ad. c. Tvister mellem forsikringsmeglere og mellem maglere og forsikringssel-
skaber ligger uden for ombudsmandens kompetence.
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Tyskland

Bodies in the Federal Republic of Germany

A. Arbitration boards in civil cases

1. Bavaria

1.1. Arbitration boards in civil cases at the Bavarian Amtsgerichte (Local Courts) —
Arbitration board at the Munich Amtsgericht Maxburgstrafie 4, Zimmer 106. Tel:
(089) 55 97-37 00 — Abitration board at the Wiirzburg Amtsgericht Ottostrafie 5,
Zimmer 8.

Tel: (09 31) 3 81-2 13 — Arbitration board at the Traunstein Amtsgericht Herzog-
Otto-Strafie 1, Zimmer 115. Tel: (08 61) 5 62 38 — Arbitration board at the Re-
gensburg Amtsgericht Augustenstrafie 3, Zimmer 422. Tel: (09 41) 20 03-5 43.
Powers The arbitration boards provide help in achieving the out-of-court settle-
ment of civil disputes which, if they became the subject of legal proceedings, would
come before the ordinary courts. They do not take action where mandatory pro-
visions rule out the conclusion of a settlement in respect of the subject of the
dispute. The services of the arbitration board are available to everyone.

2. Lower Saxony

2.1. Municipal arbitration boards

Powers The boards carry out the arbitration procedure in civil disputes concerning
pecuniary claims which do not come under the jurisdiction of the Arbeitsgerichte
(Labour Courts). The arbitration board in whose district the defendant is resident
has jurisdiction. The arbitrator may reject an application for an arbitration proce-
dure if the matter in dispute is objectively and legally difficult to assess. There is no
limit on the value of the dispute. The arbitrator will not take action if the procedure
concerns a matter for which trade associations or other similar bodies have set up
arbitration, conciliation or settlement boards.

3. Rhineland-Palatinate

3.1. Arbitration boards governed by the arbitration regulations

Particulars of the body: Arbitration boards are found in every municipality, whether
part of an association or not, every major town in a district and every urban district.
Powers The arbitrator attempts to achieve conciliation in civil disputes concerning
pecuniary claims. However, he will refuse to do so in cases where any legal pro-
ceedings brought would come under the jurisdiction of the Regional Court, or if the
matter appears in fact or in law to be too complex.

4. Saxony

4.1. Municipal arbitration boards

Particulars of the body The arbitration boards are located in towns and municipa-
lities in the Free State of Saxony, although there is no comprehensive network.
Powers The arbitration boards carry out the arbitration procedure in civil disputes
concerning pecuniary claims which do not come under the jurisdiction of the La-
bour Courts. The arbitration board in whose district the defendant is resident has
jurisdiction. The board may reject a request for an arbitration procedure if the
matter in dispute is, in fact or or in law, difficult to assess. There is no limit on the
value of the dispute.

4.2. Arbitration board for consumer complaints at the Industrie-und Handelskam-
mer Liineburg-Wolfsburg (Liineburg-Wolfsburg Chamber of Industry and Com-
merce).

Particulars of the body Industrie- und Handelskammer Liineburg-Wolfsburg, Am
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Sande 1, 21335 Liineburg. Tel: (0 41 31) 7 42-1 22. Fax: (0 41 31) 7 41-1 80.
E-Mail: evers@liineburg.ihk.de.

Powers: The arbitration board may be used by private final consumers to settle
disputes with businesses belonging to the Chamber about goods purchased or non-
craft-trade services. Complaints about prices are not dealt with. Coverage is throug-
hout the Chamber’s district.

There are no other conditions of access or limits on the value of the dispute.

4.3. Arbitration board for consumer complaints at the Industrie-und Handelskam-
mer Stade (Stade Chamber of Industry and Commerce) for the Elbe-Weser area
Particulars of the body Industrie- und Handelskammer Stade fiir den Elbe-Weser-
Raum, Am Schéferstieg 2, 21680 Stade. Tel: (0 41 41) 5 14-1 44. Fax: (041 41) 5
14-1 11. E-Mail: recht@stade.ihk.de.

Powers The arbitration board is responsible for dealing with complaints from pri-
vate final consumers about goods purchased or commercial services received, with
the aim of achieving an out-of-court settlement. This does not include complaints
about prices or complaints about craft trade or equivalent services provided by
firms belonging to Chambers of Craft Trades, even if they are also members of the
Chamber of Industry and Commerce.

The board has jurisdiction throughout the district covered by the Chamber. There
are no other conditions of access or limits on the value of the dispute.

5. North Rhine-Westphalia

5.1. Arbitration board for consumer complaints at the Industrie-und Handelskam-
mer Lippe zu Detmold (Lippe zu Detmold Chamber of Industry and Commerce)
Particulars of the body Postfach 19 61, 32709 Detmold. Tel: (0 52 31) 76 01-0. Fax:
(0 52 31) 76 01-57. E-Mail: IHK@detmold.ihk.de.

Internet: http://www.detmold.ihk.de.

Powers Complaints by private final consumers about goods purchased or commer-
cial services provided in the area covered by the Lippe zu Detmold Chamber of
Industry and Commerce.

5.2. Arbitration board for consumer complaints at the Industrie-und Handelskam-
mer Dortmund (Dortmund Chamber of Industry and Commerce).

Particulars of the body 44127 Dortmund. Tel: (02 31) 54 171-11/23. Fax: (02 31)
54 171-05/09. E-Mail: wiechert@dortmund.ihk.de. Internet: http://www.ihk.de/
dortmund.

Powers Complaints by final consumers about goods purchased and/or commercial
services provided, not including craftsmen’s services, in the area covered by the
Dortmund Chamber of Industry and Commerce.

5.3. Arbitration board for consumer complaints at the Industrie-und Handelskam-
mer Wuppertal-Solingen-Remscheid (Wuppertal-Solingen-Remscheid Chamber of
Industry and Commerce).

Particulars of the body Elberfelder Strafie 49, 42853 Remscheid. Tel: (0 21 91) 3
68-4 55. Fax: (0 21 91) 3 68-4 89.

Powers Civil disputes with a firm belonging to the Chamber relating to goods
purchased or non-craft-trade commercial services provided.

5.4. Arbitration board for consumer complaints at the Industrie-und Handelskam-
mer Wuppertal-Solingen-Remscheid (Wuppertal-Solingen-Remscheid Chamber of
Industry and Commerce).

Particulars of the body Kolner Strafie 8, 42651 Solingen. Tel: (02 21) 22 03-3 55.
Fax: (02 21) 22 03-3 89.
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Powers Civil disputes with a firm belonging to the Chamber relating to goods
purchased or non-craft-trade commercial services provided.

5.5. Arbitration board for consumer complaints at the Industrie-und Handelskam-
mer Wuppertal-Solingen-Remscheid (Wuppertal-Solingen-Remscheid Chamber of
Industry and Commerce).

Particulars of the body Postfach 13 01 52, 42028 Wuppertal. Tel: (02 02) 24 90-4
05. Fax: (02 02) 24 90-4 99. E-Mail: 1.benda@wuppertal.ihk.de.

Powers Civil disputes with a firm belonging to the Chamber relating to goods
purchased or non-craft-trade commercial services provided.

6. Rhineland-Palatinate

6.1. Industrie- und Handelskammer zu Koblenz (Koblenz Chamber of Industry and
Commerce)Schlichtungsstelle fiir Verbraucherbeschwerden (Arbitration board for
consumer complaints). Postfach 10 09, 56010 Koblenz. Tel: (02 61) 39 82 02. Fax:
(02 61) 39 89 83.

6.2. Industrie- und Handelskammer Trier (Trier Chamber of Industry and Com-
merce) Schlichtungsstelle fiir Verbraucherbeschwerden (Arbitration board for con-
sumer complaints): Postfach 22 40, 54212 Trier. Tel: (06 51) 9 77 70. Fax: (06 51)
97771 53.

Powers The boards deal with complaints about craft trade services and prices and
neglect of duty in connection with a works or work supply contract.

7. Saxony

7.1. Industrie- und Handelskammer zu Leipzig (Leipzig Chamber of Industry and
Commerce), Arbitration board for consumer complaints.

Trade/Competition Section, Commerce/Services/ Transport Department. Mr Sirko
Werner Goerdelerring 5, 04109 Leipzig. Tel: (03 41) 12 67-3 02. Fax: (03 41) 12
67-4 23. E-Mail: Werner@Leipzig.IHK.de. Internet: http://www.leipzig.ihk.de.
Powers The arbitration board is responsible for dealing with complaints by final
consumers about goods purchased or commercial services received from firms which
are members of the Chamber, with the aim of achieving an out-of-court settlement.
This does not include complaints about craftsmen’s services, except those relating
to the supply of movable goods. Complaints about prices are also not covered.
7.2. Industrie- und Handelskammer Dresden (Dresden Chamber of Industry and
Commerce): Niedersedlitzer Str. 63, 01257 Dresden. Tel: (03 51) 2 80 21 94. Fax:
(03 51) 2 80 21 12. E-Mail: langhof@dresden.ihk.de. Internet:
http://www.dresden.ihk.de.

7.3. Industrie- und Handelskammer zu Leipzig (Leipzig Chamber of Industry and
Commerce): Commerce, Services and Transport Dept. Trade/Competition Section
Contact person: Mrs Sandig Goerdelerring 5, 04109 Leipzig. Tel: (03 41) 12 67-3
11. Fax: (03 41) 12 67-4 23. E-Mail: sandig@leipzig.ihk.de. Internet:
http://www.leipzig.ihk.de.

7.4. Industrie- und Handelskammer Stidwestsachsen (South-West Saxony Chamber
of Industry and Commerce).

Regionalkammer Chemnitz (Chemnitz Regional Chamber) Straie der Nationen 25,
09111 Chemnitz. Tel: (03 71) 69 00-0. Fax: (03 71) 64 30 18. Internet: http://
www.chemnitz.ihk.de.

7.5. Industrie- und Handelskammer Stidwestsachsen (South-West Saxony Chamber
of Industry and Commerce): Regionalkammer Plauen (Plauen Regional Chamber)
Friedenstrafie 32, 08523 Plauen. Tel: (0 37 41) 21 40 or 21 43 39. Fax: (0 37 41) 21
42 60. E-Mail: seit@pl.chemnitz.ihk.de.

389



Bilag 4: Oversigt over klagenevn og ombudsmend 1 EU

7.6. Industrie- und Handelskammer Siidwestsachsen (South-West Saxony Chamber
of Industry and Commerce): Regionalkammer Zwickau (Zwickau Regional Cham-
ber) Aufere Schneeberger Strafle 34, 08056 Zwickau. Tel: (03 75) 81 40. Fax: (03
75) 81 41 25.

Powers The role of the arbitration board is to attempt to reach an out-of-court
settlement in competition disputes. It aims to resolve such disputes simply and
cheaply without recourse to the courts. Under § 27(a)(3) of the Law against unfair
competition (UWG) in conjunction with §§ 13, 13(a) UWG, the arbitration board is
responsible for dealing with civil disputes under competition law (Law against
unfair competition, Rabattgesetz (Law on discounting), Zugabeverordnung (Re-
gulation on bonuses)). It will always take action in cases of breaches of competition
affecting transactions with final consumers. It may take action on other breaches of
competition provided that the defendant agrees (§ 27(a)(3), second sentence,
UWG). The board has jurisdiction if the defendant has a commercial establishment
or, failing that, is resident in the district covered by the Chamber (§§ 27(a)(4) and
(24) UWG).

C. Arbitration boards for consumer complaints

1. Baden-Wiirttemberg

1.1. Arbitration board for textile cleaning damage at the Verbraucherzentrale Ba-
den-Wiirttemberg e. V. (Baden-Wiirttemberg Consumers Association):
Particulars of the body Paulinenstr. 47 70178 Stuttgart. Tel: (07 11) 66 91-10. Fax:
(07 11) 66 91-50. E-Mail: info@verbraucherzentrale.de. Internet: http://
www.verbraucherzentrale.de.

