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Forretningskoncepter og markedsfgringen sendrer sig med den digitale udvikling og udviklin-
gen i samfundet i gvrigt. Det stiller krav til virksomhederne, for de skal sikre sig, at algoritmer
og teknologi overholder den forbrugerbeskyttende lovgivning. Det stiller naturligvis ogsa
krav til vores tilsyn om at fglge med. Vi far heldigvis hjeelp af bade forbrugere, der klager, og
virksomheder, der fortzeller os om den ny teknologi. Det har meget stor betydning for vores
arbejde.

I bade 2018 og 2019 satte vi punktum i nogle stgrre og vaesentlige sager, bl.a. om omlaegning
af realkreditlan i strid med god skik, forbrugslansselskabers manglende kreditvurderinger af
laneansggere og influenters skjulte reklamer pa de sociale medier. Og vi nedlagde forbud mod
et forretningskoncept, der var uetisk og kreenkede almene samfundsinteresser i strid med
god skik, fordi konceptet modarbejdede forméalet med de offentlig finansierede uddannelser
og eksamener.

Arsberetningen her har vi valgt at inddele i kapitler og afsnit, som afspejler lovgrundlaget
for vores tilsyn. Desuden har vi skrevet artikler om nogle af de forretningskoncepter, som
har veret eller fortsat er seerligt udfordrende for forbrugerne.

Pa side 56 har vi forklaret, hvad affiliate markedsfgring er, og hvorfor det udfordrer den
lovgivning, som skal beskytte forbrugernes privatliv. I 2019 fik vi naesten 1.000 klager over
telefonszelgeres opkald, ofte gentagne gange.

Skjulte abonnementer i netbutikker og pa lejeportaler er ogsd et stigende problem for
forbrugerne, fordi virksomhederne hzaver betaling for abonnementerne via forbrugernes
betalingskortoplysninger - og forbrugerne opdager det ofte fgrst mange maneder efter.
Det er beskrevet side 28.

Og vi stiller spgrgsmaélet pa side 77, om vi kan fglge med vores lgbende betalinger, nar vi ikke
leengere skal foretage os noget aktivt for at betale?

Det har veeret travle ar, og vi er kommet vidt omkring. Det er vores vurdering, at denne
udvikling vil fortsaette de kommende dr med bade kendte og nye markedsfgringsmetoder.

God leeselyst!

Christina Toftegdrd Nielsen,
Forbrugerombudsmand
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Virksomheder skal overholde god skik. De skal med andre ord respektere de til enhver
tid almindeligt accepterede normer for ordentlighed i erhvervslivet eller inden for en
branche.

Markedsfgringslovens bestemmelser om god skik medfgrer, at Forbrugerombuds-
manden ogsa kan handhaeve anden forbrugerbeskyttende lovgivning end markedsfg-
ringsloven over for virksomheder, det geelder fx aftaleloven, renteloven og kreditaftale-
loven.

Markedsfgringsloven indeholder to bestemmelser om god skik. Virksomheder skal udvise
god markedsfgringsskik under hensyntagen til forbrugere, virksomheder og almene
samfundsinteresser efter § 3. Efter § 4 skal virksomheder udvise god erhvervsskik.:

§ 4 finder anvendelse pa erhvervsaktiviteter, der pavirker forbrugernes gkonomiske
interesser og dermed forhold, som falder inden for direktivet om urimelig handelsprak-
sis’ anvendelsesomrade, mens § 3 primaert finder anvendelse pd erhvervsaktiviteter, der
strider mod smag og ansteendighed, sikkerhed og sundhed eller andre hensyn, der ikke
tilsigter at varetage forbrugernes gkonomiske interesser, samt pa forhold der er regule-
ret af aftaleretten. Hvis en aktivitet bade pavirker forbrugernes gkonomiske interesser
og samtidig strider mod hensyn, der ikke tilsigter at varetage forbrugernes gkonomiske
interesser - fx smag og anstaendighed - vil erhvervsaktiviteten pa en og samme tid kun-
ne veere i strid med bade god markedsfgringsskik og god erhvervsskik.

Markedsfgringslovens bestemmelser om god skik geelder ikke for finansielle virksom-
heder, der er underlagt regler om redelig forretningsskik og god praksis i loven om
finansielle virksomheder mv. Det fglger af markedsfgringslovens § 1, stk. 2. Forbruger-
ombudsmanden kan anlaegge sag vedrgrende handlinger, der strider mod redelig forret-
ningsskik og god praksis.>

Nedenfor er beskrevet nogle af de sager, som Forbrugerombudsmanden afsluttede ved-
rgrende god skik i 2018 og 2019.




Forbud mod et forretnings-
koncept, der kreenkede almene
samfundshensyn

Af Eva Sjggren og Camilla Schaumann

Forbrugerombudsmanden nedlagde i 2018 fire forelg-
bige forbud for at forhindre fortsat salg af besvarelser af
eksamensopgaver og andre opgaver pa de gymnasiale
uddannelser via en hjemmeside og Facebook.

Forbrugerombudsmandens adgang til at nedleegge et forelg-
bigt forbud mod ulovlig markedsfgring er fastsat i markeds-
foringslovens § 36. Et forelgbigt forbud kan kun nedleegges,
hvis der er gjensynlig fare for, at formalet med forbuddet vil
forspildes, hvis man skal afvente afggrelsen af en almindelig
retssag. Et forelgbigt forbud indebaerer, at den, som forbud-
det retter sig mod, skal ophgre med den ulovlige markeds-
foring, sd snart forbuddet er nedlagt af Forbrugerombuds-
manden. Ellers kan den pagaeldende straffes med bgde efter
retsplejelovens § 430.

Hvis Forbrugerombudsmanden nedlaegger et forelgbigt for-
bud, skal Forbrugerombudsmanden anlaegge retssag til stad-
feestelse af forbuddet ved Sg- og Handelsretten senest neeste
hverdag. Herefter har Sg- og Handelsretten fem hverdage til
at beslutte, om forbuddet fortsat skal sta ved magt. Hvis ikke
forbuddet stadfeestes ved dom eller godkendes ved kendelse
inden for denne tidsfrist, er det bortfaldet.
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Formalet med markedsfgringslovens bestemmelse om fore-
lgbigt forbud er ifglge lovforarbejderne at udstyre Forbru-
gerombudsmanden med et magtmiddel til brug i situationer,
hvor en erhvervsdrivende eksempelvis vil kunne spille pa
tidsfaktoren ved sagens indbringelse for retten. Pa grund af
forbudsinstituttets indgribende karakter benyttes det kun
sjeeldent. Fgr de fire forbud i 2018 blev det senest brugt af
Forbrugerombudsmanden i 2004.:

De fire forbud omhandlede en hjemmeside, hvor elever pa
de gymnasiale uddannelser kunne kgbe en faerdigskrevet
opgavebesvarelse til deres uddannelse.*

Pa hjemmesiden kunne elever pa de gymnasiale uddannelser
kgbe opgaver, der efter bestilling blev skrevet af skribenter,
som var tilknyttet virksomheden bag hjemmesiden. Elever-
ne kunne kgbe besvarelse af opgaver bade til brug for den
lgbende undervisning og til eksamen, herunder de store
skriftlige opgaver, SRP og SSO. Opgaverne kunne bestilles til
forskellige karakterer og forskellig pris. En SRP-besvarelse til
et 12-tal kostede fx 7.950 kr.

Forretningskonceptet blev beskrevet i en avisartikel, hvor-
efter Forbrugerombudsmanden af egen drift besluttede at
behandle spgrgsmalet om forretningskonceptets lovlighed.

Det er Forbrugerombudsmandens opfattelse, at en sadan
virksomhed var uetisk og kraenkede almene samfundsinte-
resser i strid med god markedsfgringsskik, da virksomhe-

3 Offentliggjorti U2005.2250SH
4 Sagsnr. 18/16277,18/16238,18/17379 og 18/19756



den modarbejdede formalet med de offentligt finansierede
uddannelser og eksamener. Uddannelserne har efter loven til
formal at dygtigggre eleverne gennem faglig bredde og dybde
og gennem samspillet mellem fagene. Desuden skal eksa-
mener dokumentere, i hvilken grad eleven opfylder de mal
og krayv, der er fastsat for faget og uddannelserne. Samtidig
risikerede elever, som benyttede sig af tjenesten, bortvisning.

Da virksomheden bag hjemmesiden ikke ophgrte med at
seelge opgavebesvarelser efter Forbrugerombudsmandens
henvendelser, og da eksamensperioden stod for dgren, vur-
derede Forbrugerombudsmanden, at det var ngdvendigt at
nedleegge et forelgbigt forbud mod virksomheden.

Da virksomheden blev orienteret om, at Forbrugerombuds-
manden ville nedlaegge forbud, meddelte direktgren, at han
havde valgt at flytte aktiviteterne til et nyoprettet selskab

i England. Ifglge e-handelsloven er det som udgangspunkt
myndighederne i det EU/E@S-land, hvor en virksomhed er
etableret, som har kompetencen til at handhaeve lovovertrae-
delser over for virksomheden. Det var imidlertid Forbruger-
ombudsmandens vurdering, at oprettelsen af det engelske
selskab havde til formal at omga de danske regler, og at
Forbrugerombudsmanden derfor bevarede handhavelses-
kompetencen over for det nyoprettede engelske selskab.

Forbrugerombudsmanden nedlagde herefter et forelgbigt
forbud den 24. maj 2018, som Sg- og Handelsretten god-
kendte ved kendelse den 30. maj 2018. Sg- og Handelsretten
fandt det godtgjort, at de udbudte tjenesteydelser var i strid
med veaesentlige almene samfundsmaeessige interesser, som
bl.a. kom til udtryk i udformningen af eksamensreglerne,

SIDE 11

hvorefter uddannelsesinstitutionerne/samfundet sikrer sig
muligheden for at foretage en korrekt og fair bedgmmelse

af hver studerendes personlige preaestation. Sg- og Handels-
retten bemeerkede endvidere, at disse almene veesentlige
samfundsmeessige interesser undermineres, hvis den stude-
rende alene ved at betale en sum penge kan kgbe sig til en
bestemt karakter via en anden persons besvarelse af en given
eksamensopgave.

Herudover var det S@- og Handelsrettens opfattelse, at op-
rettelsen af det engelske selskab og en eventuel overfgrsel af
aktiviteterne til dette selskab pa det foreliggende grundlag
matte anses for at veere sket for at omga den danske lovgiv-
ning, da hjemmesiden fortsat udelukkende rettede sig mod
det danske marked og danske studerende. Betingelserne for
at nedleegge forbud var opfyldt, bl.a. fordi eksamensperioden
stod for dgren og dermed ogsa hgjsaesonen for salg af opga-
vebesvarelser.

Da virksomheden trods forbuddet fortsatte med at saelge
opgavebesvarelser fra hjemmesiden og fra virksomhedens
Facebook-side, rettede Forbrugerombudsmanden henven-
delse til det webhotel, som hostede hjemmesiden og til
Facebook med anmodning om at lukke siderne.

Facebook imgdekom Forbrugerombudsmandens anmodning,
men webhotellet afviste at lukke hjemmesiden med henvis-
ning til, at de forelgbige forbud ikke var rettet direkte mod
webhotellet.

Forbrugerombudsmanden anlagde herefter en straffesag
mod webhotellet med pastand om, at webhotellet skulle



idgmmes en bgde for forszetligt at medvirke til virksomhedens
overtraedelse af de forelgbige forbud, som var nedlagt af
Forbrugerombudsmanden.: Webhotellet afviste dog fortsat at
blokere for hjemmesiden og oplyste, at webhotellet kun var
indstillet pa at lukke adgangen til hjemmesiden efter paleeg
fra en domstol, eller hvis Forbrugerombudsmanden nedlagde
et forelgbigt forbud direkte over for webhotellet. Forbruger-
ombudsmanden nedlagde herefter et forelgbigt forbud over
for webhotellet, som lukkede adgangen til hjemmesiden.

Pa trods af de tidligere nedlagte forbud mod virksomheden
bag hjemmesiden fortsatte personen bag virksomheden

at selge opgavebesvarelser fra en ny hjemmeside og Face-
book-side med et andet navn.

Den 28. november 2018 nedlagde Forbrugerombudsmanden
derfor et forelgbigt forbud mod at udbyde opgavebesvarelser,
herunder SRP og SSO, pa de gymnasiale uddannelser. Forbud-
det var rettet direkte mod personen bag virksomhederne.
Forbrugerombudsmanden har ikke tidligere nedlagt forbud
over for en person. [ denne sag vurderede Forbrugerombuds-
manden dog, at det var ngdvendigt, fordi personen fortsatte
markedsfgringen af opgavebesvarelser og solgte opgave-
besvarelser fra nye hjemmesider og Facebook-sider med et
andet navn, efter den oprindelige hjemmeside blev lukket af
webhotellet.

Da personen ikke ophgrte med at udbyde opgavebesvarelser
fra den nye hjemmeside, efter Forbrugerombudsmanden
havde nedlagt det forelgbige forbud, rettede Forbrugerom-
budsmanden pé ny henvendelse til det samme webhotel, som

5 Sagsnr.18/16237
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hostede den oprindelige hjemmeside, da det ogsa hostede
den nye hjemmeside. Forbrugerombudsmanden rettede
ligeledes henvendelse til Facebook.

Facebook blokerede for tilgangen til Facebook-siden, hvori-
mod webhotellet meddelte, at de ikke var indstillet pd at luk-
ke hjemmesiden uden et forbud stilet direkte til webhotellet.
Forbrugerombudsmanden nedlagde herefter et forelgbigt
forbud over for webhotellet, som lukkede for tilgangen til
hjemmesiden.