Powers The arbitration board is responsible for dealing with disputes between final
consumers and textile cleaning firms in Baden-Wiirttemberg concerning damage to
goods during cleaning.

2. Saarland

Arbitration board for rent disputes relating to housing and commercial premises in
Saarbriicken.

Particulars of the body Institutions responsible: Deutscher Mieterbund, Landes-
verband Saar e. V. (German Tenants Federation, Saarland Association) and Verband
der Haus-, Wohnungs-und Grundeigentiimer des Saarlandes e. V. (Saarland Asso-
ciation of Houseowners, Landlords and Landowners) Egon-Reinert-Straie 4 - 6 ,
66111 Saarbriicken. Tel: (06 81) 9063 - 274. Fax: (06 81) 9063 - 200.

Powers The out-of-court settlement of rent disputes between landlords and tenants
relating to housing and commercial premises.

Geographical jurisdiction Saarland

3. Saxony

3.1. Arbitration board for textile cleaning claims - Office — Particulars of the body
Barbarastrafie 46, 01129 Dresden.

Structure: The arbitration board comprises one representative each from the Ver-
braucherzentrale Sachsen e. V. (Saxony Consumers Association) and the Textil-
reiniger-Innung (Textile Cleaning Guild) of the Dresden Chamber district and one
independent, publicly appointed and sworn expert. The expert is nominated by the
Deutscher Textilreinigungsverband — Regionalverband Ost —e. V. (German Textile
Cleaning Association — Eastern Region) and acts as chairman of the board.
Powers: The role of the arbitration board is to establish responsibility and liability,
out of court, in complaints in the textile cleaning sector (dry cleaning, carpet
cleaning, leather and fur cleaning, laundry, dyeing and similar services). The geo-
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graphical area covered is the Free State of Saxony. There is no threshold for the
value of the dispute.

D. Banking

1. Arbitration board at the Deutsche Bundesbank for the credit transfer system.
Particulars of the body Deutsche Bundesbank Schlichtungsstelle Postfach 10 06 02
60006 Frankfurt a. M. Tel: (0 69) 95 66-40 50. Fax: (0 69) 95 66-40 56.

Powers: The board is initially only responsible for dealing with customers’ com-
plaints relating to crossborder credit transfers from Germany to the EU/EEA area;
from 1 January 2002 this will be extended to include internal and other bank
transfers.

2. Ombudsman procedure in private banks

Particulars of the body Kundenbeschwerdestelle beim Bundesverband deutscher
Banken (Customer complaints office of the Federal Association of German Banks)
Postfach 04 03 07 10062 Berlin. Tel: (0 30) 16 63-0. Fax: (0 30) 16 63-13 99.
Internet: www.bdb.de. or Kundenbeschwerdestelle beim Verband deutscher Hy-
pothekenbanken (Customer complaints office of the Association of German Mort-
gage Banks) Postfach 12 06 40 53048 Bonn. Tel: (02 28) 9 90 20. Fax: (02 28) 9 59
02 44. Internet: www.hypverband.de.

Powers: The ombudsmen have jurisdiction throughout national territory for dea-
ling with any dispute between a consumer and a private bank or a private mortgage
bank. If the process in dispute concerns a cross-border payment the ombudsman
will also help companies and selfemployed workers. There is no threshold for the
value of the dispute.

3. Baden-Wiirttemberg Baden region

3.1. Badischer Sparkassen-und Giroverband (Baden Savings Banks and Giro Asso-
ciation) — Arbitration board. Particulars of the body Karl-Ludwig-Str. 28 — 30
68165 Mannheim.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.

4. Baden-Wiirttemberg Wiirttemberg region

4.1. Wiirttembergischer Sparkassen- und Giroverband (Wiirttemberg Savings
Banks and Giro Association) — Arbitration board. Particulars of the body Am Haupt-
bahnhof 2 70173 Stuttgart.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.

5. Bavaria

5.1. Sparkassenverband Bayern (Bavarian Savings Bank Association) — Arbitration
board. Particulars of the body Karolinenplatz 5 80333 Miinchen.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.

6. Berlin

6.1. Sparkassenverband Berlin (Berlin Savings Bank Association) — Arbitration
board. Particulars of the body Bundesallee 171 10715 Berlin.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.
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7. Brandenburg

7.1. Ostdeutscher Sparkassen- und Giroverband (East German Savings Bank and
Giro Association) — Arbitration board. Particulars of the body Otto-Braun-Strafie
90 10249 Berlin.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.

8. Bremen

8.1. Die Sparkasse in Bremen (Bremen Savings Bank) — Beschwerdemanagement
(complaints management).

8.2. Stadtische Sparkasse Bremerhaven (Bremerhaven City Savings Bank) — Be-
schwerdemanagement (complaints management) Am Brill 1 — 3 28195 Bremen
Biirgermeister-Schmidt-Straie 24-30 27568 Bremen.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.

9. Hamburg

9.1. Hamburger Sparkasse (Hamburg Savings Bank) — Manager responsible for
customer complaints. Particulars of the body Ecke Adolphsplatz/Gr. Burstah 20457
Hamburg.

Procedure: The procedure may be carried out orally or in writing. Customers are
not required to appear in person, and may be represented or advised by third
parties. It is a requirement for using the services of the arbitration board that the
customer must first have approached his bank in order to try to resolve the dispute.
10. Hesse

10.1. Sparkassen- und Giroverband Hessen-Thiiringen (Hesse-Thuringia Savings
Bank and Giro Association) — Arbitration board. Particulars of the body Bonifaci-
usstr. 15 99084 Erfurt.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.

11. Mecklenburg-Western Pomerania

Particulars of the body Ostdeutscher Sparkassen- und Giroverband Otto-Braun-
Strafie 90 - Schlichtungsstelle — 10249 Berlin.

12. Lower Saxony

12.1. Niedersichsischer Sparkassen- und Giroverband (Lower Saxony Savings Bank
and Giro Association) — Arbitration board. Particulars of the body Schiffgraben 6 —
8 30159 Hannover.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.

13. North Rhine-Westphalia Rheinland region

13.1. Rheinischer Sparkassen- und Giroverband (Rhineland Savings Banks and
Giro Association) — Arbitration board. Particulars of the body Kirchfeldstrafie 60
40217 Diisseldorf.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.
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14. North Rhine-Westphalia Westphalia-Lippe region

14.1. Westfdlisch-Lippischer Sparkassen-und Giroverband (Westphalia-Lippe
Savings Bank and Giro Association) — Arbitration board. Particulars of the body
Prothmannstrafie 1 48159 Miinster.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.

15. Rhineland-Palatinate

15.1. Arbitration board of the Rhineland Palatinate savings banks.

Particulars of the body Dr. Christian Rofikopf Schandeinstrafie 25, 67346 Speyer.
Tel: (0 62 32) 7 83 52. Fax: (0 62 32) 2 47 17.

Powers: The arbitrator can mediate between a customer and a savings bank in the
event of a difference of opinion, irrespective of the value of the dispute and whether
it concerns a private or business transaction.

15.2. Sparkassen-und Giroverband Rheinland-Pfalz (Rhineland-Palatinate Savings
Bank and Giro Association) — Arbitration board. Particulars of the body Grofie
Bleiche 41 — 45 55116 Mainz.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.

16. Saarland

16.1. Sparkassen- und Giroverband Saar (Saar Savings Bank and Giro Association)
— Arbitration board. Particulars of the body Ursulinenstrafie 46 66111 Saarbriicken.
Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.

17. Saxony

17.1. Ostdeutscher Sparkassen- und Giroverband (East German Savings Bank and
Giro Association) — Arbitration board. Particulars of the body Otto-Braun-Strafie
90 10249 Berlin.

18. Saxony-Anhalt

18.1. Ostdeutscher Sparkassen- und Giroverband (East German Savings Bank and
Giro Association) — Arbitration board. Particulars of the body Otto-Braun-Strafie
90 10249 Berlin.

19. Schleswig-Holstein

19.1. Sparkassen-und Giroverband fiir Schleswig-Holstein (Schleswig-Holstein
Savings Bank and Giro Association) — Arbitration board. Particulars of the body
Faluner Weg 6 24109 Kiel.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.

20. Thuringia

20.1. Sparkassen- und Giroverband Hessen-Thiiringen (Hesse-Thuringia Savings
Bank and Giro Association) — Arbitration board. Particulars of the body Bonifa-
ciusstr. 15 99084 Erfurt.

Powers: The arbitration boards deal with all disputes arising from relations between
customers and savings banks. The jurisdiction of each regional board is limited to
disputes with savings banks established in their Land or region.
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Graekenland

Commissions for the Settlement of Disputes.

Particulars of the body: Pursuant to Article 11 of Act 2251/94 on consumer pro-
tection, each department in Greece has a »commission for out-of-court amicable
settlement of disputes« (see Annex 1 for commissions’ addresses and telephone
numbers).

Powers: The commission deals with all consumer-related disputes pitting consu-
mers, or consumer associations, against suppliers. The competent commission is
that with jurisdiction for the department in which the supplier provided the good/
service to the consumer or in which it was agreed that it should be provided.
Banking Ombudsman: Particulars of the body: Hellenic Banking Ombudsman,
Karagiorgi Servias 12-14, 105 62 Athens. Tel: + 30 1 337 67 00. Fax: + 30 1323 88
21. E-mail: contact@bank-omb.gr. Website: www.bank-omb.gr.

Powers: The Banking Ombudsman examines complaints about the provision of
banking services provided by affiliated banks to private parties (other than legal
persons), provided these complaints concern activity in the course of business.
There are no limits as to the financial amount at stake in the dispute.

The Banking Ombudsman does not examine disputes which: have been or currently
are under court review. Concern events which took place before 15 March 1999, i.e.
the date the institution started operations have not been examined by the bank’s
customer service. Are submitted more than three (3) months following the event
which triggered the complaint, and at all events not later than one (1) year. Concern
criminal offences which are prosecuted ex officio. concern the bank’s decisions on
loans or general banking policy. Concern decisions by the bank acting as executor
of a testament or trust or as a trustee of property. Concern general information
pertaining to the banks and the services they provide.

Forsikringsklager i Graekenland

(1) Klageinstansen. Ministry of Development, Commerce Secretariat General, Di-
rectorate of Insurance Enterprises/Unit 1, Caningos Square, GR — 10181 Athens.
TIf. +30.1.384.27.55. Fax +30.1.382.77.34. E-mail: ethomo@gge.gr.

(2) T hvilket omfang er (a) finansieringsinstitutter, (b) finansielle produkter og (c)
formidlere omfattet af klageordningen? (ad.a) Alle de forsikringsselskaber, der er
etableret i Graekenland samt deres filialer (ad.b) Alle forsikringsprodukter (ad.c)
Forsikringsmeglere.

Irland

Electricity Supply Board Consumer Complaints Arbitrator (ELCOM), 39 Merrion
Square, Dublin 2, Ireland. Tel: 1850 321 325 (within Ireland only). Tel: + 353 1 702
65 35. Fax: + 353 1 661 90 34. E-mail: complaints.com@esb.ie.

Powers: The Arbitrator provides an independent and impartial voice on unresolved
complaints relating to the Electricity Supply Board’s service to it’s customers.
The Chartered Institute of Arbitrators — Irish Branch Arbitration Scheme for Tour
Operators and the Consumer.

Particulars of the Body: The Chartered Institute of Arbitrators — Irish Branch is the
principal professional association established in Ireland to resolve disputes out of
court. It’s membership numbers in excess of 560 members drawn from a wide
variety of professions. The Irish Branch is run by a Committee elected by the
members, who in turn elect a Chairman. The principal object of the Chartered
Institute of Arbitrators is the promotion primarily of Alternative Dispute Resolu-
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tion with the emphasis on arbitration and mediation. The Irish Branch in achieving
these objectives promotes schemes one of which is »the Holiday Scheme« to resolve
disputes between consumers and tour operators. For contact see details below.
Arbitration Scheme for Holiday Disputes:

Powers: The service covers any dispute arising from any travel services provided by
Tour Operators who are members of the Scheme. The disputes cover both claims
arising from breach of contract and personal injury. The arbitrator will normally
hold a hearing at which the consumer can appear in person with or without legal
representation but if the parties otherwise decide the dispute can be resolved on
documents only without an oral hearing.

For further information contact: The Chartered Institute of Arbitrators, 8 Merrion
Square, Dublin 2. Tel: + 353 1 662 78 67. Fax: + 353 1 662 78 91. E-mail:
ciarb@arbitration.ie. Website: www.arbitration.ie

The Chartered Institute of Arbitrators — Irish Branch have a brochure and infor-
mation leaflet on the nature and conduct of Arbitration in Ireland.

The Ombudsman for Credit Institutions, 8 Adelaide Court, Dublin 2. Tel: + 353 1
478 37 55. Fax: + 353 1 478 01 57.

Powers: The Ombudsman can award up to IR£ 30,000 in any one case. In addition,
he can direct a credit institution to take whatever action he deems necessary in
order to do justice in a particular case. The Ombudsman’s remit covers all kinds of
complaints against Banks, Building Societies and certain other Finance Houses
concerning services which have been provided within the Republic of Ireland. In
addition, the Ombudsman is the recognised redress person for disputes arising from
cross-border credit transfers within the EU under Directive 97/5/EC.

Centre for Dispute Resolution.

Particulars of the body: Geoffrey Corry, Centre for Dispute Resolution, 95 Stillor-
gan Wood, Stillorgan, Co Dublin. Tel: + 353 1 288 41 90. Fax: + 353 1 278 34 53.
Mobile: + 353 87 235 17 92. E-mail: corry@indigo.ie.

Powers: The mediation of business, commercial, workplace and consumer disputes
of any value within the Republic of Ireland.

Insurance Ombudsman of Ireland

Particulars of body: 32 Upper Merrion St., Dublin 2. Tel: + 353 1 662 08 99. Fax:
+ 353 1 662 08 90. E-mail: enquiries@ombudsman-insurance.ie.

Powers: Provides independent settlement of disputes between personal policy hol-
ders and their insurance company. All member companies of the Insurance Om-
budsman Scheme. Current threshold IR£ 100,000 — and increase is under review.
The Advertising Standards Authority for Ireland (ASAI).

Particulars of body: IPC House, 35-39 Shelbourne Road, Ballsbridge, Dublin 4.
Tel: + 353 1 660 87 66. Fax: + 353 1 660 81 13. E-mail: info@asai.ie. Web:
www.asai. ie.

Powers: The Committee is responsible for considering and dealing with complaints
about commercial advertising in Irish media and sales promotions submitted by the
public, by another member of ASAI, by a Government Department or by any
person or body. It deals with commercial advertising in any Irish media- print,
outdoor broadcast cinema and electronic. Complaints from Irish Consumers about
advertising in media originating in Other Member States are dealt with under the
cross-border complaints procedure of the European Advertising Standards Alliance,
based in Brussels, of which the ASAI is a member.
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Italien

Ombudsman of the Italian Banking Association

Particulars of the body: The banking ombudsman was set up in 1993 under an
interbank agreement of 1992. The headquarters are in Rome, Via delle Botteghe
Oscure 46. The telephone number is 06-6767236; the fax number is 06-6767400.
Powers: The ombudsman has the power to settle any dispute concerning banking
or financial transactions by credit institutions up to a value of I'TL 10 000 000 (since
1 December 1998). The previous limit was ITL 5 000 000.

Conciliation services run by the Chambers of Commerce, Industry and Craft Trades
Particulars of the body: The Chambers of Commerce are entitled to set up conci-
liation services. So far they have been established in Milan, Rome and a few other
places.

Powers: The services are empowered to deal with disputes between consumers and
companies, but at the moment the cases concern mainly disputes between consu-
mers and providers of work, small-scale craft traders. The services also deal with
the tourism business: disputes concerning travel. Under Law No 92 of 18 June
1998, they also deal with disputes concerning subcontracting relationships.
Telecom Italia : Conciliation and Arbitration Committees

Particulars of the body: In 1991, Sip, now Telecom Italia, set up conciliation and
arbitration committees on an experimental basis in two regions (Lombardy and
Sicily); in 1992 they were extended to all regions. They are housed in the Telecom
offices in the 20 regional capitals. The European Community has been funding this
scheme for a number of years.

Powers: The committee is empowered to settle disputes between Telecom and
consumers. There are no rules on geographical coverage so, via the association
nominated, the customer can have recourse to any of the 20 committees in the
regional capitals.

Luxemburg

Commission de surveillance du secteur financier (CSSF) (Financial Sector Super-
visory Committee).

Particulars of body: 110 route d’Arlon, 2991 Luxembourg. Tel: + 352 26 25 1.
E-mail: directionssf@cssf.1u.

Jurisdiction: Under Article 58 of the Financial Sector Act of 5 April 1993, the CSSF
is competent to receive complaints from clients of the persons subject to its super-
vision and to take action vis-a-vis these persons with a view to reaching an amicable
settlement of the dispute.

ACA |/ ULC - Mediator in insurance disputes.

Particulars of the body: ACA — Association des Compagnies d’Assurances (Associ-
ation of Insurance Companies) 3, rue Guido Oppenheim 1.-2263 Luxembourg. Tel:
+ 352 44 21 441. Fax: + 352 44 02 89. E-mail: aca@pt.lu.

ULC - Union luxembourgeoise des consommateurs (Luxembourg Consumer As-
sociation) 95, rue des Bruyeres 1.-1274 Howald. Tel: + 352 49 60 221. Fax: + 352
49 49 57. Telex: 2966 ulc lu.

Responsibilities: The organisation’s main purpose is to seek a settlement between
the parties in insurance disputes. Information form on the out-of-court bodies
responsible for resolving consumer disputes. Arbitration office of the Fédération des
Garagistes du Grand-Duché de Luxembourg (Fegarlux).Address Fegarlux 2, Cir-
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cuit de la Foire Internationale L.-1016 Luxembourg. Tel: 42 45 11 - 1. Fax: 42 45
25. Internet address: http://www.fegarlux.lu. E-mail address: info@fegarlux.lu.
Powers: The Fegarlux arbitration office for car repair shops is responsible for
settling or ruling on disputes between customers and car repair shops affiliated to
Fegarlux. These disputes may relate to: a) the necessity of the repairs b) perfor-
mance, according to the rules of good practice for repair shops c) the price of the
repairs. It also rules, in the context of Fegarlux’s terms and conditions for repairs,
on the insufficiency of guarantees. The arbitration office does not deal with disputes
concerning workshops for utility vehicles whose total weight exceeds 3.5 t or con-
cerning the sale of new or used cars. Neither does it intervene in disputes which
have already been brought before the courts, unless it is called on to issue a ruling
in accordance with Fegarlux’s terms and conditions for repairs.

Portugal

Associacdo Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave/Tribunal
Arbitral

Particulars of the body: Associagdo Centro De Arbitragem De Conflitos De Con-
sumo Do Vale Do Ave |/ Tribunal Arbitral (consumer dispute arbitration centre
association, Vale Do Ave | Arbitration Tribunal) Rua Capitio Alfredo Guimaraes, n°
1, P-4800-019 Guimaries. Tel: + 351 53 511 385. Fax: + 351 53 518 719.
Powers: Consumer disputes as defined in Article 2 of Law 24/96 of 31 July 1996.
Geographical coverage: all municipalities belonging to the association of the muni-
cipalities of Vale do Ave — Fafe, Vieira do Minho, Guimaraes, Pévoa do Lanhoso,
Vila Nova de Famalicdo, Santo Tirso, Vila do Conde and Povoa do Varzim. Maxi-
mum value of dispute: PTE 500 000.

Centro de Informagdo de Consumo e Arbitragem do Porto (Porto arbitration and
consumer information centre) Rua Damido de Gois, 36 - Loja 6 - 4050 Porto. Tel:
+ 351 2 550 83 49 | 502 97 91. Fax: + 351 2 502 61 09. E-mail:
cicap@mail. telepac. pt.

Powers: The Centre has the power to settle consumer disputes where the following
requirements are met: The dispute must be connected with the supply of goods,
provision of services or transfer of rights, intended for non-professional use, by a
natural or legal person exercising, in a professional capacity, an economic activity
for remuneration, or by public service bodies, public legal persons, publicly owned
enterprises, or those in which the state, autonomous regions or local authorities
have a majority holding, and concessionaires providing public services (type of
dispute). The dispute must arise from the purchase of goods or services in the city
of Porto (geographical coverage). The value of the dispute may not exceed PTE
500 000 (maximum value).

Disputes arising from services provided by the liberal professions are excluded,
along with those involving intoxication, injury or death or where there is evidence
of a criminal offence.

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa (Lisbon centre for the
arbitration of consumer disputes) Rua dos Douradores, n.° 114-2.° 1100-207 LIS-
BOA. Tel: (+351) 21 888 35 35. Fax: (+351) 21 888 37 67. E-mail:
lis.arbitragem@ip. pt. Opening hours: from 11.00 to 19.00, Monday to Friday.
Powers: In accordance with Article 5 of the tribunal’s regulations (enclosed), the
Centre considers all disputes where: they arise from the supply of goods or the
provision of services to consumers for private use by natural or legal persons
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exercising an economic activity of a professional nature for remuneration (type of
dispute). Value does not exceed PTE 500 000 (maximum value). Goods have been
supplied or the services provided within the city of Lisbon (geographical coverage).
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Coimbra e Figueira da Foz
(Centre for the arbitration of consumer disputes, Coimbra and Figueira Da Foz)
Arco de Almedina, 20-22, 3000-422 Coimbra. Tel: + 351 39 821 690 / 821 289. Fax:
+ 351 39 821 690. E-mail: tribarb@esoterica.pt.

Powers: Type of dispute dealt with: In accordance with the rules for voluntary
arbitration (established by Law No 31/86 of 29 August 1986), the Centre is autho-
rised to resolve consumer disputes (as defined in Law No 24/96 of 31 July 1996) of
a civil nature (excluding disputes resulting from claims connected with the exercise
of a liberal profession and disputes connected with civil liability for physical injury
or death or involving criminal offences).

Geographical coverage: Disputes arising within the territories of the municipalities
of Coimbra and Figueira da Foz. (In the near future, it is planned to extend the
coverage to the 17 municipalities of the district of Coimbra).

Maximum value: The value of the claim must not exceed the maximum value that
can be considered by a court of first instance (PTE 750 000 = EUR 3 740.984).
Centro de Arbitragem do Sector Automovel (Arbitration Centre for the Motor-
vehicle Sector) Av. da Republica, 44, 3° Esq. 1050 - 194 - Lisbon - Portugal. Tel:
+ 3511795 16 96. Fax: + 351 1 795 21 22.

Powers: The Centro de Arbitragem do Sector Automovel is authorised to resolve
disputes arising from the provision of services connected with motor-vehicle repair,
maintenance and assistance, the sale of fuel and the purchase and sale of vehicles,
through arbitration or through mediation and conciliation. The Centre has national
coverage, but has already settled some cross-border disputes. There is no limit on
the value of the dispute.

Form for the notification of bodies for the out-of-court settlement of disputes
General data: Mediation and Complaints Unit of the Securities Market Board, Av.
Fontes Pereira de Melo, No 21, 1056-801 Lisbon Portugal. Tel: + 351 21 317 70 00
+ 351 21 317 71 75. Fax: + 351 21 353 70 77. E-mail: cmvm@cmvm. pt.
Powers: Its Action Programme presents the Mediation and Complaints Unit of the
CMVM as an instrument for protecting non-institutional investors vis-a-vis finan-
cial intermediaries, independent consultants, management bodies or issuing houses
in the securities market, by providing a model for the out-of-court settlement of
disputes based on the conciliation of the parties. Its aim is to complement the
educational and preventive work already being done through an investor’s support
service. This body also has specific competence for matters to do with the financial
market, in relation to disputes on questions involving securities.?