[ december 2018 blev de forelgbige forbud over for savel
virksomhederne som personen bag hjemmesiderne stad-
feestet af Sg- og Handelsretten ved to udeblivelsesdomme.

Pa baggrund af disse domme tog webhotellet bekreeftende

til genmeele over for Forbrugerombudsmandens pastande i
forbudssagerne over for webhotellet, hvorefter de forelgbige
forbud over for webhotellet blev stadfeestet af Sg- og Handels-
retten den 31. januar 2019.

Webhotellet blev i september 2019 idgmt en bgde pa 50.000
kr. 1 den straffesag,s som Forbrugerombudsmanden anlagde
for forseetligt at have medvirket til virksomhedens overtrae-
delse af de forelgbige forbud. Byretten fandt, at webhotel-
let forsaetligt havde ydet de ansvarlige for hjemmesidens
indhold bistand til at overtraede forbuddet ved ikke straks at
folge Forbrugerombudsmandens anmodning om at spaerre
adgangen til hjemmesiden. Webhotellet har anket byrettens
dom til landsretten, som ikke har afgjort sagen endnu.

6 Sagsnr. 18/16237



SIDE 13

FORBRUGEROMBUDSMANDENS ARSBERETNING 2017

Tilsyn med langiveres overholdelse af
forpligtelsen til at kreditvurdere laneansggere
efter kreditaftaleloven

Nar en forbruger gnsker at tage et 1an, skal ldngivere undersgge laneansggerens mulig-
heder for at betale lanet tilbage, jf. kreditaftalelovens § 7 c.

Langiverne har vaeret forpligtet til at foretage kreditvurderinger af laneansggere siden
2010, hvor forbrugerkreditdirektivet blev gennemfgrt i dansk ret i kreditaftaleloven.
Pligten er pélagt langivere for at undg3, at forbrugerne bevilges lan, som de ikke har de
gkonomiske forudseaetninger for at kunne tilbagebetale rettidigt. Kreditvurderingen skal
med andre ord beskytte forbrugeren mod overgeeldsaetning.

Forbrugerombudsmanden konstaterede i 2016, at flere forbrugslansselskaber ude-
lukkende baserede deres kreditvurdering pa, om der var statistisk sandsynlighed for,

at laneansggeren ville tilbagebetale lanet. Da sddanne algoritmer ikke tager hgjde for
den enkelte laneansggers faktiske gkonomiske situation, er det ikke en fyldestggrende
kreditvurdering efter kreditaftaleloven. Efter forhandling med branchen blev det derfor
tydeliggjort i Forbrugerombudsmandens retningslinjer for kortfristede online lan, at
langivere er forpligtet til at vurdere, om den enkelte laneansgger er i stand til at betale
lanet tilbage og derfor skal indhente oplysninger om laneansggerens gkonomiske situ-
ation, inden ldneansggeren far et 1an, s langiveren har indsigt i, om ldneansggeren ma
forventes at kunne betale 1anet tilbage. Retningslinjerne er nu gengivet i bemaerkninger-
ne til loven om forbrugslan’, der indeholder en bestemmelse svarende til kreditaftale-
lovens § 7 ¢, men som geelder for kreditaftaler i form af overtraek eller kreditaftaler som
skal betales tilbage inden 3 maneder og kun er forbundet med ubetydelige omkostninger.

Forbrugerombudsmandens rapport 'Hurtige forbrugslan - kreditvurdering og
markedsfgring’

[ marts 2019 offentliggjorde Forbrugerombudsmanden en undersggelse af procedurerne
for kreditvurderinger i de ni forbrugslansselskaber, som Forbrugerombudsmanden havde
kendskab til markedsfgrte hurtige online-forbrugslan over for danske forbrugere. Resultatet
af undersggelsen er sammenfattet i rapporten 'Hurtige forbrugslan - kreditvurdering og
markedsfgring’s

Forbrugerombudsmanden kunne konstatere, at mange selskaber havde eendret deres produk-
ter fra kortfristede forbrugslan med en lgbetid pa typisk 1-3 maneder til 1dn med ubestemt
lgbetid, efter at den obligatoriske betaenkningstid pa 48 timer blev indfgrti 2017 for lane-
ansggerne, der vil optage et kortfristet forbrugslan.

7 Lovnr. 450 af 24/04/2019

8 Samtidig med undersggelsen af de ni selskabers kreditvurderinger vurderede Forbrugerombudsmanden ogsd, om sel-
skabernes markedsfgring vildledte forbrugerne eller indeholdt mangelfulde kreditoplysninger. Vurderingen er naermere
omtalt i afsnittet om vildledende markedsfgring.



SIDE 14

Fire af de ni undersggte selskaber markedsfgrte saledes hurtige online-forbrugslan pa op til
15.000 kr. med manedlige renter pa mellem 12,5 % og 20 % som "kassekreditter” med ube-
stemt lgbetid. Forbrugslanene havde ubestemt lgbetid, fordi den manedlige minimumsydelse
alene svarede til de manedlige renter. Hvis forbrugerne kun betaler minimumsydelserne,
afdrager forbrugerne derfor ikke pa lanene. For sa vidt angér selskabernes kreditvurderin-
ger vurderede to af selskaberne, om forbrugerne havde et sidant gkonomisk raderum, at de
ville kunne betale de manedlige minimumsydelser. Selskaberne vurderede derimod ikke, om
forbrugerne ogsa ville kunne afdrage pa forbrugslanene.

Da kreditvaerdighedsvurderinger har til formal at vise, om en laneansgger vil kunne tilba-
gebetale lanet, vurderede Forbrugerombudsmanden, at selskabernes kreditvurdering ikke
opfyldte kravet i kreditaftalelovens § 7 c om at foretage en fyldestggrende kreditvurdering af
forbrugere.

Hvis selskaberne har bevilget forbrugslan til forbrugere, som kun har frie midler til at betale
de ménedlige minimumsydelser, men ikke til at afdrage pa lanet, vil disse forbrugere Igbende
betale seerdeles hgje renter uden at kunne nedbringe den hovedstol, som renterne beregnes af.

Pa Forbrugerombudsmandens anmodning havde alle de undersggte selskaber sendt kopi i
anonymiseret form af de oplysninger og/eller dokumenter, som selskaberne modtog fra fem
lantagere og selv indhentede til brug for vurderingen af 1antagernes kreditveerdighed, inden
selskaberne havde bevilget de fem laneansggere lan via deres hjemmesider i januar 2018.
Forbrugerombudsmanden vurderede, om lantagerne matte antages at ville kunne opfylde de
indgdede laneaftaler ud fra de oplysninger, som selskaberne havde indhentet om lantagernes
gkonomiske situation.

Forbrugerombudsmanden kunne konstatere, at flere af selskaberne havde bevilget forbrugs-
1an, selv om de gkonomiske oplysninger om lantagerne indikerede, at lantagernes radigheds-
belgb var betydeligt under det rddighedsbelgb pa 6.150 kr. pr. maned, som ifplge geeldssane-
ringsbekendtggrelsen er ngdvendigt for at opretholde en beskeden levefod. Lantagerne havde
beskedne indteaegter og/eller betydelig gaeld til andre forbrugs- eller billan.

Andre lantagere havde negative saldi pa deres konti, men fik bevilget forbrugslan, uden at
selskabet indhentede andre oplysninger om de pagaeldende lantageres gkonomi, der kunne
indikere, at lantagerne pa trods af de negative saldi kunne forventes at have frie midler til at
tilbagebetale forbrugslanene. Pa Forbrugerombudsmandens forespgrgsel kunne selskabet
ikke bekreefte, at selskabets algoritme var indrettet sdledes, at algoritmen afviste laneansg-
gere, hvis de gkonomiske oplysninger om laneansggeren indikerede, at laneansggeren ikke
kunne forventes at tilbagebetale forbrugslanet.

Selv om langivere har et skgn ved vurderingen af forbrugeres kreditveerdighed, var det sale-
des Forbrugerombudsmandens opfattelse, at flere af de undersggte selskaber havde bevilget
et eller flere af de undersggte forbrugslan, selv om de af selskabet indhentede oplysninger
havde indikeret, at laneansggeren ikke kunne forventes at tilbagebetale lanet. Selskabernes
bevilling af 1an var derfor i strid med god skik.
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Forbrugerombudsmanden kunne ogsa konstatere, at tre selskaber ikke indhentede oplysnin-
ger om forbrugernes faste lgbende udgifter, mens et fjerde selskab ikke anvendte de indhen-
tede oplysninger, men i stedet antog, at laneansggere havde faste lgbende udgifter pa 4.000 kr.
manedligt. Kun fa af selskaberne indhentede dokumentation for laneansggernes udgiftsniveau.

Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse opfyldte de undersggte selskabers kreditvurde-
ringer saledes ikke kravet i kreditaftalelovens § 7 c om at vurdere forbrugeres kreditveerdig-
hed inden bevilling af et 1an for at beskytte forbrugerne mod at optage lan, som de ikke har
de gkonomiske forudsaetninger for at tilbagebetale. Der var dog stor forskel pa de enkelte
selskabers kreditvurderinger.®

Forbrugerombudsmanden anmodede alle ni selskaber om at give tilsagn om, at de fremover
vil overholde markedsfgringslovens bestemmelser om god skik ved at vurdere laneansgge-
res kreditveerdighed som foreskrevet i kreditaftaleloven § 7c. Seks af selskaberne har givet
tilsagn til Forbrugerombudsmanden. Et af selskaberne har faet pabud fra Forbrugerombuds-
manden, fordi selskabet har overtradt tilsagnet til Forbrugerombudsmanden om fremover at
vurdere ldneansggernes kreditveerdighed.

Forbrugerombudsmanden har orienteret Finanstilsynet om, at tre selskaber ikke har givet til-
sagn. To af selskaberne har indgéet forlig med forbrugeren i sager om manglende kredit(veer-
digheds)vurdering, som er beskrevet nedenfor.

Forlig i sager om mangelfulde kreditvurderinger, der medfgrte overgaldsaetning

Efter offentligggrelsen af Forbrugerombudsmandens rapport om "Hurtige forbrugslan -
kreditvurdering og markedsfgring’ har Forbrugerombudsmanden modtaget mange klager fra
overgeaeldsatte forbrugere over mangelfulde vurderinger af deres kreditveaerdighed, inden de
fik bevilget forbrugslan.

Forbrugerombudsmanden behandler lgbende klagerne med henblik pa at vurdere, om kla-
gerne kan godtggre, at de mangelfulde kreditveerdighedsvurderinger har fgrt til overgaeldsaet-
ning af klagerne.

12019 indtradte Forbrugerombudsmanden i en retssag om en overgaldsat forbruger for at fa
prgvet, om mangelfuld kreditveerdighedsvurdering medfgrer, at kreditaftalen bliver ugyldig
med den virkning, at forbrugeren ikke skal betale renter og gebyrer af forbrugslan.

Forbrugeren havde allerede i 2017 en stram gkonomi. Alligevel fik forbrugeren bevilget lan i
2018 af tre banker, et realkreditinstitut og ni forbrugslansselskaber. Det fgrte til, at forbruge-
ren blev overgeaeldsat.

Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse havde langiverne overtradt kreditaftalelovens

§ 7 ¢, fordi de ikke havde vurderet forbrugerens kreditvaerdighed pa baggrund af fyldest-
gorende oplysninger, inden de bevilgede lanene i 2018. Bevillingen af lanene var derfor i strid
med god markedsfgringsskik, jf. markedsfgringslovens § 3.

9 Sagsnr. 18/06829,18/06028,18/06027, 18/06024, 18/06022,18/03021, 18/06020, 18/06019 0g 18/06018
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Derudover vurderede Forbrugerombudsmanden, at kreditveerdighedsvurdering efter § 7 ¢
ville have vist, at forbrugeren ikke ville have veret i stand til at betale ydelserne og afvikle
lanene inden rimelig tid.

Da laneaftalerne kom i stand pa baggrund af manglende overholdelse af kreditveerdigheds-
vurderingspligten i kreditaftalelovens § 7 c, stk. 1, og medfgrte en overgaeldsaetning eller
yderligere overgaeldssaetning af forbrugeren, vurderede Forbrugerombudsmanden at lane-
aftalerne skulle tilsideseettes i sin helhed, jf. aftalelovens § 38 ¢, jf. § 36, som fglge af forholdene
ved aftalens indgdelse. Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse skulle forbrugeren derfor
alene tilbagebetale de lante belgb efter fradrag af eventuelle betalte ydelser og uden tilleeg af
nogen form for renter eller omkostninger - herunder misligholdelsesomkostninger, hvilket
Forbrugerombudsmanden meddelte langiverne.

Et af forbrugslansselskaberne anlagde sag mod forbrugeren, da forbrugeren ikke kunne betale
ydelserne pa lanet. Efter Forbrugerombudsmanden indtradte i retssagen som mandatar for
forbrugeren, valgte selskabet at afslutte sagen med forlig, sdledes at forbrugeren kun skulle
tilbagebetale det lante belgb uden renter og gebyrer.

Alle langiverne meddelte af procesgkonomiske hensyn, at forbrugeren ikke skulle betale ren-
ter, gebyrer og misligholdelsesomkostninger pa 1an optaget hos dem, selvom langiverne ikke
var enige i Forbrugerombudsmandens fortolkning af loven.x

En anden forbruger havde optaget en raekke hurtige forbrugslan uden at vaere blevet kredit-
vaerdighedsvurderet af forbrugslansselskaberne. Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse
ville kreditveerdighedsvurderinger efter § 7 c have vist, at forbrugeren ikke ville have veret

i stand til at betale ydelserne og afvikle Idnene inden rimelig tid. Forbrugerombudsmanden
vurderede, at selskaberne havde foretaget uansvarlig langivning, og at forbrugeren derfor
ikke skulle betale renter, gebyrer og misligholdelsesomkostninger til virksomhederne.