2. Oplysninger om andre klagenavn pa andre udvalgte omrader i Portugal, se nermere
EU-kommissionens hjemmeside: www.europa.eu.int.
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Spanien

Consumer Arbitration System - Consumer Arbitration System

A: covers Autonomous Community

P: covers province

Junta Arbitral Nacional de Consumo (National Consumer Arbitration Board) Prin-
cipe de Vergara, 54. 28006 Madrid. Tel: + 34 91 431 82 25. Fax: + 34 91 578 03 69.
1. Andalucia

Sevilla (A) Avda. Republica Argentina, 25, 2°. 41071 Sevilla. Tel: + 34 95 434 90 80.
Fax: + 34 95 434 90 89.

Cordoba (Manuel Maria de Arjona, 2, bajo. 14001 Cordoba P). Tel: + 34 957 48 28
95. Fax: + 34 957 49 01 84.

Granada (P) Avda. del Sur, 3 Diputacion Provincial, 6* planta. 18071 Granada. Tel:
+ 34 958 24 75 42. Fax: + 34 958 24 75 38.

Jaén (P) Carretera de Madrid, s/n. 23009 Jaén. Tel: + 34 953 28 00 22. Fax: + 34
953 28 09 50.

Local authorities:

Almeria Plaza de la Constitucion, s/n. 04071 Almeria. Tel: + 34 950 21 00 83. Fax:
+ 34 950 26 19 63.

Cadiz Zaragoza, 1. 11003 Cadiz. Tel: + 34 956 22 24 28. Fax: + 34 956 21 36 01.
Cordoba Avda. Gran Capitan, 6-1°. 14071 Cordoba. Tel: + 34 957 49 99 00 (Ext.
134 - 135). Fax: + 34 957 49 99 97.

Granada Gran Capitan, 20, bajo. 18002 Granada. Tel: + 34 958 20 62 91. Fax: + 34
958 20 69 42.

Huelva Alonso Sanchez, 4. 21003 Huelva. Tel: + 34 959 21 05 02. Fax: + 34 959 21
01 85.

Jaén Joaquin Tenorio, s/n. 23001 Jaén. Tel: + 34 953 23 50 20. Fax: + 34 953 23 73
17.

Jerez de la Frontera c/Ancha, 3. 11404 Jerez de la Frontera. Tel: + 34 956 33 02 00.
Fax: + 34 956 33 76 81.

Malaga Plaza General Torrijos, s/n. Edif. Hospital Noble, 1%. 29016 Malaga. Tel: +
34 95 213 51 07. Fax: + 34 95 213 51 45.

Sevilla Almansa, 23. 41001 Sevilla. Tel: + 34 95 459 05 80. Fax: + 34 95 459 07 59.
2. Aragon

Zaragoza (A) Direccion Gral. de Consumo. Paseo Maria Agustin, 4-6. Edif. Ebrosa.,
1°. 50004 Zaragoza. Tel: + 34 976 46 94 31. Fax: + 34 976 46 94 34.

Local authorities:

Zaragoza San Jorge, 1-2% planta. 50001 Zaragoza. Tel: + 34 976 39 61 50. Fax: + 34
976 20 13 54.

3. Asturias

Oviedo (A) General Elorza, 35, planta 1%. 33001 Oviedo. Tel: + 34 98 510 65 31.
Fax: + 34 98 510 65 34.

District authority:

Valle del Nalon Vicente Vallina, 10. 33950 Sotrondio. Tel: + 34 98 567 23 39. Fax:
+ 34 98 567 27 48.

Local authorities:

Avilés San Bernardo, 3, 3° -C. 33400 Avilés. Tel: + 34 98 552 11 55. Fax: + 34 98
552 14 30.

Gijon Plaza Mayor, 1. 33201 Gijon. Tel: + 34 98 518 11 11. Fax: + 34 98 518 11 82.
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4. Baleares

Palma de Mallorca (A) Sant Gaieta, 3. 07012 Palma de Mallorca. Tel: + 34 971 17
62 62. Fax: + 34 971 17 62 52.

Local authority:

Mao (Menorca) Plaza de la Constitucion, 1. 07701 Mao (Menorca). Tel: + 34 971
36 98 00. Fax: + 34 971 35 42 04.

5. Canarias

Las Palmas de Gran Canaria (A) Francisco Gourie, 65, 4% planta 35002 Las Palmas
de Gran Canaria. Tel: + 34 928 30 69 08. Fax: + 34 928 30 69 45.

6. Cantabria

Santander (A) c/Federico Vial, 2. 39009 Santander. Tel: + 34 942 20 76 59. Fax: +
34 942 20 76 86.

7. Castilla-La-Mancha

Toledo (A) Berna, 1, 4* Edif. Iberdrola. 45071 Toledo. Tel: + 34 925 28 45 33. Fax:
+ 34 925 22 62 06.

8. Castilla y Leon

Valladolid (A) Avda. Jestus Rivero Meneses, s/n. 47071 Valladolid. Tel: + 34 983 41
13 89. Fax: + 34 983 41 14 60.

Local authorities:

Avila Plaza de la Victoria, 1. 05001 Avila. Tel: + 34 920 25 09 71. Fax: + 34 920 22
56 97.

Burgos Parque del Dr. Vara, 1. 09003 Burgos. Tel: + 34 947 28 88 28. Fax: + 34
947 28 88 18.

Leon Ordoiio 11, 10, planta 3% 24001 Leon. Tel: + 34 987 89 55 00. Fax: + 34 987
89 55 76.

Miranda de Ebro Plaza. de Espaiia, 8. 09200 Miranda de Ebro (Burgos). Tel: + 34
947 34 91 00. Fax: + 34 947 34 91 11.

Palencia Calle Mayor, 7. 34001 Palencia. Tel: + 34 979 71 81 43. Fax: + 34 979 71
81 18.

Salamanca Plaza Mayor, 1. 37002 Salamanca. Tel: + 34 923 27 91 55. Fax: + 34 923
27 91 14.

Segovia Marqués del Arco, 22. 40003 Segovia. Tel: + 34 921 46 05 43. Fax: + 34 921
46 05 44.

Soria Plaza. Mayor, 8. 42071 Soria. Tel: + 34 975 23 41 00. Fax: + 34 975 23 41 50.
Valladolid Garcia Morato, 11 bis 47007 Valladolid. Tel: + 34 983 42 62 08 (Ext.
7716/7724.

Zamora Plaza. San Esteban, s/n 49006 Zamora. Tel: + 34 980 53 61 37. Fax: + 34
980 53 42 87.

9. Cataluna

Barcelona (A) Gran Via Carlos ITI-105 I . 08028 Barcelona. Tel: + 34 93 490 51 00.
Fax: + 34 93 330 64 01.

Local authorities:

Badalona Avda. Marti Pujol, 86-3* planta. 08911 Badalona. Tel: + 34 93 483 27 43.
Fax: + 34 93 389 46 72.

Barcelona Ferran, 34, 1r . 08002 Barcelona. Tel: + 34 93 402 77 39. Fax: + 34 93
402 77 36.

L’Hospitalet Digoine, 34. 08901 L’Hospitalet. Tel: + 34 93 261 26 23. Fax: + 34 93
338 46 99.
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Lleida Plaga de Sant Joan, 10, le-2a. 25007 Lleida. Tel: + 34 973 23 97 78. Fax: +
34 973 23 51 59.

Sabadell Rambla, 22. 08201 Sabadell. Tel: + 34 93 745 31 44. Fax: + 34 93 745 31
49.

Terrassa IMSAV. Carrer de la Unio, 36 08221 Terrassa. Tel: + 34 93 788 55 55. Fax:
+ 34 93 789 00 31.

Vilafranca del Penedés Cort, 14. 08720 Vilafranca del Penedés. Tel: + 34 93 892 03
58. Fax: + 34 93 892 11 66.

10. Extremadura

Meérida (A) Consejeria de Bienestar social. Paseo de Roma, s/n . 06800 Mérida. Tel:
+ 34 924 38 53 86. Fax: + 34 924 38 56 08.

Local authority:

Badajoz Antonio Cuéllar Grajera, 15. 06003 Badajoz. Tel: + 34 924 25 28 26. Fax:
+ 34 924 25 34 95.

11. Galicia

Santiago de Compostela (A) Plaza. de Europa, 10-2 A. 15703 Santiago de Compo-
stela. Tel: + 34 981 54 45 12. Fax: + 34 981 54 45 99.

Local authority:

Vigo Praza do Rei, s/n. 36202 Vigo. Tel: + 34 986 81 01 00. Fax: + 34 986 81 01
72.

12. Madrid

Madrid (A) Ventura Rodriguez, 7, 4°. 28008 Madrid. Tel: + 34 91 580 33 19. Fax:
+ 34 91 580 33 39.

Local authorities:

Alcobendas Libertad, 6, 3% 28100 Alcobendas. Tel: + 34 91 652 12 00. Fax: + 34
91 654 50 76.

Getafe Madrid, 10, 1°-A. 28901 Getafe. Tel: + 34 91 682 64 11. Fax: + 34 91 695
56 29.

Leganés Avda. Gibraltar, s/n bajo. 28912 Leganés. Tel: + 34 91 516 07 10. Fax: +
34 91 516 07 12.

Madrid Mayor, 83, 2°. 28013 Madrid. Tel: + 34 91 588 83 71. Fax: + 34 91 588 83
58.

13. Murcia

Murcia (A) Isidoro de la Cierva, 10, 2% 3000 Murcia. Tel: + 34 968 22 20 46. Fax:
+ 34 968 21 66 90.

14. Navarra

Pamplona (A) Blas de la Serna 1-5% planta. 31005 Pamplona. Tel: + 34 948 42 77
58. Fax: + 34 948 42 35 87.

15. Basque Country

Vitoria (A) Dept®.Comercio, Consumo y Turismo. Duque de Wellington, 2. 01010
Vitoria. Tel: + 34 945 18 99 36. Fax: + 34 945 18 99 31.

Local authorities: Irin San Marcial, 1. 20304 Irun. Tel: + 34 943 64 92 61. Fax: +
34 9436315 52.

Vitoria Cuesta de San Vicente, s/n. 01001 Vitoria. Tel: + 34 945 16 16 70. Fax: +
34945 16 12 51.

16. La Rioja

Logrono (A) Portales, 46. 26071 Logrofio. Tel: + 34 941 29 12 04. Fax: + 34 941
29 13 38.
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17. Comunidad Valenciana

Valencia (A) Francisco Cubells, 3. Edif. Puerto Mediterraneo. 46011 Valencia. Tel:
+ 34 96 386 53 63. Fax: + 34 96 386 54 66.

Alicante (P) Ingeniero Lafarga, 2-6° B. 03002 Alicante. Tel: + 34 96 520 24. Fax:
+ 34 96 520 54 1669.

Castellon de la Plana (P) Plaza Mayor, 1. 12001 Castellon de la Plana. Tel: + 34 964
35 52 26. Fax: + 34 964 35 52 80.

Ministry of Health and Consumer Affairs — National Institute for Consumer Affairs
(Asociacion para la Autorregulacion de la Comunicacion Comercial. C/o Conde de
Penalver, 52-1° D 28006 Madrid. Tel: + 34 91 309 66 37. Fax: + 34 91 402 98 24.
E-mail: autocontrol@aap.es.

Sverige

Allménna Reklamationsndmnden (ARN)

Uppgifter om instansen: Allmédnna Reklamationsnimnden Postadress: Box 174, SE
-101 23 Stockholm Gatuadress: Klarabergsgatan 35, Stockholm. Tel: + 46 8 783 17
00. Fax: + 46 8 783 17 01. E-post: arn@arn.se. Webbplats: www.arn.se.
Behorighet: Nédmnden har till uppgift att: Prova tvister mellan konsumenter och
ndringsidkare som ror en vara, tjdnst eller annan nyttighet som tillhandahallits
huvudsakligen for enskilt bruk (konsumenttvister) samt ge en rekommendation om
hur tvisten bor losas. Yttra sig i konsumenttvister pa begiran av domstol Stodja den
kommunala konsumentverksamhetens medling i konsumenttvister genom bl.a. ut-
bildning, radgivning och information Informera konsumenter och niringsidkare om
nidmndens praxis.

Nederlandene

Foundation for Consumer Complaints Board Postal address Postbus 906002509 LP
Den Haag The Netherlands Visiting address Bordewijklaan 462591 XR The Hague
The Netherlands. Tel: + 31 70 310 53 10. Fax: + 31 70 365 88 14. Website:
http://www.sgc.nl.

Powers: The competence of a Complaints Board is based in the terms and condi-
tions of supply employed by the members of the trade associations participating in
the Complaints Board. Such terms and conditions include the stipulation that con-
sumers can submit a dispute with a supplier to a Complaints Board instead of to an
ordinary court. Besides, suppliers have the possibility to be registered in order to
solve disputes through a Complaints Board. In general, there are only two impor-
tant categories of disputes that cannot be dealt with by a Complaints Board: Dis-
putes regarding the non-payment of an invoice that are not based on a substantive
complaint; disputes that pertain to death, physical injury or illness.

Of course, Complaints Boards cannot deal with matters that have already been
submitted to an ordinary court.

Geographically, the jurisdiction of the Complaints Boards encompasses the whole of
the Netherlands. This means that disputes involving people residing abroad can also
be dealt with inasmuch as they have entered into an agreement with suppliers
whose registered offices are in the Netherlands.

Overview of jurisdictions of the various Complaints Boards:

Automobiles: Complaints about garages with regard to purchase of new/used auto-
mobiles; repairs/maintenance; inspections/valuations.

Particulars — no guarantee complaints with respect to new cars — on purchase of
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used car provided BOVAG guarantee applies. Complaints about Whom BOVAG
members.

Banking Matters: Complaints about all services obtained from banks Privacy dis-
putes Maximum claim of € 60,000; not equity, option and financial forward transac-
tions, and not credit registration. Complaints about Whom: Members of Dutch
Bankers’ Association (NVB).

Central Aerial System: Complaints about service by cable operators Complaints
about Whom Members of VECAI who employ model terms and conditions.
Code Of Conduct For Mortgage Financing: Complaints about actions/negligence
contrary to the Code of conduct for mortgage financing Complaints about Whom
Suppliers of mortgage financing who subscribe to code.

Computers: Complaints about articles sold by computer suppliers, such as printers,
scanners, screens, modems, etc. Complaints about Whom Members of SCC.
Dating Agencies: Complaints regarding services by dating agencies. Maximum €
2268,90. Complaints about Whom Complaints about Whom: Registered Dating
agencies.

Dry-cleaning and Laundry Services. Complaints about dry cleaner’s and laundry
services. Complaints about Whom Members of NETEX. Complaints about Whom
Members, retailers and repairers of UNETO-VNIL

Electrical Goods: Complaints about purchases and repairs of (domestic) appliances.
Funeral Services. Complaints about services/goods by suppliers of funeral services.
Complaints about Whom: Members of NUVU or NVU.

Gardening: Complaints about creation and maintenance of gardens as well as goods
supplied. Complaints about Whom Members of NVT and VHG.

General Complaints Board. Complaints about glass, china and crockery. Complaints
about Whom: Members of GEBRA within the sector GPA.

Handymen. Complaints about work done and materials supplied. Complaints about
Whom: Members of VLOK.

Home Furnishings: Complaints about the supply of home furnishings, Kitchen,
parquet floorings, bathroom/toilet. Complaints about Whom: Members of CBW.
Hospitals: Complaints regarding material and/or personal injury in hospitals. Ma-
ximum of € 4537,80 Also injury. Complaints about Whom: Registered hospitals.
Installation Technicians: Complaints about installation/sale of central heating in-
stallations, boilers, floor heating, plumbing, sanitary facilities. Not concerning
maintenance or service subscriptions Complaints about Whom: Members of VNI
Legal profession: Complaints about lawyers, concerning the quality of the service,
the amount of the declaration and claims for damages. Maximum of € 9076,-.
Complaints about Whom: Registered lawyers and lawyers who ad hoc agree so with
their clients.

Leisure: Complaints against suppliers of leisure services and tourist information
offices (VVV’). Complaints about Whom: Members of ANVV, RECRON or
ANWB acknowledged companies.

Mail Order business: Complaints about mail-order deliveries and privacy disputes.
Not regarding insurances taken out through a mail order company Complaints
about Whom Members of NTO.

Opticians: Complaints about opticians and optometrists regarding spectacles, sun-
glasses, contact lenses, etc. Also about injuries. Complaints about Whom: Members
of NUVO.
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Painting, Glazing and Plastering: Complaints against painters, glaziers and plaste-
rers. Complaints about Whom: Companies acknowledged by STAF and ESA.
Parquet Floorings: Complaints regarding suppliers of (parquet) floorings Compla-
ints about Whom: Members of VPL.

Post: Complaints regarding post sent and street post-boxes (which have not been
installed in accordance with regulations). Post sent: the complainer is the sender!
Post-box: the complainer is the addressee. A maximum of € 4537,80, unless parties
agree on a higher amount. Complaints about Whom: TPG Post.

Public Transport: Complaints about rail, city and regional transportation (bus,
tram, metro). Not concerning railway police; in the case of city/regional transport:
loss due to injury up to € 3403,35 is dealt with. Complaints about Whom: Members
of MOBIS.

Public Utility Companies: Complaints about Public Utility Companies (gas, elec-
tricity, water, district heating). Maximum € 4537,80, unless parties agree otherwise;
not hire of geyser, etc. Possibility of speedy proceedings in the case of debt sett-
lement arrangement. Complaints about Whom: Members of VEWIN and Energi-
eNed.

Removal Companies: Complaints regarding removals and storage. Complaints about
Whom: Members of SAVAM.

Telecommunications: Complaints about subscriptions for regular phones and mo-
bile phones and about KPN concerning semaphones. Not regarding peripheral
equipment itself. Maximum of € 4537,80, unless a higher amount has been agreed
on. Complaints about Whom: Subscribed Telecom companies.

Textiles: Complaints about purchases in fashion shops. Complaints about Whom:
Complaints about Whom Members of MITEX.

Travel: Complaints about tour operators and booking offices regarding holiday
trips. Not about airlines and insurance companies. Complaints about Whom: Mem-
bers of ANVR.

Water Sports: Complaints regarding purchase/hire/ acceptance of ship, rental of
berth/ storage space, yacht agents/architects/ experts. Purchase of ship/engine only
with HISWA guarantee. Maximum of € 13613,50, unless a higher amount is agreed
on. Complaints about Whom: Members of HISWA.

Nederlandenes forsikringsankennsevn og forsikringsombudsmand
Klachteninstituut Verzekeringen

including: The Dutch Insurance Ombudsman The Dutch Insurance Supervisory
Board Bordewijklaan 10 Postbus 93560 NL - 2509 AN Den Haag. Tel: + 31 70 333
89 99. Fax: + 31 70 333 89 00. Website: www.klachtenstituut.nl. E-mail:
info@klachteninstituut.nl.

England

National Association of funeral directors

Information form for notifying out-of-court bodies responsible for resolving con-
sumer disputes.

Particulars of the body: Chartered institute of arbitrators. The International Arbi-
tration & Mediation Centre 12 Bloomsbury Square London WCI1A 2LP.

Named contact: Gregory Hunt, Manager of Dispute Resolution Services. Tel: 020
7421 7436. Fax: 020 7269 8939. E-mail: GHunt@arbitrators.org. Website: www-
.arbitrators.org.

Powers: The scheme is designed to deal with claims for general compensation
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arising from alleged breaches of contract and/or negligence. The scheme cannot be
used for disputes concerning personal injury, illness, nervous shock, death or the
consequences of any of these. There are no prescribed thresholds as regards the
value of a dispute, though the registration fees payable by the consumer (see »costs«)
increases according to the amount claimed. Complainants need not be UK consu-
mers. All claims for compensation under this Scheme must specify the currency in
which a successful monetary award must be made.

UK Organisations that meet the principles of the Commission’s recommendation on
the out-of-court settlement of consumer disputes.

Estate agency/housing.

Ombudsman for Corporate Estate Agents

Powers: Complaints covered: Complaints that the estate agency has infringed the
complainant’s legal rights, treated him or her unfairly or been guilty of maladmi-
nistration (including inefficiency or undue delay), in a way that results in financial
loss or inconvenience. Claims are limited up to £ 100000. Complainants can be
individuals and groups of individuals who are actual or potential buyers or sellers
of residential property through a member estate agency.

For further information contact: The Ombudsman for Corporate Estate Agents
Beckett House, 4 Bridge Street, Salisbury, SP1 2LX. Tel: + 44 1722 33 33 06. Fax:
+ 44 1722 33 22 96. E-Mail:admin@oea.co.uk. Website: www.oea.co.uk. Publica-
tions: Annual Report, Leaflets.

Independant Housing Ombudsman

Powers: The scheme covers all complaints about the duties and services provided
by landlords, such as disrepair, harassment, transfers, and how rent and service
charges have been decided. The Ombudsman can order compensation for financial
loss, distress, inconvenience, time and trouble. There is no maximum amount and
can order the payment of interest on an award.

For further information contact: Roger Jefferies, Independent Housing Association
Norman House, 105-109 Strand, London, WC2R 0AA. Tel: + 44 207 836 36 30.
Fax: + 44 207 836 39 00. E-mail: ombudsman@ihos.org.uk.

The Scheme’s main leaflet is available in 10 minority languages, in Braille and on
audio tape. Subsidiary leaflets are available on the schemes mediation, arbitration
and formal inquiry services. As well as it’s Annual report, the Ombudsman provides
a quarterly digest on reports considered.

Finance

The Financial Ombudsman Service

The following UK ombudsman and dispute-resolution schemes ceased to exist from
30 November 2001: The Office of the Banking Ombudsman The Office of the
Building Societies Ombudsman The Personal Investment Authority Ombudsman
Bureau The Insurance Ombudsman Bureau Financial Services Authority dispute
resolution scheme.

They were replaced from 30 November 2001 by the Financial Ombudsman Service.
Powers: The Financial Ombudsman Service is a statutory scheme established under
the Financial Services and Markets Act 2000. It replaces a number of former om-
budsman and dispute-resolution schemes in the UK - some of which were statutory,
and some voluntary — including the Banking and Building Societies Ombudsman
schemes, the Personal Investment Authority Ombudsman Bureau and the Insu-
rance Ombudsman Bureau. The Financial Ombudsman Service can deal with most
financial complaints that involve firms regulated by the Financial Services Authority
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— including banks, building societies, financial advisers, insurance companies, in-
vestment firms, stockbrokers and fund managers.

For further information contact: The Communications Team (020 7964 1400) Fi-
nancial Ombudsman Service South Quay Plaza, 183 Marsh Wall, London, E14 9SR
Consumer complaints line: UK only - 0845 080 1800 outside UK: +44 207 964 14
00. E-Mail: enquiries@financial-ombudsman.org.uk. Website: www.financial-om-
budsman.org.uk. Publications: Annual report, monthly newsletters (Ombudsman
News), consumer leaflets, technical briefing notes etc. All publications available in
other languages and formats (Braille, large print audio-tape etc.) Phone-based
simultaneous interpreting service available. TextType subscriber for people with
hearing loss.

The Office of the Banking Ombudsman — please see Financial Ombudsman Service.
Building Societies Ombudsman — please see Financial Ombudsman Service.
Consumer Credit Trade Association Arbitration Scheme (CCTA).

Powers: The scheme provides an inexpensive and informal method of resolving by
arbitration disputes between members of the CCTA and their customers arising out
of credit or hire agreements with individuals for other than business purposes
within the financial limits of the Consumer Credit Act 1974 whether regulated by
that act or not.

For further information contact: Keith Mather, Director General Suite 8, The Wool
Exchange, 10 Hustlergate, Bradford, BD1 1RE. Tel: + 44 1274 390 380. Fax: + 44
1274 729 002. E-mail: info@ccta.co.uk. The CCTA publishes its code of practice
and rules of the arbitration scheme

Finance and Leasing Association (FLA) Imperial House 15-19 Kingsway London
WC2B 6UN. Tel: +44 207 836 65 11. Fax: +44 207 420 96 00. E-mail:
info@fla.org.uk. Website: www.fla.org.uk.