Forbrugeren fik eftergivet geelden hos et forbrugslansselskab, mens tre andre selskaber med-
delte Forbrugerombudsmanden, at forbrugeren kun skulle betale de lante belgb tilbage. Sel-
skaberne har oplyst, at de ikke er enige i Forbrugerombudsmandens fortolkning af loven, men
af procesgkonomiske arsager har valgt at stille forbrugerne som om, ldneaftalerne er ugyldige.

Et af selskaberne fik desuden et padbud fra Forbrugerombudsmanden, fordi selskabet havde
overtradt deres tilsagn til Forbrugerombudsmanden om fremover at vurdere laneansggernes
kreditveerdighed efter § 7 c.

Pantelanere skal kreditvurdere laneansggere
Forbrugerombudsmanden modtog en klage over, at en panteldner pa sin hjemmeside skrev, at
selskabet ikke foretog kreditvurderinger.

Det fremgik blandt andet af hjemmesiden, at "hos [panteldneren] blander vi os ikke i din
privat gkonomi”, og "RKI ingen hindring”. Endelig var Kgbenhavns Politi og Justitsministeriet
naevnt under fanen "samarbejdspartnere”.

10 Sagsnr. 19/05616
11 Sagsnr. 19/07059
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Kreditaftaleloven gaelder ogsa for panteldnere. Forbrugerombudsmanden meddelte derfor, at
pantelanervirksomheden skal foretage en kreditvurdering af forbrugeren inden udstedelse af
forbrugslan, som er sikret ved hdndpant i overensstemmelse med kreditaftalelovens § 7 c. Ved
foretagelsen af kreditvurdering kan det ifglge forarbejderne til § 7 c tilleegges betydning om
forbrugeren pa baggrund af dennes gkonomiske situation ved fx realisation af aktiver vil veere
i stand til at afvikle lanet rettidigt i overensstemmelse med laneaftalen.

Det var derfor i strid med god markedsfgringsskik jf. markedsfgringslovens § 3, stk. 1, at
skrive at RKI ikke var nogen hindring, og at panteldneren ikke blandede sig i laneansggerens
gkonomi. Desuden gjorde Forbrugerombudsmanden pantelanervirksomheden opmaerksom
p4, at de ogsa skulle overholde reglerne om pligten til at give forbrugeren bestemte oplysnin-
ger i forbindelse med indgaelsen af kreditaftalen samt i selve kreditaftalen.

Panteldnervirksomheden oplyste, at den var i gang med at opdatere sine handelsbetingelser
og sit markedsfgringsmateriale som fglge af Forbrugerombudsmandens henvendelse, og at
virksomheden foretager en generel kreditvurdering og veerdiansaettelse af pantet. Pa den
baggrund afsluttede Forbrugerombudsmanden sagen.:

Andre sager om virksomheders overholdelse af
god skik efter markedsfagringsloven (§§ 3 og 4)

Nedenfor er refereret sager, som kun omhandlede spgrgsmalet om overtraedelse af god skik.
Enkelte andre sager om overtraedelse af god skik er refereret i andre afsnit, da de ogsa om-
handler overtraedelser af strafbelagte bestemmelser.

I strid med god skik at opkraeve gebyr ved manglende afhentning af forudbestilte varer
En virksomhed gnskede Forbrugerombudsmandens vurdering af, om virksomheden matte
opkraeve et gebyr, hvis en forbruger ikke afhentede de varer, som forbrugeren havde forudbe-
stilt pa virksomhedens hjemmeside til athentning i en af virksomhedens fysiske butikker.

Nar en forbruger indgar aftale om kgb af varer og/eller tjenesteydelser ved fjernsalg, har
forbrugeren som udgangspunkt en fortrydelsesret pa 14 dage, jf. forbrugeraftalelovens § 18
og § 19. Fortrydelsesretten begynder at lgbe fra den dag, hvor forbrugeren far varen i fysisk
besiddelse.

Nar en forbruger forudbestiller varer pa internettet, vil der veere tale om fjernsalg, uanset
at forbrugeren afthenter sine varer i en fysisk butik. Det betyder, at forbrugeren har ret til at
fortryde sin bestilling i op til 14 dage efter at have athentet sine varer.

12 Sagsnr. 18/05934
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Da en forbrugers forpligtelse til at opfylde en indgaet aftale - og dermed afhente og betale for
det bestilte - ophgrer ved brug af fortrydelsesretten, jf. forbrugeraftalelovens § 21, var det For-
brugerombudsmandens vurdering, at det vil veere i strid med god skik efter markedsfgrings-
loven, hvis virksomheden opkraever et gebyr, nar forbrugeren ikke afhenter sine varer.=

En gyldighedsperiode pa seks maneder for gavekort var for kort
En virksomhed gnskede at udstede tidsbegraensede gavekort med en gyldighedsperiode pa 6
maneder.

Virksomheden gnskede bade at udstede gavekort til specifikke behandlinger og til hele klinik-
kens sortiment. Virksomheden oplyste, at det ikke ville vere tilstreekkeligt med en tidsbestil-
ling inden for de 6 maneder, men at behandlingen skulle veere udfgrt inden for de 6 maneder.
Virksomheden oplyste, at ejeren overvejede at lukke virksomheden inden for 1-2 ar.

Forbrugerombudsmanden udtalte, at en gyldighedsperiode pa 1 ar eller derover som ud-
gangspunkt ikke er urimelig kort efter aftalelovens regler, hvorimod en gyldighedsperiode
pa under 1 ar kraever, at der foreligger seerlige omstaendigheder. I vurderingen af om der
foreligger saerlige omstaendigheder, laegger Forbrugerombudsmanden vagt pa varens/tjene-
steydelsens karakter, fx om der er tale om et bestemt arrangement, seesonarrangement, krav
om tidsbestilling, fa/mange pladser mv.

Forbrugerombudsmanden fandt, at der i den konkrete sag ikke foreld saerlige omstaendighe-
der, som medfgrte, at en gyldighedsperiode pa under 1 ar ville vaere rimelig, hverken for gave-
kort udstedst til en specifik behandling eller til hele klinikkens varesortiment/tjenesteydelser.
Forbrugerombudsmanden orienterede endvidere virksomheden om lov om betalinger § 96,
hvorefter indehavere af elektroniske gavekort kan kraeve vaerdien pa gavekortet udbetalt i
gavekortets gyldighedsperiode ogi op til 1 ar efter gyldighedsperiodens udlgb.*

I strid med god skik at stille krav til forbruger om at skulle downloade en app for at
kunne reklamere over kgb af en vare

En virksomhed stillede krav om, at en forbruger skulle downloade en app for at kunne fa
behandlet en reklamation over kgbet af en cykel. Reklamationen blev foretaget inden for den
lovpligtige todrige reklamationsfrist.

Forbrugerombudsmanden gjorde virksomheden opmaerksom p4, at det fremgar af kgbe-
lovens § 81, at kgberen skal give selgeren meddelelse, hvis kgberen vil pdberabe sig en man-
gel. Der gzelder ingen formkrav til reklamationen, dvs. at reklamationen kan veere mundtlig
eller skriftlig. I forbrugerkgb kan bestemmelsen ikke fraviges til skade for kgberen. Det fglger
af kgbelovens § 1, stk. 2.

Endvidere gjorde Forbrugerombudsmanden opmarksom p3, at forbrugeren alene skal stille
den vare, der ikke er i overensstemmelse med kgbsaftalen, til radighed for salgeren. I forbin-
delse hermed ma det ikke udggre en "vaesentlig ulempe” for forbrugeren.

13 Sagsnr. 18/20405
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Da virksomheden meddelte Forbrugerombudsmanden, at det er virksomhedens faste praksis,
at deres kunder altid har mulighed for at reklamere uden at downloade en app, og at de frem-
adrettet ville sgrge for, at alle reklamationer blev handteret efter geeldende lovgivning, blev
sagen afsluttet.s

Inkassovirksomheds lodtraekning mellem overholdte afdragsordninger var ikke i strid
med god skik

En inkassovirksomhed bad om Forbrugerombudsmandens stillingtagen til, om det var i strid
med god markedsfgringsskik og god inkassoskik, at inkassovirksomheden ville traekke lod om
preemier med en veerdi pa op til 25.000 kr. mellem pabegyndte og overholdte afdragsordninger.
Inkassovirksomheden oplyste, at den ikke ville ggre udleeg i preemier, som en skyldner havde
vundetilodtraekningen, hvis skyldneren efterfglgende ikke overholdt afdragsordningen.

Forbrugerombudsmanden vurderede, at lodtraekningen ikke var i strid med god markeds-
foringsskik og god inkassoskik, forudsat at inkassovirksomheden ikke vildledte ldntageren og
derfor gav skyldnerne tydelige, gennemskuelige og let tilgaengelige oplysninger om konkur-
rencens vilkar og betingelser.

Det var dog Forbrugerombudsmandens opfattelse, at det ville veere i strid med god markeds-
foringsskik, hvis inkassovirksomheden ikke samtidig oplyste lantagerne tydeligt om, at andre
kreditorer ville kunne foretage udleeg i de preemier, som udloddes i konkurrencen.:

Omdeling af reklamer til husstande

Hvis en husstand er tilmeldt en af de to "nej tak”-ordninger, henholdsvis "Reklamer - Nej tak”
og "Reklamer og ugeaviser - Nej tak”, ma der ikke omdeles forsendelser med markedsfgring
uden navn til husstanden.

Det vil veere en overtraedelse af markedsfgringslovens § 3, stk. 1, om god markedsfgringsskik.
Det star i Forbrugerombudsmandens retningslinjer om god markedsfgringsskik ved omdeling
af forsendelser uden pafgrt navn.

Alle virksomheder, distributgrer og andre, der omdeler forsendelser med markedsfgring uden
pafgrt navn, er forpligtede til at overholde retningslinjerne.

Ifolge retningslinjerne ma ugeaviser og sakaldte "andre skrifter” gerne omdeles til husstande,
som er tilmeldt ordningen "Reklamer - nej tak”. For at en forsendelse kan rubriceres som "et
skrift” efter retningslinjerne, ma hovedformalet med udgivelsen bl.a. ikke veere kommerciel
reklame, udgivelsen skal have et ikke ubetydeligt redaktionelt indhold i forhold til andelen af
reklamer, det redaktionelle stof ma ikke have direkte tilknytning til annoncerne, og indholdet
skal svare til det blandede indhold, der typisk karakteriserer aviser, ugeaviser, blade, tids-
skrifter og lignende.

15 Sagsnr. 19/06744
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Lovligheden af at omdele reklamer og andre tryksager til husstande

Forbrugerombudsmanden modtog i 2018 flere anmodninger om forhdndsbeskeder fra
foreninger og virksomheder om lovligheden af at omdele forsendelser til husstande, der er
tilmeldt en "nej tak til reklamer”-ordning. Forbrugerombudsmanden vurderede bl.a.:

e Atetlokalt foreningsblad lovligt kunne omdeles til adresser tilmeldt en "nej tak”-ordning.
Bladet indeholdt artikler om lokalomradet og information fra den lokale sportsforening
og kirken. Forbrugerombudsmanden vurderede, at foreningsbladet var en forsendelse af
almennyttig karakter, der ikke var omfattet af markedsfgringsloven og dermed heller ikke
af retningslinjerne om god markedsfgringsskik ved omdeling af forsendelser uden pafgrt
navn.”

e Atet teater ikke kunne husstandsomdele et szesonprogram. Programmet vedrgrte aktivi-
teter, der ogsa blev udbudt af aktgrer pa et kommercielt marked, og var derfor en aktivitet
af erhvervsmeessig karakter omfattet af markedsfgringsloven. Forbrugerombudsmanden
bemeaerkede, at det ikke var afggrende, at teatret var en non-kommerciel forening. Pro-
grammet kunne ikke anses for at vaere et skrift i retningslinjernes forstand, og teatret var
ikke en folkeoplysende forening omfattet af folkeoplysningsloven.:=

¢ Aten idreetsforening ikke kunne husstandsomdele en folder, der ikke indeholdt informati-
on om idraetsforeningens aktiviteter. Derimod omtalte folderen et arrangement, herunder
hvor meget det kostede at deltage i forskellige aktiviteter til arrangementet. Forbrugerom-
budsmanden vurderede, at folderen omtalte aktiviteter, der ogsa blev udbudt af kommer-
cielle aktgrer, og at folderen havde til formal at fremme afszetningen af de ydelser, som ville
veere forbundet med arrangementet, og som annoncgrerne i folderen udbgd. Mere end 80
% af folderens indhold var desuden annoncer for virksomheder. Forbrugerombudsman-
den udtalte, at folderen var en erhvervsmaessig aktivitet, uanset om arrangementerne ville
generere et overskud eller hvem overskuddet ville ga til. At det var en idraetsforening, der
stod bag arrangementet, var ikke afggrende for, om folderen kunne husstandsomdeles.”

¢ Atetlokalt magasin kunne rubriceres som "et skrift” og derfor kunne omdeles til hus-
stande i lokalomradet, der var tilmeldt ordningen "Reklamer - nej tak”. Magasinet havde
en ansvarshavende redaktgr og en redaktion, og indholdet i magasinet blev primeert valg
og redigeret ud fra journalistiske kriterier. Desuden var 50 % af indholdet redaktionelt,
hvorfor magasinet indeholdt et ikke ubetydeligt redaktionelt indhold i forhold til andelen
af reklamer.»

Reklamedistributgr overtradte god markedsfgringsskik

[ 2018 understregede Forbrugerombudsmanden reglerne om god markedsfgringsskik over
for en reklamedistributgr. Reklamedistributionsordningen gav forbrugerne mulighed for at
tilveelge reklamer fra bestemte virksomheder.
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Forbrugerombudsmanden vurderede, at reklamedistributgren overtradte god markeds-
foringsskik i sin markedsfgring af reklamedistributions-ordningen ved telefonopkald til
forbrugere og pa sin hjemmeside. Reklamedistributgren ringede bl.a. op til forbrugere uden
at ggre dem tilstraekkeligt opmaerksomme p3, at forbrugerne blev tilmeldt ordningen, og hvad
tilmeldingen indebar.

P4 distributgrens hjemmeside, hvor forbrugerne kunne tilmelde sig ordningen, havde distri-
butgren ikke oplyst forbrugerne tilstraekkeligt tydeligt om, at de kun kunne veelge de tilbuds-
blade, der blev omdelt af reklamedistributgren, men ikke tilbudsblade fra virksomheder, som
ikke havde en omdelingsaftale med distributgren.»

Retssager mv. om finansielle virksomheders
overholdelse af redelig forretningsskik og god
praksis efter loven om finansielle virksomheder

Markedsfgringslovens bestemmelser om god skik gaelder ikke for finansielle virksomhe-
der, der er underlagt Finanstilsynets tilsyn med overholdelse af redelig forretningsskik
og god praksis. Forbrugerombudsmanden har dog kompetence til at anleegge retssager,
herunder om erstatning eller tilbagebetaling til forbrugerne. Kompetencen fglger af §
348 iloven om finansielle virksomheder. Pengeinstitutter, realkreditinstitutter, fonds-
meeglerselskaber, investeringsforvaltningsselskaber og forsikringsselskaber er finan-
sielle virksomheder efter § 5, stk. 1, nr. 1.22

Omlzegninger af realkreditlan i strid med god skik

To realkreditinstitutter i samme finansielle koncern havde gennem flere ar indgdet aftaler
med forbrugere om omleegning af forbrugernes lan fra det ene selskab til det andet uden at
gore forbrugerne udtrykkeligt opmarksomme p3, at omleegningen forggede forbrugernes
risiko for stigninger i bidragssatsen pa lanet.

Det ene selskab (moderselskabet) havde siden opkgbet af det andet selskab (datterselskabet)
veeret underlagt et konkurrenceretligt tilsagn, der betgd, at bidragssatsen i moderselskabet
ikke kunne stige uden konkurrencemyndighedernes godkendelse. Dette oplyste selskaberne
dog ikke forbrugerne om, nar de rddgav dem om ldneomleaegningerne.

Forbrugerombudsmanden vurdererede, at realkreditinstitutterne havde overtradt god skik i
deres radgivning af en reekke kunder.

I et forlig med Forbrugerombudsmanden anerkendte begge selskaber, at de havde overtradt
god skik og forpligtede sig til at tilbyde neermere bestemte kundegrupper kompensation.
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Forliget betgd, at kunderne i omkring 4.900 omleegningssager blev tilbudt kompensation,
fordi det ikke kan afvises, at disse kunder ville have undladt at omlaegge deres realkreditlan,
hvis de var blevet oplyst om, at bidragssatsen pa deres lan kun kunne haeves med konkur-
rencemyndighedernes tilladelse og at den begraensning ikke ville geelde efter omlaegning af
1an til datterselskabet.

Realkreditinstitutters radgivning af forbrugere skal saette forbrugerne i stand til at treeffe

en beslutning pa et oplyst grundlag. Radgivningen skal tilgodese forbrugernes interesser og
veere relevant, retvisende og fyldestggrende. Radgivningen skal indeholde en orientering om
de risici, der er relevante for forbrugeren.

Oplysningen om, at bidragssatsen pa forbrugernes eksisterende 1an i moderselskabet kun
kunne haeves med konkurrencemyndighedernes tilladelse, og at den begraensning ikke ville
gaelde efter omlaegning af Idnet til datterselskabet, var efter Forbrugerombudsmandens
opfattelse en vaesentlig oplysning. Med omlaegningen lgb forbrugerne en hgjere risiko for
bidragsstigninger, som for eksempel den bidragsstigning, som blev foretaget i datterselskabet
i2016.»

Salg af obligationer til kunder med lav risikoprofil var erstatningspadragende, da obli-
gationerne ikke var et lavrisikoprodukt

En pa davaerende tidspunkt stgrre dansk bank havde radgivet kunder med lav risikoprofil til
at kgbe de sdkaldte Kalvebod-obligationer, der var virksomhedsobligationer, som var udstedt
med sikkerhed i ansvarlige 1an ydet til en raekke mindre og mellemstore danske banker.

Sagen drejede sig naermere bestemt om obligationerne 2 % Kalvebod Plc S1 2013 og 2 %
Kalvebod Plc S3 2014, som banken solgte i perioden fra og med 2005 til og med 2008.

Kalvebod-obligationerne var imidlertid ikke et lavrisikoprodukt, og banken havde derfor efter
Forbrugerombudsmandens opfattelse ikke ydet kunderne en relevant, retvisende og fyldest-
gorende radgivning. Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse havde banken dermed padra-
get sig et erstatningsansvar for det tab, som kunderne havde lidt som fglge af, at de havde
kgbt obligationerne.

Da bankeni 2011 gik konkurs, overtog Finansiel Stabilitet bankens aktiver og dele af bankens
forpligtelser.

Konkursboet samt Finansiel Stabilitet indgik pa baggrund af drgftelser med Forbrugerom-
budsmanden et forlig i sagen, hvorefter de bergrte kunder tilbydes kompensation for 60 % af
deres tab.

Forbrugerombudsmanden har i vidt omfang baseret sin vurdering i sagen pa Hgjesterets
dom af 17. oktober 2012 i den sdkaldte DiBa Bank-sag, der vedrgrte samme og tilsvarende
virksomhedsobligationer.

24 Sagsnr. 18/04791
25 Sagsnr. 18/03508
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Pensionsselskab handlede ikke i strid med god skik ved beregningen af ydelse for tabt
erhvervsevne

Et pensionsselskab havde indgaet en firmapensionsaftale med en arbejdsgiver om bl.a. en kol-
lektiv erhvervsevnetabsforsikring. En kunde havde tilmeldt sig erhvervsevnetabsforsikringen
gennem sin ansattelse hos arbejdsgiveren.

Kunden modtog kort efter sin tilmelding en deekningsoversigt og nogle almindelige forsik-
ringsbetingelser, hvor pensionsselskabet ved en fejl havde skrevet fglgende:

"Daekningen er led i en gruppeordning. Praemien fastsattes for et dr ad gangen pd grund-
lag af gruppens fordeling pd alder, kon og beskaeftigelse samt den af Finanstilsynet fast-
satte maksimale grundlagsrente for livsforsikringer.”

[ sommeren 2002 fik kunden tilkendt udbetalinger for tab af erhvervsevne.

Selvom den af Finanstilsynet fastsatte maksimale grundlagsrente for livsforsikringer var

pa 1,5 %, beregnede pensionsselskabet kundens lgbende ydelse for tabt erhvervsevne ud
fra en rente pa 2,5 %, sddan som der stod i firmapensionsaftalen. Pa grund af forsikringens
sammensetning betgd den hgjere grundlagsrente, at ydelsen, som kunden fik udbetalt, blev
mindre. Det opdagede kunden fgrst ved et tilfeelde i 2011, efter at kunden havde bedt pensi-
onsselskabet redeggre for sin beregning af ydelserne.

Uanset uoverensstemmelsen mellem firmapensionsaftalen og de almindelige forsikrings-
betingelser samt deekningsoversigterne fandt Hgjesteret ikke, at der var sddanne seerlige
holdepunkter, der kunne fgre til, at der kunne anses for aftalt andet, end hvad der fremgik
af firmapensionsaftalen. Af samme grund fandt Hgjesteret, at pensionsselskabet ikke havde
handlet i strid med god skik.

Hgjesteret lagde i sin dom bl.a. vaegt p3, at der i de deekningsoversigter, som pensionsselska-
bet udsendte i perioden fra 2000-2003, var tale om en generel fejloplysning, idet Finanstil-
syneti 1999 havde nedsat den maksimale grundlagsrente for livsforsikring fra 2,5 procent
til 1,5 procent. Hgjesteret lagde ogsa veegt p3, at oplysningerne var af ren beregningsteknisk
karakter og ikke tog saerskilt sigte pa kundens forhold.»

Forbrugerombudsmanden anlagde ikke gruppesggsmal mod tidligere ledelse i kon-
kursramt forsikringsagent

En dansk forsikringsagent havde i en arraekke formidlet ejerskifteforsikringer i et liechten-
steinsk forsikringsselskab til danske forbrugere. Begge selskaber gik konkurs i efterdret 2016.

Dette betgd, at de ca. 26.000 danske forbrugere, der havde tegnet ejerskifteforsikringer
gennem den danske forsikringsagent, stod uden daekning. Da forsikringerne var tegnet i et
liechtensteinsk selskab, var forbrugerne ikke deekket af Garantifonden for skadesforsikrings-
selskaber.

26 Sagsnr. 18/04327
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Folketinget vedtog imidlertid en loveendring, der medfgrte, at de danske forbrugere under
nogle serlige betingelser blev omfattet af garantifondens daekningsomrade. En af betingelserne
var, at forbrugere, der fik deekket en skade, matte betale en forhgjet selvrisiko pa 20.000 kr.
Forbrugere matte selv betale for nye ejerskifteforsikringer, hvis de ville bevare den tabte
daekning.

Pabaggrund af en advokatredeggrelse konkluderede Garantifondenijuni 2018, at den tidligere
ledelse i forsikringsagenten havde handlet ansvarspadragende i forbindelse med selskabets
markedsfgring af forsikringer i det liechtensteinske selskab.

[ august 2018 besluttede Garantifonden at steevne den tidligere ledelse i forsikringsagenten
for at fa deekket et tab pa ca. 96 millioner kroner, som fonden havde lidt ved at udbetale mid-
ler til skadesramte forbrugere i anledning af konkurserne. Sagen omfattede ogsa det liechten-
steinske selskabs konkursbo samt flere af selskabets udenlandske samarbejdspartnere.

Forbrugerombudsmanden overvejede herefter at indtreede i retssagen ved at anleegge et
gruppesggsmal pa vegne af nogle af de forbrugere, der havde lidt et tab, men besluttede ikke
at anlaegge et gruppesggsmal. Det skyldtes navnlig en vurdering af, at de sagsggte naeppe
havde midler til at deekke bade krav fra et gruppesggsmal og krav fra Garantifonden. Hvis
Forbrugerombudsmanden anlagde et gruppesggsmal og fik medhold, ville Garantifonden og
medlemmerne af gruppesggsmalet derfor skulle dele de sagsggtes midler. Hvis Garantifonden
fik mindre i erstatning, fordi Forbrugerombudsmanden anlagde et gruppesggsmal, ville
Garantifonden skulle indkreaeve et tilsvarende stgrre belgb fra de danske forsikringstagere for
at genetablere sin formue, da Garantifondens formue udggres af bidrag fra forsikringsselska-
berne, der opkraeves direkte hos danske forsikringstagere. Det ville i sidste ende betyde, at
pengene ville blive taget fra én gruppe af forbrugere og givet til en anden gruppe af forbrugere.”

Tvivlsomt, om automatisk betaling i sig selv udggr accept af endringer i forsikrings-
aftaler

To forsikringsselskaber havde tilfgjet nogle sakaldte tilvalgsdeekninger til dele af deres forsik-
ringer. Forsikringstagerne skulle aktivt framelde disse tilvalgsdaekninger over for selskabet,
hvis ikke de gnskede deekningen og den medfglgende prisstigning. Der var sdledes tale om
negativ aftalebinding/passiv accept.

Finanstilsynet patalte i sommeren 2017, at selskaberne ved denne fremgangsmade havde
overtradt § 3 i bekendtggrelse om god skik for finansielle virksomheder. Efterfglgende blev
forholdet reguleret i bekendtggrelse om god skik for forsikringsdistributgrer, sa det efter den
nugeldende § 19, stk. 4, er forbudt at anvende fremgangsmaden til at indfgre tilvalgsdeekninger.

Efter en hgring af de to selskaber, der begge oplyste, at de havde bragt den naevnte praksis til
ophgr, besluttede Forbrugerombudsmanden ikke at foretage sig yderligere over for selskaber-
ne. Selskaberne anfgrte, at de havde antaget, at brug af negativ aftalebinding var lovlig efter
den tidligere vejledning om spgrgsmalet.

27 Sagsnr. 18/11072
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Under hgringen blev Forbrugerombudsmanden opmaerksom p3, at fremgangsmaden ogsa var
blevet anvendt over for kunder, der var tilmeldt Betalingsservice.

Forbrugerombudsmanden udtalte, at forsikringsselskaber efter retspraksis har en vis adgang
til at foretage aftalezendringer ved brug af negativ aftalebinding. Det forudsaetter dog bl.a.,

at forsikringstageren betaler preemien efter at veere blevet klart informeret om a&ndringen.

I dansk ret anser man sdledes ofte selve betalingshandlingen som et udtryk for, at betaleren
gnsker at blive bundet af aftalen. Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse vil en betaling
dog naeppe kunne tilleegges samme betydning, hvis betalingen sker automatisk via Betalings-
service. Dette kan lede til tvivl om, hvorvidt en forsikringstager bliver aftaleretligt bundet af
@ndringerne, hvis forsikringstageren har betalt via Betalingsservice. Spgrgsmaélet er dog ikke
provet ved domstolene.x

28 Sagsnr. 18/08244 og 18/05778
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Markedsfgringsloven paleegger virksomheder at udvise god skik og overholde en raekke
specialbestemmelser, der bl.a. forbyder vildledende markedsfgring og stiller krav om
oplysninger mv.»