The FLA is the main UK representative body for the consumer credit (including
motor finance) and asset finance industry. The FLA Code of Practice sets out
standards of good practice, compliance with which is a condition of full members-
hip, for the industry and is intended to assure all who obtain finance from full
members that they are doing business with reputable organisations. The FLA
publishes its Code of Practice and Rules of the Arbitration Scheme.

Powers: The scheme applies to all credit or hire agreements made by customers
with members of the FLLA, whether they are regulated by the Consumer Credit Act
1974 or not. The Scheme does not apply to agreements entered into for business
purposes.

Financial Services Authority — please see Financial Ombudsman Service.

The National Consumer Credit Federation.

Powers: The arbitrator’s decision is final and binding on the parties, and enforce-
able through the courts by either party. The Federation’s code requires members to
deal with complaints promptly. If this fails the complaint is referred to the Ma-
nagement Committee of the Federation, which will give advice and provide a
conciliation service. Arbitration is offered is this process fails to resolve the dispute.
For further information contact: The National Consumer Credit Federation98/100
Holme Lane, Sheffield, S6 4J1W. Tel: + 44 114 234 81 01. Fax: + 44 114 234 81 01.
E-Mail: nccf@talk21.com. A leaflet outlining the Federation’s code and complaint
handling procedures is available.

Word and Bond Limited The Global Loyalty Standard PO Box 18399 London
ECIN 8FD Chief Executive: Martin Odams de Zylva. Tel: +44 207 209 93 69. Fax:
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+44 207 681 14 35. E-mail: modz@wordandbond.com. Website: www.wordand-
bond.com.

Powers: All nature of disputes treated, with no prescribed thresholds as regards the
value of a dispute. W&B licence holders need not be UK businesses, and compla-
inants need not be UK consumers.

Floor covering & furniture

British Carpet Technical Centre: Cleaning & Maintenance Research & Services
Organisation Arbitration’s Service (BCTC).

Powers: The scheme provides an arbitration service for complaints arising within
the UK solely concerned with carpet manufacturing defects (other complaints may
be resolved through the mediation service). Complaints about carpets must be
based on one or more of: lines/stripes; tuft loss/snagging of loops; appearance
change (e.g. flattening, matting, pilling etc); shading/pile reversal; colour change/
fading; dimensional problems (shrinkage, rucking, pattern distortion, etc); wear.
For further information contact Mr. M Nunney: BCTC-CAMRASO, West Park
Ring Road, Leeds, LS16 6QL. Tel: + 44 113 259 19 99. Fax: +44 113 278 03 06.
E-mail: mike.nunney@bttg.co.uk. BCTC provide a leaflet including a standard
complaints form, as well as the scheme’s terms of reference.

Qualitas

Powers: Covers all disputes related to purchase of furniture and floor covering.
For further information contact: Qualitas Conciliation Service Qualitas Furnishing
Standards, Maxwell Road, Stevenage, SG1 2EW. Tel: + 44 1438 777 777. Fax: + 44
1438 777 780. E-mail: qualitas@fira.co.uk.

Publishes variety of leaflets. Reports annually to the Office of Fair Trading
Funerals

Funerals Ombudsman

Powers: Complaints covered: Complaints about any aspect of the funeral service
provided, including the marketing, management and administration of funerals and
funeral planning services. This includes, providing the funeral company member
agrees, a compliant about any other matter in conjunction with funerals for which
there is no other Ombudsman with equivalent powers.

The scheme is open to any consumer who uses a company who is a member of the
scheme. About half the industry are members.

For further information contact: The Funeral Ombudsman26-28 Bedford Row,
London, WCIR 4HE. Tel: + 44 207 430 11 12. Fax: + 44 207 430 10 12. E-mail:
fos@dircon.co.uk.

Leaflets: *Your Questions Answered’, ’Complaints Procedure’, plus Annual Report
Local administration

Commissioner for Local Administration in Scotland

Powers: The scheme covers all complaints of injustice that has been caused by
maladministration (or administrative failures by the following authorities in Scot-
land: local authorities and their joint boards and committees; licensing boards;
Scottish Homes; and, Strathclyde Passenger Transport Authority. There is no re-
striction on the complainant’s place of residence and no maximum on the amount
of compensation that it can recommend.

For further information contact: The Commissioner for Local Administration in
Scotland23 Walker Street, Edinburgh, EH3 7HX. Tel: + 44 131 225 53 00. Fax: +
44 131 225 94 95. E-mail: commissioner@ombudslgscot.org.uk.

Publications: Annual Report, Leaflets about the scheme.
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Commissioner for Local Administration in Wales

Local Government Ombudsmand for Wales

Powers: The scheme covers all complaints of injustice that has been caused by
maladministration (or administrative failures) by the following authorities in Wales;
County and County Borough Councils; National Park Authorities; Police Authori-
ties (but not the police); The Land Authority for Wales; The Environment Agency
(flood defence only); joint authorities and joint boards of local authorities; and,
Education Appeal Committees. There is no restriction on the complainant’s place of
residence and no maximum on the amount of compensation that it can recommend.
For further information contact: Local Commissioner Commissioner for Local
Administration in Wales Derwen House, Court Road, Bridgend, CF31 1BN. Tel:
+ 44 1656 66 13 25. Fax: + 44 1656 65 83 17. E-mail: Igombudsmanwales@
btinternet.com. The Ombudsman produces a brief guide, which includes a com-
plaint form, and publishes its Annual Reports. Both publications are available in
English and Welsh.

The Personal Investment Authority Ombudsman Bureau — please see Financial
Ombudsman Service.

Insurance Ombudsman Bureau — please see Financial Ombudsman Service.

Legal disputes

The Legal Services Ombudsman for England and Wales (LSO).

Powers: The terms of the scheme are laid down in the Courts and Legal Services Act
1999. The LSO deals with allegations about the handling by the legal profession of
complaints about lawyers, and, in certain circumstances, with the matters to which
those complaints relate. There is no limit on the monetary value of complaints or
allegations. The LSO covers the four main legal professional organisations in Eng-
land and Wales, and their members: the Law Society; the General Council of the
Bar, the Council for Licensed Conveyancers, and the Institute for Legal Executives.
Practitioners must come within the jurisdiction of England and Wales. There is no
restriction on the complainant’s place of residence.

For further information contact: The Legal Services Ombudsman for England &
Wales, 3rd Floor, Sunlight House, Quay Street, Manchester, M3 3]JZ. Tel: + 44 161
839 72 62 Lo-Call Tel (UK Only): 0845 60 10 794. Fax: + 44 161 832 54 46. E-mail:
Iso@oslo.gsi.gov.uk. Website: www.olso.org. The LSO publishes a leaflet contai-
ning general information, an Annual Report and a summary of the Annual Report.
Synopses of two cases are published in the Law Society’s Gazette each month.
Scottish Legal Services Ombudsman

Powers: Complaints about the way in which the Law Society of Scotland, the
Faculty of Advocates and the Scottish Conveyancy & Executry Services Board have
handled investigations into complaints against practitioners who are members of
their bodies. Being *handling ’ complaints value is not a relevant factor.

For further information contact: Garry Watson Scottish Legal Services Ombuds-
manl7 Waterloo Place, Edinburgh, EH1 3DL. Tel: + 44 131 244 30 55. Fax: + 44
131 244 30 54. E-mail: ombudsman@slso.org.uk. Website: slso.org.uk. Publicati-
ons: Annual Report, Information brochure.

Mail order disputes

The Mail Order Traders’ Association (MOTA)

Powers: Members of MOTA subscribe to a code of practice and are expected to
abide to the code both by the letter and in spirit. Members are obliged to provide
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clear instructions on the handling of disputes and to examine problems speedily and
sympathetically and take decisive action whenever they can.

For further information contact: Mail Order Traders’ Association, PO Box 1023,
Liverpool, L69 2WS, United Kingdom. Tel: 0151 227 9456. All members are
obliged to state their membership to the code of practice within their mail order
catalogues. The code of practice is available on request.

Motor trade

The Scottish Motor Trade Association (SMTA)

Powers: Complaints covered: purchase of a second-hand vehicle; repair of vehicle;
servicing; warranty on used vehicle; MOT Test.

For further information contact: The Scottish Motor Trade Association3 Palmerston
Place, Edinburgh, EH12 5AF. Tel: + 44 131 225 36 43. Fax: + 44 131 220 04 46.
E-Mail: info@smta.co.uk. Website: www.smta.co.uk. Publishes Annual Report,
Guidance Notes, Complaints form.

Pensions

Pensions Ombudsman

Powers: Complaints must generally relate to the injustice caused by maladmini-
stration and concern pension schemes in the legal jurisdiction of England, Wales,
Scotland, Northern Ireland and the Isle of Man. There are no restrictions on the
nationality or place of residence of the complainant. There is no formal maximum
limit for awards.

For further information contact: The Pensions Ombudsman6th Floor, 11 Belgrave
Road, London, SW1V 1RB. Tel: + 44 207 834 91 44. Fax: + 44 207 821 00 65.
Occupational pension schemes must by law inform their members of the existence
of the Ombudsman. The Ombudsman publishes an Annual Report and scheme
booklet.

Travel

Arbitration Scheme for the Association of British Travel Agents Ltd. (ABTA)
Powers: The Service covers any dispute arising from any travel services provided
by ABTA companies. This includes everything from the provision of information
and counter services by travel agents to the quality of the holiday and accommo-
dation provided by tour operators. The maximum claim that the Scheme will
consider is £ 5,000 per person or £ 15,000 per booking. There is a review mecha-
nism to a senior arbitrator. Claims for personal injury and illness are also covered up
to £ 1,000.

For further information contact: 68-71 Newman Street, London, W1T 3AH. Tel:
+ 44 207 637 24 44. Fax: + 44 207 637 07 13. E-Mail: abta@abta.co.uk. Website:
www.abta.com. You can also go to the website for the Chartered Institute of Ar-
bitrators where on-line applications can be made ABTA produces a leaflet, general
information sheets. for exhibitions and mailings, as well as their annual report. It is
also a requirement of all ABTA members to include their ABTA number in all their
advertisements for travel business in the press, on teletext and any computer ad-
vertising e.g. via the internet.

Information form for notifying out-of-court bodies responsible for resolving con-
sumer disputes (commission recommendation 98/257/ec).

Particulars of the body: National Association Of Funeral Directors, 618 Warwick
Road , SOLIHULL,West Midlands B91 1AA. Named Contact: Gail Jordan, Scheme
Administrator. Tel: 0121 711 1636. Fax: 0121 711 1351. E-mail: fas@nafd.org.uk.
Website: www.nafd.org.uk.
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Powers: A complaint under the FAS must be made within twelve months of the date
of the funeral. The Funeral Director is bound, as a condition of membership of the
NAFD, to comply with a client’s wishes to proceed to conciliation or arbitration
under the scheme. Claims cannot be made where the amount claimed exceeds £
10,000. Complainants need not be UK consumers. The Funeral Director may be
subject to disciplinary action by the NAFD if it has clearly been shown that any
infringement of the Code of Practice has occurred.

EEA Countries

Island

Information form on the out-of-court bodies responsible for resolving consumer
disputes - Notification from the Clearing House in Iceland.

Particulars of the body: The Consumer’s Association’s, the Icelandic House owner’s
Association, the Federation of Icelandic Industries and the Icelandic Carpenter’s
Association out-of-court dispute settlement committee.

Secretariat: Neytendasamtokin (The Consumers Association) Sidumula 13 P.O.box:
8160 128 Iceland. Tel: +354 545 1200. Fax: +354 545 1212. E-mail: embla@ns.is.
Powers: The dispute settlement committee handles and gives decisions in disputes
between consumers concerning purchase of products and/or service from members
belonging to the Federation of Icelandic Industries or the Icelandic Carpenter’s
Association.