Forbrugerombudsmandens tilsyn med overholdelse af god skik er omtalt i kapitel 1, mens
de gvrige sager, der er afslutteti 2018 og 2019, er omtalt nedenfor.

Forbud mod vildledende markedsfgring af
abonnementer, besparelser mv. (§§ 5-8)

En af grundstenene i markedsfgringsloven er, at virksomheder ikke ma bruge vildle-
dende eller urigtige oplysninger i markedsfgringen eller udelade oplysninger, der er
vaesentlige for forbrugeren. Oplysninger ma heller ikke skjules eller praesenteres pa
en uhensigtsmaessig made i markedsfgringen.

Virksomheder skal give korrekte prisoplysninger, fordi prisen er et veesentligt para-
meter, nar forbrugerne skal sammenligne produkter og for at sikre fair konkurrence
mellem virksomhederne. Virksomheder, der markedsfgrer sig over for forbrugere,
skal derfor ogsa altid oplyse deres priser inklusive moms og gebyrer.

Forbrugerombudsmanden modtager ofte klager over vildledende markedsfgring pa
en hjemmeside, i reklamer eller i forbindelse med et telefonsalg.

[2018 og 2019 handlede hovedparten af klagerne om, at forbrugerne uberettiget var
blevet opkraevet betaling for et abonnement.

29 Lovnr. 426 af 03/05/2017 om markedsfgring. De fleste af markedsfaringslovens bestemmelser gennemfgrer direktiv
2005/29 om urimelige handelspraksis over for forbrugerne pa det indre marked og en raekke andre forbrugerbeskyt-
SIDE 27 tende direktiver.
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Skjulte abonnementer som
produkter i netbutikker

Af Mette Saabye Maalge

Vi kender alle til avis- og magasinabonnementer og i dag
har de fleste danskere et eller flere abonnementer pa
online streamingtjenester, som giver os adgang til at se
serier og tv-programmer, nar vi vil og hvor vi vil. Men vo-
res abonnementer er ikke lengere begraenset til aviser,
mobil- og streamingtjenester.

Abonnementsmodellen vinder frem inden for andre bran-
cher, som fx parkeringsapps og i detailhandlen pa nettet.

Et stigende antal netbutikker tilbyder produkter til en nedsat
pris, mod at forbrugerne betaler et manedligt abonnement
for at fa adgang til de billige produkter. Abonnementet

er med andre ord et produkt i sig selv, hvor ydelsen, som
forbrugeren skal betale et manedligt abonnement for, er den
blotte adgang til at handle i netbutikken. Ofte koster abonne-
mentet 89 kr. om méaneden.

Om det er et gkonomisk fordelagtigt koncept for forbrugeren,
vil seedvanligvis afhaenge af, hvor meget forbrugeren handler
i netbutikken.

For at forbrugeren kan vurdere, om det vil veere fordelagtigt
eller ej at tegne et abonnement, skal forbrugeren naturligvis
vide, at forbrugeren ikke kun kgber shampoo eller parfume,
men ogsa tegner et abonnement med en Igbende betalings-
forpligtelse.

Det er dog ikke alle netbutikker, der markedsfgrer abonne-
mentsproduktet pa en made, sa forbrugerne opdager, at de
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ogsa kgber en abonnementsydelse, nar de kgber shampoo
eller parfume i netbutikken.

Forbrugerombudsmanen har de senere ar modtaget et
stigende antal henvendelser fra forbrugere, som ikke var klar
over, at de tegnede et abonnement, da de kgbte ganske almin-
delige produkter pa nettet som fx parfumer, slik, tgj, havered-
skaber mm. Produkter, som de fleste af os ikke forbinder med
et manedligt abonnement.

En forbruger har for eksempel skrevet:

"Jeg klager over virksomheden og hjemmesiden [....], der
uden at jeg var klar over det har bundet mig til et mdned-
ligt gebyr pd 139 kr. efter et kob pad deres hjemmeside. Jeg
mener ikke, at de oplyste i sddan en grad, at man var klar
over at de ville haeve penge efterfalgende, derfor mener jeg,
at de har snydt mig.”

En anden har skrevet:

"Pd intet tidspunkt modtager jeg nogen mail eller fysisk
faktura omkring mine betalinger til [....] - dvs. jeg aner
hverken, at jeg har betalt til det og er medlem af deres
abonnement. Deres fakturaer bliver sendt til min [....]
bruger, som jeg ikke vidste eksisterede - netop af samme
grund som jeg ikke vidste jeg var fordelskunde hos dem.”

12019 modtog Forbrugerombudsmanden det hidtil hgjeste
antal klager over denne form for markedsfgring. Det blev til

i alt 486 henvendelser fra forbrugere, der klagede over vild-
ledende markedsfgring af forretningskonceptet. Til sammen-
ligning modtog vi 307 klager i 2018 og 263 aret for.

Nar virksomheder tilbyder produkter med rabat til forbru-
gere betinget af et betalingsabonnement, sa skal virksomhe-
derne naturligvis oplyse klart og tydeligt om abonnementet
og dets pris, inden forbrugerne afgiver deres bestilling. Ellers



bliver forbrugeren ikke forpligtet til at betale for abonnemen-
tet. Forbrugerne er beskyttet af forbrugeraftalelovens § 12.

Hvis ikke virksomhederne oplyser om abonnementet i
tilknytning til produktets pris, ser prisen ogsa billigere ud,
end den reelt er, fordi abonnementet kommer oveni. Det er
vildledende for forbrugerne, men ogsa unfair konkurrence
over for de virksomheder, der salger samme produkter med
tydelige prisoplysninger.

Vildledende markedsfgring er strafbart ifglge markedsfg-
ringsloven.

Det, der oftest far forbrugerne til at klage til os, er desvaerre,
at forbrugerne bliver overraskede, nar de opdager, at netbu-
tikken har trukket et manedligt belgb pa deres betalingskort
over en laengere periode.

Nar vi handler pa nettet, er vi indforstdet med at oplyse vores
betalingskort-oplysninger til brug for betaling af det belgb,
som vi har kgbt produkter for. Men pa samme made, som nar
vi handler i fysiske butikker og betaler med kort, skal vi god-
kende det belgb, som butikken ma haeve pa vores betalings-
kort. Butikken ma med andre ord ikke haeve et stgrre belgb,
end vi har godkendt. Det fglger af betalingslovens § 82.

Hvis netbutikken ikke har oplyst klart og tydeligt om abon-
nementet og dets pris, kan forbrugerne ikke have godkendt
de betalinger, der er blevet trukket pa forbrugerens konto for
abonnementet efter kgbet af et eller flere produkter. Beta-
lingerne for abonnementet er derfor uautoriserede. Forbru-
gerombudsmanden har vejledt mere end 300 forbrugerne i
2018 og 464 forbrugere i 2019 om deres muligheder for at fa
tilbagebetalt uautoriserede betalinger fra deres banker.

Vildledende markedsfgring af abonnementer har veeret et

indsatsomrade hos Forbrugerombudsmanden i flere ar. I
2018 og 2019 politianmeldte Forbrugerombudsmanden
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syv netbutikker for vildledende markedsfgring. Forbruger-
ombudsmanden vurderede, at netbutikkerne ikke havde
oplyst klart og tydeligt om det lgbende abonnement, som
forbrugerne automatisk blev tilmeldt ved kgb pa de syv
hjemmesider. Forbrugerombudsmanden vurderede ogs3, at
forbrugerne ikke var bundet af abonnementsaftalerne, fordi
aftalerne var ugyldige ifglge forbrugeraftalelovens § 12. For-
brugerombudsmanden anmodede ogsa de luxembourgske
myndigheder om at skride ind over for en datingside, som
bl.a. havde en dansk hjemmeside. Forbrugerne havde typisk
tegnet et prgveabonnement eller et kort medlemskab til en
bestemt pris, men opdagede senere, at der blev trukket et
langt stgrre belgb pa deres konto. Det fremgik ikke tydeligt af
hjemmesiden, at abonnementet automatisk fortsatte.:

12019 offentliggjorde Forbrugerombudsmanden en kvik-
guide til netbutikker, der betinger salg af produkter med et
tilknyttet abonnement pé nettet. Virksomhederne vil kunne
sgge inspiration i kvikguiden, nar de skal sikre sig, at deres
markedsfgring overholder lovgivningens krav om, at bl.a. pri-
ser og betalingsforpligtelser skal oplyses tydeligt. Forbruger-
ombudsmanden inviterede ogsa virksomheder og andre
interesserede til et informationsmgde om, hvordan netbutik-
ker kan oplyse tydeligt om, at kgb af produkter forudseetter
tegning af et abonnement.

30 Sagsnr. 18/06187, 18/07855, 18/07856, 18/0785, 18/17082, 18/07854 og
19/03177
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Abonnementsfaelder kan vare bedrageri

Hvis netbutikker ikke oplyser tydeligt om, at man skal betale et lgbende abonnement for
at kgbe produkter pa netbutikkens hjemmeside, er det vildledende markedsfgring, der kan
straffes efter markedsfgringsloven. Det er beskrevet i teksten ovenfor.

Det er derimod bedrageri, nar forbrugere fanges i "abonnementsfalder”, hvor bagmandenes
formal ikke er at saelge produkter, men at misbruge forbrugernes betalingskortoplysninger til
at haeve manedlige belgb. Forbrugerombudsmanden modtager desveerre ogsa fortsat klager
over den form for svindel pa nettet. Antallet af klager er dog faldende fra 172 i 2017 til 103
klageri 2018 og 83 klager i 2019.

En abonnementsfalde er et uimodstaeligt godt tilbud pa internettet om attraktive produk-
ter eller billetter for et lille belgb, ofte mellem 1-50 kr., der kan vaere personligt rettet til

en forbruger, som far tilbuddet i sin indbakke. Enten fremgar det slet ikke - eller kun med
smat - at forbrugeren med betalingen samtidig bliver bundet til et abonnement. Forbrugeren
modtager ikke det attraktive produkt og naeppe heller abonnementsydelsen, men personerne
bag abonnementsfaelden benytter forbrugerens kortoplysninger til at treekke flere hundrede
kroner hver maned.

Forbrugerombudsmanden har siden 2016 politianmeldt denne form for abonnementsfaelder
som bedrageri, fordi hensigten med abonnementsfalderne udelukkende er at fa adgang til
forbrugernes betalingskonti.

[ januar 2020 afsagde en byret en dom pa 3 ars feengsel og konfiskerede over 3,7 mio. kr. hos
tiltalte, som via e-mails og annoncer pa Facebook havde reklameret med, at forbrugerne mod
indbetaling af 5 kr. kunne vinde preemier fra Ikea, Appel og Illlum samt modtage gaver i form
af bl.a. en Iphone 6s, MP3-afspillere samt MAC-produkter. Ved betalingen af belgbet pa 5 kr.
afgav forbrugerne deres kortoplysninger, hvorefter selskabet, uden forbrugerens viden, trak
499 kr. om maneden fra forbrugerens konto, betegnet af selskabet som betaling for et abonne-
ment. Politiets efterforskning havde afdaekket, at op mod 8.000 forbrugere havde deltaget i de
pagaeldende konkurrencer mv.,, og at tiltalte havde haft en vinding pa over 3,7 mio. kr. Dommen
er anket til landsretten.=

Til gengzeld er der sket frifindelse i to andre straffesager i april 2019 og marts 2020, hvor der
ikke var foretaget efterforskning, der afdeekkede omfanget af de omhandlede abonnements-
feelder.

Forbrugerombudsmanden videresender nu klager over abonnementsfaelder til politiet og
vejleder forbrugerne om, hvordan de kan kontakte deres bank for at fa deres penge igen.

Abonnementsfzelder er ikke kun et problem i Danmark, og Forbrugerombudsmanden delta-
ger lgbende i workshops med internationale handhavelsesmyndigheder om problemstillin-
gen. 1 2018 afholdt Forbrugerombudsmanden en nordisk workshop for at styrke det nordiske
samarbejde om bl.a. greenseoverskridende abonnementsfaelder og drgfte mulighederne for
at forebygge abonnementsfaelder ved at forhindre uretmaessige traekninger pa forbrugernes

32 Sagsnr. 18/04769
33 Sagsnr. 18/05535 og 18/04806
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betalingskonti. Forbrugerombudsmanden togi 2019 et initiativ til feelles europaeisk dialog
med relevante aktgrer i betalingssystemet om forebyggelse af uautoriserede abonne-
mentsbetalinger. Dette arbejdet pagar fortsat.

Politianmeldt for vildledende og utilbgrligt gadesalg af abonnement pa lektiehjaelp
til bgrn og unge

Forbrugerombudsmanden politianmeldte en virksomhed for virksomhedens markedsfg-
ring og salgsmetoder ved gadesalg over for bgrn og unge i alderen 14 til 19 ar og en syn-
ligt hjerneskadet forbruger. Virksomheden forsggte at indga lgbende abonnementsaftaler
vedrgrende lektiehjaelp med forbrugerne pa mader, der efter Forbrugerombudsmandens
opfattelse var vildledende og til dels utilbgrlig.

Ifplge forklaringerne fra forbrugerne henvendte virksomhedens salgsrepraesentanter sig
til forbrugerne foran butikker, togstationer, naer et gymnasium mv. og oplyste forbrugerne
om, at de kunne deltage i en konkurrence om slik, eller at forbrugerne alene tilmeldte sig
14 dages gratis lektiehjeelp eller et prgvemedlemsskab ved at udfylde en blanket. Forbru-
gerne blev samtidig tilbudt slikposer mv. af salgsrepraesentanterne.

Det var Forbrugerombudsmandens opfattelse, at klagerne ikke var klar over, at de ved at
udfylde og underskrive en blanket indgik en lgbende abonnementsaftale om lektiehjzelp,
hvor betalingen blev trukket via klagernes telefonregninger, dels fordi salgsrepraesentan-
terne brugte slikposer og lignende som "lokkemiddel”, der afledte forbrugernes opmaerk-
somhed fra, at de ved at underskrive en blanket indgik en Igbende abonnementsaftale,
dels fordi virksomheden bevidst udelod eller skjulte oplysning om pris, bindingsperiode,
betalingsmetode, opsigelsesvarsel samt fortrydelsesret pa den anvendte blanket.

Endelig var det Forbrugerombudsmandens opfattelse, at virksomheden benyttede util-
bgrlig pavirkning ved at henvende sig til bgrn og unge, herunder en synlig handicappet
forbruger, foran butikker, togstationer, neer et ggmnasium mv.,, hvor man som forbruger
ikke forventer at blive udsat for den pageldende handelspraksis, og "lokket” med slik mv.
med henblik pd at fa forbrugerne til underskrive en blanket.*

Politianmeldt for vildledende arealoplysninger ved salg projektlejligheder
Forbrugerombudsmanden anmeldte i maj 2018 udvikleren af et projektbyggeri og en
ejendomsmaegler til politiet for vildledende markedsfgring.

[ salgsbrochuren for projektbyggeriet var der en plantegning af hver projektlejlighed med
angivelse af de enkelte rums arealer, fx "sovevarelse 16 m2”. Det er Forbrugerombuds-
mandens opfattelse, at plantegningernes arealangivelser gav det indtryk, at der var tale
om rummenes indvendige gulvareal, altsa det areal som beboerne ville kunne disponere
over. Imidlertid var de oplyste arealer beregnet ud fra lejlighedens samlede tinglyste areal,
hvilket betgd, at murverk og ventilationsskakte indgik i arealerne. Kgberne af projektlej-
lighederne fik derfor et vaesentligt mindre beboelsesareal, end de var blevet stillet i udsigt
i salgsbrochuren.
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P4 projektbyggeriets hjemmeside var lejlighedernes "nettoarealer” oplyst. Det er Forbruger-
ombudsmandens opfattelse, at vi som forbrugere opfatter begrebet "nettoareal” som udtryk
for det indvendige gulvareal, hvilket ogsa fremgar af bl.a. Bygnings- og Boligregistrets areal-
vejledning. "Nettoarealerne” pa projektbyggeriets hjemmeside var dog de tinglyste arealer,
hvilket ogsa kunne give kgbere en fejlagtig opfattelse af, at lejlighederne ville blive stgrre, end
de reelt var projekterede.

Det er derfor Forbrugerombudsmandens vurdering, at markedsfgringen af lejlighederne i
salgsbrochuren og pd hjemmesiden var vildledende i strid med markedsfgringslovens §§ 5 og
6 sammenholdt med § 8. Forbrugerombudsmanden politianmeldte udvikleren af projektbyg-
geriet og den ejendomsmaegler, som stod for formidlingen af salget af byggeriets lejligheder.*

[ oktober 2018 modtog Forbrugerombudsmanden endnu en klage over ejendomsudvikleren
og to ejendomsmeeglerfirmaer vedrgrende et andet projektbyggeri.

Problemstillingen var den samme som i den tidligere sag.

[ juni 2019 politianmeldte Forbrugerombudsmanden ejendomsudvikleren og ejendomsmeeg-
lerne for vildledende markedsfgring. Umiddelbart efter politianmeldelsen sendte ejendoms-
udvikleren de oplysninger vedrgrende gerningsperioden, som Forbrugerombudsmanden
tidligere havde efterspurgt. Oplysningerne viste, at sagen var forzeldet umiddelbart inden
politianmeldelsen, og Forbrugerombudsmanden trak derfor politianmeldelsen tilbage.:

Bgde for vildledende weekendtilbud pa legetgj og restsalg af cykel
I maj 2019 vedtog en supermarkedskaede en bgde pa 700.000 kr. for vildledende prismar-
kedsfgring.

Supermarkedskaden havde i en periode pa cirka to og en halv maned op til arsskiftet
2017/2018 syv gange markedsfgrt et weekend-tilbud med en rabat pa 25 % pa alt legetgj og
havde i januar 2018 ad to omgange markedsfgrt et tilbud pa 35-50 % rabat pa udvalgt legetgj.

Forbrugerombudsmanden vurderede, at legetgjet havde veeret pa tilbud sa ofte, at legetgjet
pa et tidspunkt i perioden ikke leengere kunne siges at have en normalpris, der kunne begrun-
de et besparelsesudsagn. Det var derfor Forbrugerombudsmandens vurdering, at fire tilbud
med 25 % rabat, samt tilbuddene med 35-50 % rabat var vildledende i strid med markedsfg-
ringslovens § 5.

Udgangspunktet ifglge Forbrugerombudsmandens retningslinjer for prismarkedsfgring er, at
en normalpris skal have vaeret geeldende i mindst seks sammenhangende uger for at kunne
danne grundlag for en prissammenligning i forbindelse med et tilbud. Tilbuddet ma som
udgangspunkt hgjst markedsfgres med en besparelse i to uger. Ifglge retningslinjernes pkt.
3.5 gelder det dog ikke kortvarige tilbud af op til tre dages varighed. Pa trods af dette kan

en erhvervsdrivende dog have sd mange Kortvarige tilbud, at varen ikke kan siges at have en
normalpris, og tilbuddet bliver derfor vildledende. Det fremgar af retningslinjernes pkt. 3.6.

35 Sagsnr. 18/05421
36 Sagsnr. 18/18057



SIDE 33

FORBRUGEROMBUDSMANDENS ARSBERETNING 2018-19

[ forbindelse med "Black Friday” den 24. november 2017 markedsfgrte supermarkedskaeden
desuden en cyKel til en tilbudspris pa 4.999,50 kr. med en besparelse pa 50 % i forhold til en
normalpris pa 9.999 kr. Der var tale om en restsalgskampagne. Sidst cyklen havde varet til
salg til den oplyste normalpris pa 9.999 kr. var dog fire maneder inden ”Black Friday”-tilbud-
det, og cyklen havde allerede veeret til salg til den oplyste tilbudspris pa 4.999,50 kr. i halvan-
den maned forud for markedsfgringen af tilbuddet.

Forbrugerombudsmanden vurderede, at det var vildledende i strid med markedsfgrings-
lovens § 5 at markedsfgre restsalget med en besparelse i forhold til den oprindelige pris
pa 9.999 kr.

Det fglger af Forbrugerombudsmandens retningslinjer for prismarkedsfgring, pkt. 4.6 om
restsalg, at varerne ma markedsfgres med besparelsesudsagn, indtil de er solgt ud (og altsa
leengere end de to uger, som er udgangspunktet). Hvis restvarerne lgbende bliver sat ned i
pris, ma den erhvervsdrivende dog ikke blive ved med at benytte den oprindelige pris for
varerne som sammenligningsgrundlag.

Bgde for vildledende besparelsesudsagn ved markedsfgring af cykel

En supermarkedskaede vedtog en udenretlig bade pa 60.000 kr. og konfiskation af udbytte pa
43.594 kr. for vildledende markedsfgring af en cykel. Supermarkedskaeden havde markedsfgrt
en cykel til 2.995 kr. deres hjemmeside. Ugen efter blev cyklen markedsfgrt til 3.145 kr. med
en fgrpris pa 3.495 kr. og en besparelse pa 10 %. Forbrugerombudsmanden vurderede, at
markedsfgringen havde vaeret vildledende og i strid med markedsfgringslovens § 5 og 6, da
forbrugerne blev stillet en stgrre besparelse i udsigt, end de reelt fik.»

Bgde for vildledende prismarkedsfgring af maling, gardiner mv.

En farvehandler overtradte markedsfgringslovens forbud mod urigtige og vildledende prisop-
lysninger, da farvehandleren reklamerede med besparelser pa forskellige produkter. Det skete
i perioden fra marts til august 2016, hvor farvehandleren anvendte udsagn sdsom "Udsalg”,
"Spar” og "V pris” i annoncer for fx gardiner, december 2019 betalte farvehandleren en bgde
pa 200.000 kr. for overtradelsen.»

Ikke vildledende at markedsfere forudsigelige prisreduktioner pa bestemte ugedage
En supermarkedskade bad om en forhandsbesked fra Forbrugerombudsmanden i forbindel-
se med et planlagt tiltag, hvor supermarkedskaeden gnskede at markedsfgre en fast rabat pa
bl.a. gkologisk frugt og grgnt pa en bestemt ugedag og pa visse andre produkter en bestemt
ugedag i en forud fastlagt periode. Pa grund af kampagnernes planlagte regelmassighed om
sgndagen hhv. om torsdagen vurderede Forbrugerombudsmanden, at kampagnernes grund-
lag og indhold var forudsigeligt og velkendt, og mere havde karakter af en prisdifferentiering
med en kendt prisreduktion pd bestemte dage i forhold til andre end af et besparelsesudsagn
i forhold til normalprisen. Forbrugerombudsmanden fandt ikke, at en sddan prisdifferentie-
ring i sig selv var vildledende, og safremt kampagnernes regelmaessighed, tilbagevendende
karakter og indhold blev markedsfgrt tydeligt over for forbrugerne, sdledes at en transaktions-
beslutning kunne traeffes pa et reelt, velkendt og veloplyst grundlag, fandt Forbruger-
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ombudsmanden ikke, at det planlagte tiltag var i strid med markedsfgringsloven, herunder
den fortolkning der kommer til udtryk i punkt 3.6 i Forbrugerombudsmandens retningslinjer
for prismarkedsfgring.»

Brug af fiktive forlagspriser i markedsfering af bager er vildledende

En boghandler havde i sin markedsfgring sammenlignet sine bogpriser med "forlagets pris”,
selvom mange af bggerne ikke kunne kgbes direkte hos forlagene. Forbrugerombudsmanden
vurderede, at markedsfgringen var vildledende og i strid med markedsfgringslovens regler.
Baggrunden for dette var, at markedsfgringen gav forbrugerne det indtryk, at de kunne spare
penge, hvis de valgte at kabe bogen hos den pagaeldende boghandler i stedet for hos forlage-
ne, selv om bggerne ikke kunne kgbes pa forlagenes hjemmesider. Boghandleren valgte pa
baggrund af Forbrugerombudsmandens henvendelse at tilrette sin markedsfgring, sé de ikke
leengere brugte udtrykket "forlagets pris” i sin markedsfgring.=

Politianmeldelse for vildledende angivelse af fgr-pris pa en klapvogn
Forbrugerombudsmanden politianmeldte i december 2019 en forhandler af bl.a. babyudstyr
for vildledende markedsfgring med besparelsesudsagn.

Selskabet havde pa bl.a. sin hjemmeside i en periode pa knap tre maneder oplyst en fgr-pris
pa en klapvogn, som var meget hgjere end den pris, som selskabet selv havde haft klapvognen
til salg til i tiden umiddelbart forud for markedsfgringen. Selskabet oplyste til Forbrugerom-
budsmanden, at der ikke var tale om en sammenligning med selskabets egen tidligere pris,
men med markedsprisen for klapvognen. Hertil bemarkede Forbrugerombudsmanden, at der
pa hjemmesiden stod "Fgrxkr”, og at denne angivelse af forbrugerne matte forstas som en
sammenligning med den erhvervsdrivendes egen tidligere pris. I gvrigt kunne selskabet ikke
dokumentere, at den anfgrte pris var markedsprisen, jf. pkt. 29 i Forbrugerombudsmandens
retningslinjer for prismarkedsfgring.

Det var Forbrugerombudsmandens opfattelse, at markedsfgringen var vildledende, jf.
markedsfgringslovens § 5, sammenholdt med § 8, og Forbrugerombudsmanden politi-
anmeldte derfor selskabet.®

Mgbelkaede politianmeldt for vildledende tilbud pa en dyne

[ oktober 2019 politianmeldte Forbrugerombudsmanden en forretningskaede, der szlger
mgbler og boligtekstiler, for i fire tilfeelde at have markedsfgrt en dyne med en vildledende
normalpris pa keedens hjemmeside.

[ forbindelse med alle de fire tilbud blev der angivet en overstreget normalpris for dynen pa
599 kr,, pa trods af at dynen i alle tilfeeldene havde veeret til salg til kun 350 kr. (og i tre dage
300 kr.) knap halvdelen af dagene i den forudgdende periode.

Det var Forbrugerombudsmandens opfattelse, at det derfor ikke var retvisende at oplyse, at
dynens normalpris var 599 kr., og at markedsfgringen saledes var vildledende i strid med
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markedsfgringslovens § 5, sammenholdt med § 8. Forbrugerombudsmanden politianmeldte
derfor forretningskaeden®.

Politianmeldelser for vildledende besparelser pa fyrvaerkeri

Forbrugerombudsmanden politianmeldte i juni 2019 fire virksomheder for vildledende
markedsfgring af besparelser pa fyrvaerkeri. Forholdene omhandlede markedsfgring af for- og
nu-priser, introduktionspris og sammenligning med vejledende pris.