Island banker og verdipapireris-b/s

(1) Navn og adresse pa klageinstansen.

Urskurdarnefnd um vidskipti vid fjarmalafyrirteeki Banking and Securities Com-
plaints Committee Fjarmalaeftirlitid (The Financial Supervisory Authority). Sudur-
landsbraut 32 IS 108 Reykjavik. TIf. +354.525.2700. Fax +354.525.2727. E-mail:
urskfjarm@fme.is.

(2) T hvilket omfang er a) institutter, b) finansielle produkter og c¢) formidlere
omfattet af klageordningen:

(ad.a) Alle finansieringsselskaber og institutter inden for de forskellige foreninger i
afsnit 3 a) nedenfor.

(ad.b) Klageinstansen behandler retlige tvister vedrerende alle produkter, der sal-
ges af finansieringsselskaber og institutter, der indgar i ordningen og deres datter-
selskaber, safremt der foreligger en kontraktlig forpligtelse mellem parterne. Kla-
geinstansen behandler ogsa klager vedrerende granseoverskridende transaktioner,
uanset om finansieringsselskabet er underordnet klageinstansen.

(ad.c) Klageinstansen behandler klager over et finansieringsselskab eller et institut,
uanset om produktet blev solgt gennem en formidler.

Island forsikringsvirksomhed

(1) Navn og adresse pa klageinstansen.

Urskurdarnefnd i vatryggingamalum Committee for decision in insurance com-
plaints. Vatryggingaeftirlitio Sudurlandsbraut 6 IS — 108 Reykjavik. TIf. +
354.525.2700. Fax +354.525.2727. E-mail: urskurdarnefnd@fme.is. Henvendelse
kan ske pa islandsk og engelsk.

(2) Hvad er omfattet af klageadgangen: (a) finansieringsinstitutter, (b) finansielle
produkter, (c) andre finansielle formidlere:

(ad.a) Alle forsikringsselskaber i foreningen af islandske forsikringsselskaber. Det
islandske ankenzevn har ogsa pa anmodning behandlet tvister vedrerende uden-
landske forsikringsselskaber.
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(ad.b) Alle produkter, der udbydes af forsikringsselskaber, for sa vidt der rejses
erstatningskrav, og hvor tvisterne vedrerer ansvarsplaceringen.

(ad.c) Naevnet behandler klager over et forsikringsselskab, uanset om produktet er
blevet solgt gennem en forsikringsmaegler eller ej. Naevnet behandler ikke klager,
der vedrerer en forsikringsmaeglers ansvar.

Norge

Consumer Disputes Committee

(Forbrukertvistutvalget) P.O.Box 4596, Nydalen N-0404 Oslo. Phone: + 47 23 40
06 80. Fax : + 47 23 40 06 80.

Powers: The Committee has a mandate to handle - disputes concerning purchases
of goods - disputes concerning services that the seller or others have undertaken to
provide to the purchaser in connection with the purchase of goods, - disputes
concerning craftsmen’s services (which fall under the Act relating to Craftsmen’s
Services) * disputes concerning right of withdrawal in connection with distance
selling and sales outside ordinary sales outlets.

The Committee can not handle disputes concerning other services than those men-
tioned, or real estate. There are no thresholds as regards the value of the dispute.
The Committee does not take up disputes that have already been settled by court
judgement, or that are being dealt with by a Court of Law, unless the Courts
resolves to halt proceedings in the case. Neither will the Committee handle a
dispute if it is not possible to bring actions against the opposing party before
Norwegian Courts of Law. The Committee shall reject a case if it finds that a
decision is dependent on oral statements from the parties or testimony of witnesses.
Arbitration clauses do not prevent a case from being brought to the Committee.
Board for Disputes concerning erection and purchase of new dwellings

P.O.Box 7186, Majorstua, N- 0307 Oslo. Phone: +47 23 08 75 00. Fax : +47 23 08
76 21. E-mail: boligtvistnemnda@bnl.no.

Powers The Board has a mandate to handle disputes between members of the
associations party to the agreement, and consumers, concerning - purchases of new
dwellings, including building sets, which may include property, - contracts for
erection of dwellings - services performed in relation to the erection of dwellings
The Board may also deliver general statements on issues that have been brought
forward in the Board’s handling of disputes. There are no thresholds as regards the
value of the dispute. The Board does not take up disputes that have previously been
settled by court judgement, or that are being dealt with by a Court of Law.

Board for Disputes concerning supply of electricity

P.O.Box 7184 Majorstuen N- 0307 Oslo. Phone: +47 23 08 89 00. Fax : +47 23 08
89 01. E-mail: solfrid.lie@ebl.no.

Powers: The Board has a mandate to handle disputes arising from the contractual
relationship between a consumer and an electricity supply undertaking. The Board
may also deliver general statements on issues brought about in the handling of
disputes. There are no thresholds as regards the value of the dispute. The Board
does not take up disputes that have previously been settled by court judgement, or
that are being dealt with by a Court of Law.

The Board shall reject the complaint if - the nature of the case implies that it cannot
be adequately handled without oral statements from the parties - the case implies
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questions of evidence that are not likely to be clarified - the case implies legal
questions to which the Board can not reasonably be expected to take a position.
Board on Disputes concerning Photography Works

c/o The Norwegian Association of Photographers Radhusgt. 20, N-0151 Oslo.
Phone: +47 22 33 21 15. Fax : +47 22 33 21 14. E-mail: nffoto@online.no.
Powers: The Board has a mandate to handle disputes between consumers and
photographers, and discuss matters of general interest in this field. The Board may
reject a case if it finds that a decision is dependent on oral statements from the
parties or testimony of witnesses. There are no thresholds as regards the value of the
dispute.

Board on Disputes concerning Package Tours

P.O.Box 2924, Solli N-0230 Oslo. Phone: +47 22 54 60 02. Fax : +47 22 54 60 01.
Powers: The Board has a mandate to handle complaints from consumers concerning
package tours and travel agency services related to package tours. The Board only
handles package tours rendered by travel agencies or tour operators that are ordi-
nary members of the Norwegian Travel Trade Association, or were members at the
time the contract for the package tour was concluded, or the complaint from the
consumer is handled. A package tour sold abroad may be handled if it concerns a
Norwegian tour operator and the departure is from a Norwegian location. The
Board may also handle cases concerning non-members of the Norwegian Travel
Trade Association, if the cases are considered to be of principal interest. The
chairman may reject a case if it is considered unfit for handling by the Board. A case
may be rejected if it requires oral statements from the parties.

Board on Disputes relating to Electrical Home Appliances

P.O.Box 6112 Etterstad, N-0602 Oslo. Phone: +47 23 06 07 55. Fax : + 47 23 06
07 51.

Powers: The Board has a mandate to handle disputes between consumers and
suppliers of electrical home appliances concerning contracts on purchase, rent or
service to a value exceeding NOK 200.

Board on Disputes relating to Laundry and Cleaning Services

c/o Norsk Renseri- og vaskeriforbund P.O.Box 5487 Majorstua, N-0305 Oslo.
Phone: +47 23 08 78 00. Fax : +47 23 08 78 24.

Powers: The Board has a mandate to handle disputes concerning damage that
objects have suffered as a result of a laundry or cleaning service, carried out by
members of the two associations that are party to the agreement. There are no
thresholds as regards the value of the dispute.

Board on Disputes concerning the valuation of dwellings

c/o Boligsalgsrapportens klagenemnd, sekretariatet P.O.Box 155 Sentrum , N-0102
Oslo. Phone: +47 22 41 61 33. Fax : +47 23 09 31 76.

Powers: The Board has a mandate to handle complaints from consumers concerning
disputes relating to the reports elaborated for the sale of a dwelling. The Board can
handle complaints from other afflicted consumers than he/she who is party to the
contract, e.g. persons that have placed bids for the estate in question. The Board
may also evaluate whether the appraiser’s conduct complies with principles of good
business practices. The Board may also take up complaints from professionals,
given that the case is not predominantly related to their professional activities. The
Board shall reject cases that are brought before or have been decided by the ordi-
nary courts of justice. The chairman may reject cases that are not deemed fit for
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handling. The case may be rejected if a decision cannot be made without oral
presentations by the parties.

Forsikringsklager i Norge

Forsikringsklagekontoret, (Norwegian bureau for insurance disputes) Bygdey allé
19 N-0262 Oslo. TIf.: +47 23 13 19 60. Fax: +47 23 13 19 70. E-mail: firmapost@
forsikringsklagekontoret.no. Der kan klages over alle norske forsikringsselskaber,
forsikringspolicer, som tegnes af virksomhederne i ordningen. Ordningen omfatter
ikke tvister mellem formidlere og forsikrede, men hvis formidleren er et firma,
f.eks. et rejsebureau, der szlger rejseforsikringer, er forsikringsgiveren ansvarlig i
henhold til loven om forsikringskontrakter, og ordningen dekker tvisten mellem
forsikringsgiver og forsikret.

Board on disputes relating to scheduled planes

P.O.Box 2924, Solli N-0230 Oslo. Phone: + 4722546002. Fax: +4722546001. E-
mail: ingvill. floistad@reklamasjonsnemnda.com.

Powers: The Board has a mandate to handle complaints from consumers concerning
scheduled planes rendered by the three air companies that are parties to the agre-
ement, and related services that are rendered by travel agencies that are members
of »Norsk Reiselivsforume.

The chairman may reject a case if it is considered unfit for handling by the Board.
A case may be rejected if it requires oral statements from the parties.

Board on Disputes concerning telephone bills P.O.Box 4594 Nydalen N-0404 Oslo.
Phone: + 47 23 40 05 81. E-mail: britt.eva.haaland@forbrukerradet.no.

Powers: The Board has a mandate to handle complaints from consumers claiming
that a telephone company, that is party to the agreement, has claimed excessive
payment for the use of telephone (including mobile phones) and/or excessive fees.
The Board may also take up complaints from professionals, given that the bill is
predominantly related to personal purposes. Furthermore, the Board may give
general statements based on the considerations and decisions given by the Board.
The chairman may reject cases that are not deemed fit for handling. The case may
be rejected if a decision cannot be made without oral presentations by the parties.
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Andre domme

Se- og Handelsrettens dom af 14. marts
2005, jf. j.nr. M0001000 - HAF 305

Se. og Handelsrettens dom i sag nr.
V003000S-KS af 15. juni 2005 295

Utrykt dom af 3. april 1995. Retten i
Ballerup 302

Utrykt dom af 24. november 1999. Ret-
ten i Horsens 2. afd 302

Utrykt dom af 20. april 2001 afsagt af
Se- og Handelsretten 302

Ankenzevnet for Hotel, Restaurant og

Turisme
j.nr. R-025-01
j.nr. R-028-01
j.nr. R-029-01
j.nr. R-032-01
j.nr. R-002-02
j.nr. R-004-02
j.nr. H-005-02
j.nr. R-005-02
j.nr. H-006-02
j.nr. A-008-02
j.nr. H-009-02
j.nr. R-012-02
j.nr. A-013-02
j.nr. R-013-02
j.nr. A-014-02
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j.nr. R-012-03
j.nr. R-016-03

220
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219
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j.nr. A-030-03
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j.nr. H-004-04
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j.nr. 023-00
j.nr. 030-00
j.nr. 030-01
j.nr. 131-01
j.nr. 132-01
j.nr. 153-01
j.nr. 291-01
j.nr. 296-01
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j.nr. 5159
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156
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162
162
154
158
159
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155
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158
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155
157
161
163
155
154
160
155
160
155
159
162
155
158
155
149
164
164
149