Virksomheder ma ikke markedsfgre fyrveerkeri med fgr- og nu-priser. Det skyldes, at et pro-
dukt ifglge Forbrugerombudsmandens retningslinjer for prismarkedsfgring skal have veeret
til salg til for-prisen i en leengere periode, fgr det kan markedsfgres som et tilbud. For saeson-
varer er en laengere periode mindst fire uger. Det er dog ikke muligt for fyrveerkeri, da det kun
ma szelges i perioden 15.-31. december.

For sd vidt angar markedsfgring med en introduktionspris er det Forbrugerombudsmandens
opfattelse, at dette udtryk giver forbrugerne indtryk af, at der er tale om en seerlig lav pris,
der geelder i en begranset periode, hvorefter prisen bliver sat op, og at forbrugeren séledes
skal ”sla til” hurtigt for at fa produktet til denne saerlig fordelagtige pris. Det berettiger derfor
heller ikke til anvendelse af betegnelsen introduktionspris, at virksomheden har planer om at
saelge fyrveerkeriet til en hgjere pris i fyrvaerkerisaesonen det fglgende ar, da en sammenlig-
ning med en pris, der fgrst geelder efter et ar, er uden relevans for forbrugerne.

For sd vidt angar sammenligning med den vejledende pris for et produkt geelder det ifglge
Forbrugerombudsmandens retningslinjer for prismarkedsfgring, at den vejledende pris kun
ma bruges som sammenligningsgrundlag, hvis den vejledende pris reelt er markedsprisen for
det pagaeldende produkt, dvs. prisen hos et repraesentativt udsnit af konkurrenterne. Hvis det
ikke er tilfzeldet, er den vejledende pris uden relevans for forbrugeren, og markedsfgring af en
besparelse i forhold til den vejledende pris er derfor vildledende. De omhandlede fyrvaerkeri-
produkter blev dog ikke solgt af andre virksomheder, og det indtryk af et szerlig fordelagtigt
kgb, som markedsfgringen gav, var derfor ikke reelt.

Forbrugerombudsmanden politianmeldte derfor de fire virksomheder for vildledende
markedsfgring, jf. markedsfgringslovens § 5+.

Politianmeldelse for manglende oplysninger om bl.a. fragtomkostninger
Forbrugerombudsmanden politianmeldte i oktober 2019 et byggemarked for ikke at oplyse
om blandt andet fragtudgifter pa sin hjemmeside og i tilbudsaviser.

Der var tale om markedsfgring af henholdsvis en reol og nogle trailere.

For sd vidt angik reolen fremgik den i produktoversigten pa hjemmesiden med en pris, men
uden at det samtidig blev oplyst, at der tilkom fragtomkostninger pd 299 kr. Dette blev fgrst
oplyst, ndr man klikkede sig videre fra produktoversigten. De endelige fragtomkostninger ved
kgb af varer pa hjemmesiden afhang af, hvad og hvor meget man kgbte.
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For sa vidt angik trailerne var prisen eksklusive omkostninger til indregistrering, ekspeditions-
gebyr og fragt oplyst med store typer, mens der med mindre skrift var oplyst den samlede pris
for traileren inklusive disse omkostninger. Fragtomkostningen pa 550 kr. var fast og obligato-
risk.

Ifglge markedsfgringslovens § 6, stk. 2, nr. 6, skal erhvervsdrivende ved kgbsopfordringer
oplyse den samlede pris inklusive moms og afgifter. Det omfatter ogsa alle tillaeg og gebyrer,
som forbrugeren uundgaeligt skal betale. Ifglge § 6, stk. 2, nr. 7, skal erhvervsdrivende ved
kgbsopfordringer oplyse om eventuelle fragtomkostninger.

Hvis fragtomkostningerne ikke med rimelighed kan beregnes pa forhand, fglger det af § 6, stk.
3, at det skal oplyses, at disse omkostninger kan forekomme. Oplysningerne skal ifglge for-
arbejderne gives i umiddelbar tilknytning til prisen, hvilket ved internethandel for eksempel
kan ske ved, at der lige under oplysningen om prisen skrives "Plus leveringsomkostninger” og
oplyses et link til en side, hvor det fremgar, hvordan leveringsomkostningerne beregnes.

Da der ikke i forbindelse med prisen for reolen i produktoversigten var oplyst, at der ville til-
komme fragtomkostninger, var markedsfgringen efter Forbrugerombudsmandens opfattelse i
strid med § 6, stk. 3.

For sd vidt angik trailerne var det efter Forbrugerombudsmandens opfattelse i strid med § 6,
stk. 2, nr. 6, at prisen var oplyst eksklusive omkostninger til indregistrering og ekspeditions-
gebyr. Endvidere var oplysningen om fragtomkostningerne efter Forbrugerombudsmandens
opfattelse ikke givet tilstraekkelig tydeligt, hvilket var i strid med § 6, stk. 2, nr. 7.

Forbrugerombudsmanden politianmeldte derfor selskabet.*s

Bgde for oplysning af priser uden moms

En virksomheden havde sendt ca. 1.200 tilbud pa leje af containere til forbrugere, hvor prisen
var oplyst eksklusive moms. Ifglge markedsfgringslovens § 6, stk. 2, nr. 6, skal erhvervsdriven-
de ved kgbsopfordringer til forbrugere oplyse den samlede pris for varen eller tjenesteydel-
sen inklusive moms og afgifter. Overtreedelse af bestemmelsen er strafbart, og Forbrugerom-
budsmanden politianmeldte derfor virksomheden, som vedtog en bgde pa 50.000 kr.*

Bgde for vildledende tidsbegraensede rabatter

[ februar 2019 vedtog en virksomhed, der solgte vinduer og dgre, en udenretlig bgde pa
80.000 kr. for at have markedsfgrt tidsbegraensede rabatter, hvor rabatperioden lgbende blev
forleenget. Virksomheden havde markedsfgrt de tidsbegreensede rabatter for hele virksom-
hedens varesortiment pa sin hjemmeside. Rabatperioden blev dog lgbende forlaenget, og
Forbrugerombudsmanden vurderede, at rabatpriserne reelt ikke var tidsbegreensede, men
udtryk for normalpriser. Derfor var markedsfgringen vildledende og i strid med markedsfg-
ringslovens § 5, stk. 1, og punkt 7 i bilag 1 til markedsfgringsloven.»
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Bgde for vildledende priser og "obligatorisk miljgtillaeg” pa hotel- og kroophold

Ved markedsfgring af forskellige hotel- og kroophold oplyste et dealsite en pris for hotel- og
kroophold uden samtidig at oplyse tydeligt om diverse tilleeg til prisen, fx miljgtilleeg, seeson-
tilleeg og weekendtilleeg. Forbrugerne blev praesenteret for en pris og fgrst oplyst om diverse
tilleeg leengere nede pa siden, nér de klikkede pa knappen "Laes mere/Laes mindre” eller
under fanen "Vigtig viden.”

I nogle af tilbuddene kunne man ikke fa et kroophold uden at betale et tilleeg for obligatorisk
slutrenggring og et obligatorisk miljgtilleeg per person per nat. Det var derfor ikke muligt at fa
opholdene til den pris, som blev oplyst i tilbuddene pa dealsitet.

[ de andre tilbud var det fx forskellige sason- eller dagsafhaengige tilleeg eller et miljgtilleeg,
der blev opkraevet 6 ud af ugens 7 dage. Dealsitet oplyste ikke klart og tydeligt om de forskel-
lige ekstratilleeg i tilknytning til prisen.

Forbrugerombudsmanden vurderede, at markedsfgringen kunne vildlede forbrugerne til

at tro, at tilbuddene var billigere, end de var. Brugen af begrebet "obligatorisk miljgtilleeg”
kunne vildlede forbrugerne til at tro, at der var tale om et lovbestemt gebyr, som gaesterne var
forpligtet til at betale.

Dealsitet oplyste i nogle af opslagene "pris fra..” pa opholdene. Efter Forbrugerombudsman-
dens opfattelse var markedsfgringen alligevel vildledende, fordi den oplyste pris kun gjaldt
for overnatninger, hvis man fx ankom pa en sgndag. Den oplyste frapris ville derfor ikke vaere
relevant for langt de fleste forbrugere, der sa tilbuddet.

Forbrugerombudsmanden politianmeldte i 2019 dealsitet for vildledende markedsfgring. I
marts 2020 vedtog dealsitet en bgde pa 120.000 kr. for de manglende oplysninger om ekstra-
tilleeg og for et forhold vedrgrende vildledende angivelse af fgr-prisen pa et hotelophold.*

Vaesentlige oplysninger manglede ved markedsfering af gratis byvandringer

To virksomheder markedsfgrte guidede byvandringer i Kgbenhavn med betegnelsen "free
tours”, selvom det i realiteten forventedes, at forbrugerne betalte for byvandringerne gennem
drikkepenge til guiderne, hvilket virksomhederne ikke tydeligt oplyste i markedsfgringen. De
to virksomheder markedsfgrte gratis byvandringer ("free walking tours”) i Kebenhavn. Ifglge
klageren blev gaesterne dog undervejs kraftigt opfordret til at honorere guiden med drikke-

penge ("tips”).

Det var Forbrugerombudsmandens opfattelse, at det var en vaesentlig oplysning, som ikke
matte udelades eller skjules i markedsfgringen af de "gratis” byvandringer, at forbrugerne
forventedes at betale drikkepenge til guiderne, selvom det ikke var obligatorisk. De to virk-
somheder sendrede begge deres markedsfgring af byvandringerne ved at tilfgje oplysninger
om betaling af drikkepenge.
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Den ene virksomhed andrede sin markedsfgring, sa det fremgik, at de "gratis” byvandringer
var baseret p4, at geesterne gav drikkepenge, hvorefter Forbrugerombudsmanden afsluttede
sagen over for denne virksomhed.

Den anden virksomhed andrede sin markedsfgring, sa det fremgik, at turen var gratis, men at
drikkepenge var velkomne. Virksomhed havde oplyst til Forbrugerombudsmanden, at guider-
ne skulle betale et mindre belgb pr. deltager i en tur til virksomheden for at deekke virk-
somhedens udgifter til reklamering, brochurer og hjemmeside. Det var Forbrugerombuds-
mandens vurdering, at det i realiteten forventedes, at forbrugerne betalte for turen i form af
drikkepenge, fordi finansieringen af byvandringerne var baseret pa denne betaling, hvilket
ogsa understgttedes af, at guiderne skulle betale penge til virksomheden pr. geest. Hvis guiden
ikke modtog drikkepenge, ville guiden sdledes tabe penge pa at vise gaesterne rundt i byen.
Forbrugerombudsmanden bad derfor virksomheden tilrette sin markedsfgring, sé det klart
og tydeligt fremgik, at finansieringen af de "gratis” byvandringer var baseret p3, at geesterne
betalte drikkepenge til guiderne.»

Vildledende markedsfaring af "gratis” hotelovernatning

Forbrugerombudsmanden indskaerpede reglerne om vildledning ved brug af ordet "gratis”
over for en virksomhed, som markedsfgrte en kampagne for kneekbrgd. Ved at kgbe seks pak-
ker knzekbrgd kunne forbrugerne fa en "gratis” hotelovernatning. For at fa den gratis overnat-
ning skulle forbrugerne dog booke en hotelpakke, som kostede mindst 762 kr.

Ifglge pkt. 20 i bilaget til markedsfgringsloven om markedsfgringsformer, som altid anses

for vildledende, ma en virksomhed ikke kalde noget for "gratis”, hvis forbrugeren skal betale
andet end de uundgéelige udgifter, der er forbundet med at reagere pa markedsfgringen, som
fx portoudgifter.

Det er Forbrugerombudsmandens opfattelse, at det var vildledende og i strid med pkt. 20 i
bilaget til markedsfgringsloven at markedsfgre en hotelovernatning som "gratis”, nér forbru-
geren var ngdt til at betale for en hotelpakke for at fa den gratis overnatning.=

Indskaerpelse for vildledende markedsfgring af solarielys som sundt
Forbrugerombudsmanden undersggte en raekke solariers markedsfgring af solarielys pa deres
hjemmesider og indskaerpede forbuddet mod at vildlede forbrugerne over for to solariekaeder.

Den ene virksomheds' havde skrevet pa sin hjemmeside, at solarielys er livsngdvendigt, og
at det kan have gavnlige effekter ved fornuftig brug, samt at det nedseetter risikoen for visse
typer af kraeft, mens den anden virksomheds havde lagt en tekst og en film pa sin hjemme-
side, hvor virksomheden anpriste de sundhedsmaessige effekter ved solarielys.

Forbrugerombudsmanden indhentede en udtalelse fra Sundhedsstyrelsen, der oplyste, at
brugen af solarier gger risikoen for hudkreeft, og at der ikke er videnskabelig dokumentation
for, at det gavner sundheden.
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Forbrugerombudsmanden vurderede pa den baggrund, at virksomhederne havde handlet

i strid med markedsfgringslovens forbud mod vildledende markedsfgring i § 5, stk. 1, og §

6, stk. 1, sammenholdt med § 8, stk. 1, idet virksomhederne markedsfgrte solarielys som
sundhedsgavnligt uden samtidig tydeligt at fremhave de negative fglgevirkninger, der er
forbundet med anvendelsen af solarier. Forbrugerombudsmanden afsluttede sagerne med en
indskeerpelse af reglerne over for virksomhederne.s

Indskzrpelse for at anvende vildlende miljgmaessige pastande i markedsfgringen af lys
Forbrugerombudsmanden modtog en klage over en virksomheds markedsfgring af fyrfadslys,
bloklys og olielys med miljgmeessige udsagn, herunder "Renere afbreending - mindre sod” og
"Bedre for dig og indeklimaet”.

Forbrugerombudsmanden indhentede en udtalelse fra Miljgstyrelsen, som oplyste, at det var
styrelsens opfattelse, at virksomheden ikke havde tilvejebragt tilstraekkelig dokumentation
for at anvende de navnte miljgmaessige udsagn.