206
206
206
206
206, 216
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Ankenzevnet for Investeringsforeninger Forbrugerjura 2004, afsnit 6.16.3 36

j.nr. 1/2002 HE/NH 88 Juridisk Arbog, 1990,s. 84 34
j.nr. 2/2002 HD/NH 96 Juridisk Arbog, 1991,s. 115 34
j.or. 3/2002 HE/HO 95
j.nr. 2/2003 HD/HO 88 Forsikringsankenzvnet
j.nr. 39.935 117
Ankenzevnet for Kereundervisning j.nr. 52.043 118
j.or. 565 258 joor. 52.263 117
j.or. 566 258 joor. 52.432 115
j.or. 567 259 j.or. 53.369 117
j.nr. 568 259 j.nr. 54.744 120
j.or. 569 258 j.or. 56.569 114
j.nr. 570 262 j.nr. 57.808 115
joor. 571 259 joor. 59.751 120
joor. 572 262 j.nr. 59.959 120
joor. 60.173 120
Ankenzevnet pa Energiomradet j.nr. 61.028 217
j.nr. 3/1920-0101-0029 167 joor. 64.187 216
j.nr. 3/1920-0101-0087 168 j.or. 65.737 105
j.nr. 3/1920-8901-0004 166 j.or. 65.828 105

j.or. 3/1920-8901-0006 167
Klagenzvnet for Ejendomsformidling

Byggeriet Ankenaevn j.nr. 10200198 135
j.or. 2000-01-069-1 277 j.nr. 10200263 140
j.nr. 2000-09-573-2 269 j.nr. 10200322 140
j.or. 2000-10-617-2 269 j.nr. 10300084 140
j.or. 2000-10-649-2 264 j.nr. 10300211 134
j.or. 2001-01-1-0055 275 j.nr. 10300327 135
j.or. 2001-05-1-0331 277 j.nr. 10400007 135
j.nr. 2001-09-2-0603 270 j.or. 10400134 140
j.or. 2002-03-4-0197 271 j.or. 10400146 134
j.nr. 2002-04-1-0246 268 j.nr. 10400187 135
j.or. 2002-10-1-0638 269 j.or. 10400188 134
j.nr. 2002-10-1-0644 268 j.nr. 10400194 134
j.nr. 2002-10-1-0656 267, 282 j.or. 10400195 135
j.nr. 2003-10-2-0560 282 j.nr. 10400306 135

j.nr. 2004-02-1-0089 282
Pengeinstitutankenzevnet

Forbrugerklagenaevnet j.nr. 14/1989 78
Forbrugerklagenzvnets Arsberetning, j.nr. 525/1990 78
1977,s. 68 33 j.or. 170/1994 75
Forbrugerklagenzvnets Arsberetning, j.nr. 296/1994 75
1980, s. 84 33 j.or. 360/1994 74
Forbrugerklagenzvnets Arsberetning, j.nr. 505/1994 78
1982,s. 21 34 j.or. 59/1995 76
Forbrugerklagenavnets Arsberetning, j.nr. 299/1995 83
1983,s. 66 34 j.nr. 507/1995 82
Forbrugerjura 2004, afsnit 3.6.1 22 j.nr. 599/1995 77
Forbrugerjura 2004, afsnit 6.16.2 22 j.nr. 66/1996 75
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j.nr. 230/1996 74 j.nr. 352/04 194
j.nr. 244/1996 75 j.or. 32/05 188

j.or. 328/1996 74
joor. 75/1997 75
j.nr. 144/1997 77
j.nr. 333/1997 74
j.or. 19/1998 76
j.or. 169/1998 78
jnr. 137/1999 77
j.or. 231/1999 75
j.nr. 272/1999 74
j.or. 69/2000 74
j.nr. 178/2000 74
j.or. 271/2002 75
j.nr. 301/2003 76
j.nr. 356/2003 76
j.nr. 406/2003 75
j.nr. 467/2003 76
j.or. 25/2004 75
j.or. 42/2004 76
j.nr. 88/2004 76

Realkreditankenaevnet
j.nr. 200102011 128
j.nr. 20204032 124
j.nr. 20207045 123
j.nr. 20311055 129
j.nr. 20501002 122
j.nr. 20503012 123

Rejseankenaevnet
joor. 13/04 188
joor. 282/04 194
j.nr. 312/04 193
j.nr. 319/04 188

Ugeskrift for Retsvaesen

U 1976.214/1 V
U 1976.214/2 V
U 1976.411 V
U 1976.783/1 @
U 1977.362/2 V
U 1978.154 H
U 1988.72 'V

U 1988.945 V
U 1990.8 ©

U 1990.540 V
U 1991.733 V
U 1993.631 SH
U 1996.209 H
U 1996.1131 SH
U 1996.1541 @
U 1997.1264 V
U 1999.1152 &
U 1999.1594 H
U 1999.1906 O
U 1999.2053 SH
U 2000.699 V
U 2000.1947 H
U 2000.2064 SH
U 2001.1902/1 V
U 2002.689 @
U 2002.1071 V
U 2002.2770 @
U 2003.736 V
U 2003.827 H
U 2004.1141 SH
U 2004.2856 O

25
26

29

25
22,25
23,26
27

34
349
346
23
300
302
303
303
26

78
301
28
301
28
24, 104
301
28

25
352
157
28
300, 302
304
28
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A
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ADR (Alternativ Dispute
Resolution) 321
Advokatnaevnet 36
Advokatradet 36
Advokatsamfundet 36
Afbestilling 220
Afbrydelse af foreldelse 103
Afhjelpningsret 277
Afskrivningsregler 114
Aftalefrihed 113
Arbejdsskader 122
Arbejdsskadestyrelsen 122

B

Begravelsesarrangement 221
Begunstiget 103

Beskikkede bygningssagkyndige 145
Boardingafvisning 201

Boligretten 167

Brugte genstande 115
Bryllupsarrangement 217
Bygningssagkyndiges ansvar 164

C

Civilretlige forbrugerbegreb 344
Civilretsdirektoratet 66
Clearing Houses 323

D

Danmarks Statistik 47

Dansk Ejendomsmeglerforening
143, 144

Dansk international privarret 341

Dansk Kerelerer-Union 252

Dansk Kererlerer-Unions garanti-
fond 252

Danske Fondsmaglerforening 96

Dataradet 69

134,

Datatilsynet 69
Deltagerbevis 199
Depositum 220
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E
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mellem europziske informations-
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EE]J-Net - (European Extra-Judicial
Network) 323

EEJ-Net (netvaerkssamarbejde om klager
pa tvers af greenserne) 323

Egentlig bevisforelse, 103

Ejerskifteforsikringen 153

Ejerskifteforsikringsselskabet 155

Energimarkning af apparater 167

Energiselskab 166

Energitilsynet 166, 171

Erhvervs- og Byggestyrelsen 153

EU Kommissionen 322

European Consumer Centres
Network 323

F

Fastsattelsen af erstatningen 113

Filialveernetinget 349

Finanstilsynet 130, 132, 307

FIN-NET 326

Flyafgangen aflyses 201

Flybillet 199

Fogedretten 338

Fondsmeaglerselskabet 97

Forbruger Europa 323

Forbrugerklagenavnets Forretnings-
udvalg 41

Forbrugernes Principsager 81

Forbrugerombudsmanden 293
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Forbrugerombudsmandens forhandlings-

princip 295
Forbrugerombudsmandens
forhandsbesked 298
Forbrugerombudsmandens
forhandsorientering 297

Forbrugerombudsmandens pabud 298

Forbrugerradet 29, 46, 62

Forbrugerradets Retshjelpsordning 29,

81, 129, 141
Forbrugerstyrelsen 18
Forbrugerveerneting 349, 352
Forbud 298
Force majeure 203
Forelobige forbud 299
Forhandlingsprincippet 63, 64
Forsikring & Pension 102, 151
Forsikringer mod arbejdsleshed 111
Forsikrings- og pensionsforhold 102
Forsikringsaftale 103
Forsikringsforhold af erhvervsmaessig
karakter 104
Forsikringsgaranti 271
Forsikringsselskab, 102
Forsikringstager 102
Forsinkelse af flyafgange 202
Forzldelsesfristens afbrydelse 103
Fremleje af hvidevarer 168
Fri proces 28

G
Garantiordningen for Bygnings-
isolering 179, 186
Garderobeansvar 216
Garderobebevis 217
Gaver 113
Genanskaffelsesprisen 114
God ejendomsmeglerskik 135
Grundejernes Landsorganisation 134
Gruppesogsmalsadgang 301
Granseoverskridende ulovlig
markedsforing 339

H

Handel over Internettet 347
Horesta’s garantifond 213
Hotelovernatning 206
Hovedintervenienteret 295
Huseftersynsordningen 145, 146
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Husforsikringen 153
Huslejenavnet 167
Handhevelsesudvalget. 313

I

ICPEN (International Consumer
Protection and Enforcement
Network) 317, 319

Illoyal konkurrence 294

Indbogenstande. 113

Indbrudstyveri 115

International Marketing Supervision
Network 319

Internationale Kodeks for Reklame
Praksis 309

Investeringsforeninger 87

InvesteringsForeningsRadet 87

IT- og Telestyrelsen 313

K

Klage mod den beskikkede bygnings-
sagkyndige 145

Klage over dinér transportable 206

Klage over varmeregnskabet
for en ejerlejlighed 167

Klageberettiget 103

Klagenzvnet for Dom@nenavne 36

Klager over arbejdsmarkeds-
pensioner 111

Klager over ejerskifteforsikringer 111

Klager over grenlandske og feereske
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Klager over keb og levering af el, gas
og varme 166

Klager over livsforsikringer 111

Klager over sen fakturering 170

Klageradgiveren 73

Kollektive forsyningsselskab 166

Kollektive investeringsordninger 87

Konfirmationsarrangement 222

Konkurrencestyrelsen 171, 174,
306, 307

Konkurs 252

Kontant erstatning 114

L
Leje af feriebolig 199
Levering af fyringsolie 167



Lovtidende 334

Lovvalgsaftale 342
Legemiddelskadeankenzevnet 36
Lagemiddelstyrelsen 311

M

Mandatarer 339
Markedsfering 292
Markedsferingsudvalget 308
Miljgstyrelsen 311

Mistet overtgj i garderobe 206
Momspligtig aktivitet 265
Motorkeretojsforsikring 104

N

Nationalbanken 115

Nedsat anvendelighed 114
Nedslag i prisen 223
Netveerksgrupper 339
Neringsbrevsindehaveren 214

(0]

ODR (On-line Dispute Resolution) 321
OECD 318

Officialmaksimen 63, 64, 156

Officielle udlansrente 115

Overdragelse af rejse til en anden 188

P

Passisvitet 267
Patientklagenzvnet 37
Personskadeerstatning 252
Pludselig skade 116
Policen 115

Privat energiforsyning 169
Private kundeforhold 75
Privatlivets forsikringsforhold 104
Preeceptive regler 342
Praemiekonkurrencer 299
Psykolognaevnet 312

R
Realdebitors bopzel 345
Realkreditradet 122, 133

Referat og beslutningsprotokol 150
Refusion af flybillettens pris 202
Regningsklager 170
Rejsearrangeren er gaet konkurs 200
Rejsegarantifonden 188, 199
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Reparation af genstanden 115

Reservationsaftaler om hotel-
veerelser 206

Reservationsaftaler om selskabs-, kursus-
og konferencearrangementer 206

Reservationsgebyr 220

Retsafgifter 340

Retshjelpsforsikring, 66

Retsplejeradet 25, 301

Rettigheder over for flyselskabet 201

Rigsadvokaten 309

Rykkergebyr 179

S

Salg af flaskegas 168

Seat only 201

Sikret 103

Skadelidte 103

Skadevolders ansvarsforsikrings-
selskab 103

Socialministeriet 312

Sort arbejde 265

Statsamtet 66

Statsaut. ejendomsmeglere 134

Sundhedsstyrelsen 312

Syns- og skensmaenden 150

Se- og Handelsretten 298

T

Taksator 115
Taksatorrapport 154
Tavshedspligt 91, 126
Terrorhandlinger og hjemtransport 201
Tilgift 299
Tilstandsrapporter 145
Toplevel-domeene 347
Transaktionsformal 344
Transportkontrakter 354
Tyveri af smykker 115
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Udenlandsk hjemmeside 321

Udenlandske filialer af danske
realkreditinstitutter 122

Udpantningsret 20, 62, 177, 179

Ulykkesdefinitioner 111

Uorganiserede erhvervsdrivende 62
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