Forbrugerombudsmanden udtalte, at udsagnet "Renere afbreending - mindre sod” vedrgrte
et enkelt miljgfortrin, og at virksomheden ikke opfyldte kravene i Forbrugerombudsmandens
vejledning om brug af miljgmaessige og etiske pastande i markedsfgringen, herunder at den
fremhaevede reduktion af pavirkningerne af miljget skal vaere et af produktets veesentligste
miljgfortrin og vaere vaesentlig for belastningen af miljget, samt at miljgfortrinnet ikke ma
veere saedvanligt forekommende for tilsvarende produkter. Forbrugerombudsmanden udtalte
endvidere, at udsagnet "Bedre for dig og indeklimaet” var en fritstdende, generel pastand, og
at virksomheden ikke havde tilvejebragt dokumentation, der godtgjorde, at deres produkter
generelt belastede miljget/indeklimaet vaesentligt mindre end tilsvarende produkter.

Forbrugerombudsmanden fandt derfor, at begge udsagn var vildledende og i strid med mar-
kedsfgringslovens § 5, stk. 1, sammenholdt med § 8 og indskeerpede reglerne om vildledning
over for virksomheden.

Politianmeldelser for vildledende markedsfering af forbrugslan mv.

Samtidig med undersggelsen af ni selskabers kreditvurderinger i 2018 undersggte For-
brugerombudsmanden ogs3a, om selskabernes markedsfgring vildledte forbrugerne eller
indeholdt mangelfulde kreditoplysninger. De overtraedelser, som Forbrugerombudsmanden
konstaterede, faldt overordnet i tre kategorier.

For det farste konstaterede Forbrugerombudsmanden, at en rakke selskaber urigtigt mar-
kedsfgrte deres laneprodukter som kassekreditter, selvom disse efter Forbrugerombudsman-
dens opfattelse ikke var kassekreditter, men sadvanlige forbrugslan uden en fastsat Igbetid.

For det andet havde en raekke selskaber efter Forbrugerombudsmandens opfattelse givet
vildledende oplysninger til forbrugerne om omkostningerne ved lanet eller om, hvordan lanet
kunne afvikles og indfries. Der var flere eksempler pa forkerte eller vildledende tal for, hvor
hgj ydelsen pa lanet var, eller hvor stort det samlede tilbagebetalingsbelgb (dvs. lanebelgbet
inkl. samtlige omkostninger) var. I andre tilfaelde stemte kreditaftalens vilkar om indfrielse af
lanet ikke overens med markedsfgringsbudskaberne.
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For det tredje havde flere af selskaberne markedsfgrt visse omkostninger ved deres lan til for-
brugerne uden samtidig at oplyse ydelsen pa lanet, hvilket er det tal, forbrugeren skal bruge
for at kunne vurdere, om hans radighedsbelgb er tilstraekkeligt til, at han kan tilbagebetale
lanet. Ydelsen péa lanet er en af de lovpligtige oplysninger om ldaneomkostningerne, som skal
oplyses pa en fremtraeedende made.

Forbrugerombudsmanden politianmeldte seks selskaber for overtraedelse af vildledningsfor-
buddet og kreditoplysningskravet.s

Markedsfgring af 1an med udsagn om "maksimal AOP pa 99 %" ikke lovlig, da der ikke
var tale om et kontraktsligt lgfte

Forbrugerombudsmanden modtog en anmodning om en forhdndsbesked vedrgrende en
patenkt markedsfgring af et 1dn med et udsagn om “maksimal AOP pa 99 %".

Det fremgik af anmodningen, at 1anets AOP var ca. 700 %, men at virksomheden agtede at
give afkald overfor sine kunder p4 alle renter og omkostninger ud over en AOP pa 99 %.

Da lanevilkarene forpligtede forbrugeren til at betale ca. 700 % i AOP, matte anmodningen
forstds sadan, at det ikke var hensigten, at forbrugeren skulle gives kontraktligt krav pa kun
at betale 99 % i AOP, men at der alene var tale om et markedsfgringslgfte, som virksomheden
agtede at opfylde ved at eftergive sit kontraktlige krav pa omkostninger ud over, hvad der
svarer til en AOP pa 99 %.

Markedsfgring ma i henhold til markedsfgringslovens §§ 5 og 6 ikke indeholde urigtige
oplysninger eller vaere egnet til at vildlede forbrugerne. Dette indebeerer, at der skal vaere
overensstemmelse mellem indholdet af en virksomheds markedsfgring af et produkt og det
pagaeldende produkts egenskaber.

Begrebet AOP er et entydigt begreb, der er defineret i kreditaftaleloven. Lingivere har pligt
til at oplyse om AOP ved markedsfgring af kreditaftaler, jf. markedsfgringslovens § 18, stk. 1,
nr. 3. Tallet skal ggre det muligt for forbrugerne at sammenligne forskellige kreditaftaler og
sdledes ggre kreditmarkedet mere gennemskueligt for forbrugerne og derved sikre en effek-
tiv konkurrence pa markedet. Oplysningspligten i markedsfgringslovens § 18, stk. 1, nr. 3, kan
alene overholdes ved oplysning af AOP som beregnet efter kreditaftaleloven.

Hvis en virksomhed lovligt skal markedsfgre sig med et udsagn om “maksimal AOP pa 99 %,
ma virksomheden i sine aftalevilkar ikke betinge sig en kontraktlig ret til at opkraeve mere
end 99 % i AOP. Hvis en virksomhed efter aftalevilkarene kan kraeve mere end 99 % i AOP, vil
AOP ikke maksimalt vaere 99 %.

Det kan ikke @ndre herpa, at en virksomhed eventuelt agter at eftergive kreditomkostninger,
der matte overstige, hvad der svarer til en AOP pa 99 %. Ved finansielle produkter, som fx en
kreditaftale udggres produktets egenskaber af aftalens vilkar, dvs. lanebetingelserne. Hvis af-
talevilkarene ikke giver forbrugeren et kontraktligt krav pa hgjst at blive opkraevet, hvad der
svarer til 99 % i AOP, vil det veere i strid med markedsfaringsloven at markedsfare sig med et
udsagn om "maksimal AOP pa 99 %”, da det ikke stemmer overens med kreditaftalens vilkar.
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Forbrugerombudsmanden meddelte derfor virksomheden, at den pataenkte markedsfgring
ville veere i strid med markedsfgringsloven.s

Forsikringsselskab politianmeldt for vildledende markedsfgring
Et forsikringsselskab markedsfgrte bilforsikringer i reklamer pa tv og pa selskabets Youtube-
kanal med udsagnet "Hvis du fdr en skade, saetter vi ikke prisen op”.

[ forsikringsbetingelserne kunne man dog finde flere bestemmelser, der gav et andet billede af
produktet. Det fremgik eksempelvis, at forsikringsselskabet efter enhver skade forbeholdt sig

retten til at e&endre forsikringens pris og deekning med 14 dages varsel. Desuden ville en skade-
ramt forsikringstager automatisk fa forhgjet sin selvrisiko med 4.000 kr. det efterfglgende ar.

Forbrugerombudsmanden vurderede, at det var vildledende, nér forsikringsselskabet pa
denne made markedsfgrte bilforsikringen som prisfast og samtidig fastholdt retten til at &en-
dre prisen. Derfor anmeldte Forbrugerombudsmanden selskabet til politiet for at overtraede
vildledningsforbuddet i markedsfgringsloven. Sagen er endnu ikke afsluttet ved domstolene.s

Tele- og bredbandsudbyderes vildledende markedsfgring
Forbrugerombudsmandens retningslinjer fra 2014 om markedsfgring af bredbandsfor-
bindelser indeholder bl.a. regler om, hvordan forbehold, betingelser og begraensninger
skal markedsfgres i en reklame for et bredbandsprodukt. Det skal fremga tydeligt i mar-
kedsfgringen af et tele- eller bredbandsprodukt, hvis det fx ikke er alle, der kan udnytte
det markedsfgrte tilbud. Desuden skal den samlede pris, herunder enhver form for gebyr
og andre tillaeg, der uundgaeligt skal betales i forbindelse med kgb af produktet, tydeligt
oplyses i markedsfgringen. I modsat fald vil det kunne veere vildledende markedsfgring.

Nedenfor er de sager refereret, som Forbrugerombudsmanden har afsluttet i 2018 og
2019 om vildledende markedsfgring af mobilabonnementer og bredband.

Virksomheder skal tydeligt oplyse om alle omkostninger, der kan vaere forbundet med
at kgbe et abonnement

I sommeren 2019 indskaerpede Forbrugerombudsmanden over for to bredbandsudbydere,
der solgte abonnementer, at udbyderne tydeligt skulle oplyse om alle omkostninger, der kun-
ne veere forbundet med at kebe abonnementet, sd abonnementet ikke kom til at fremsta mere
fordelagtigt, end det reelt var.

Virksomheder, der salger abonnementer, skal indregne alle uundgéelige omkostninger, nar de
oplyser om abonnementets pris. Det skal oplyses i umiddelbar tilknytning til abonnementets
pris, hvis der er eller kan vaere ekstraomkostninger forbundet med kgb af et abonnement, som
ikke kan beregnes pa forhand, og som derfor heller ikke kan indregnes i abonnementets pris.
Det er Forbrugerombudsmandens opfattelse, at oplysningerne skal veere tydelige. Derfor er
det for eksempel ikke nok at skrive oplysningerne med lysegra skrift pa hvid baggrund eller
et andet sted end prisen, sa oplysningerne kan blive overset. Virksomheder, der fx fokuserer
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pa abonnementets manedlige pris, skal ogsa tydeligt oplyse om alle gvrige omkostninger, der
bliver eller kan blive palagt abonnementet, i umiddelbar tilknytning til manedsprisen.

Den ene bredbandsudbyder havde ikke oplyst tydeligt i umiddelbar tilknytning til prisen, at
der kunne blive palagt et installationsgebyr for etablering af fibernet oven i den samlede pris i
bindingsperioden.s

Den anden udbyder havde ikke oplyst tydeligt i umiddelbar tilknytning til den manedspris,
som udbyderen fokuserede pa i sin markedsfgring, at der kunne blive palagt et betalingsadmi-
nistrationsgebyr. Udbyderen havde dog indregnet gebyret i den "ménedlige mindstepris”, som
blev oplyst nede under manedsprisen. Der blev ogsé klaget over, at udbyderen markedsfgrte
mobilabonnementet med udsagnet "fri data”, selvom der var en "fair use” databegraensning
pa 1000 GB. Forbrugerombudsmanden vurderede, at brugen af udsagnet "fri data” ikke var
vildledende i det konkrete tilfeelde, da udbyderen oplyste, at det ikke i sig selv havde nogen
konsekvens, hvis en kunde brugte mere end 1000 GB, og da der ikke i gvrigt var begraensnin-
ger ved brug af abonnementet, der blev markedsfgrt med "fri data”.s

Udbyderne eendrede deres markedsfgring efter Forbrugerombudsmandens indskeerpelse af
reglerne over for selskaberne.

Vildledende prisoplysninger for abonnement pa mobiltelefoni
Forbrugerombudsmanden modtog en raekke klager over, at et teleselskab havde indfgrt et
administrationsgebyr, og at oplysningerne om administrationsgebyret ikke fremgik eller
fremgik tilstraekkelig klart af markedsfgringen. Andre klager vedrgrte, at teleskabet havde
markedsfgrt en pris pd mobilabonnementet som veerende “for altid”, men samtidig var der et
vilkar i aftalen om, at teleselskabet kunne justere prisen pd abonnementet.

Forbrugerombudsmanden udtalte, at det var vildledende og i strid med markedsfgrings-
lovens § 6, stk. 1, sammenholdt med § 8 at markedsfgre et abonnement, hvor oplysningerne
om administrationsgebyret ikke fremgik tilstraekkelig klart af markedsfgringen.

Det var samtidig Forbrugerombudsmandens opfattelse, at det var vildledende og i strid med
markedsfgringslovens § 5, stk. 1, sammenholdt med § 8, at markedsfgre et abonnement med, at
prisen er "for altid”, nar det fremgar af virksomhedens aftalevilkar, at prisen kan aendres. For-
brugerombudsmanden indskeaerpede derfor reglerne om vildledning over for virksomheden.»

Vildledende priser pa mobiltelefoner

Forbrugerombudsmanden Konstaterede, at en virksomhed markedsfgrte priser pa mobiltele-
foner, hvor det ikke fremgik tydeligt, at de oplyste priser var eksklusive abonnement. Forbru-
gerombudsmanden konstaterede ogs3, at den erhvervsdrivende ikke oplyste om muligheden
for at klage via den europeiske klageportal og ikke havde et link til klageportalen (OTB-plat-
formen) pa sin hjemmeside.
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Forbrugerombudsmanden vurderede, at markedsfgringen af mobiltelefoner var vildledende

i strid med markedsfgringslovens §§ 5 og 6, jf. § 8, da det ikke fremgik tilstreekkelig klart og
tydeligt pa forsiden for tilbud pa mobiltelefoner, at de oplyste priser pr. méned var eksklusive
abonnement, og at mobiltelefonerne ikke kunne kgbes uden samtidig at tegne et abonne-
ment. Endvidere gjorde Forbrugerombudsmanden virksomheden opmaerksom pa artikel 14

i forordning 524 /2013 om onlinetvivtbilaeggelse i forbindelse med tvister pa forbrugerom-
radet, som stiller krav om, at den erhvervsdrivende skal oplyse om klagemuligheden via den
europaiske klageportal og linke til OTB-platformen. Den erhvervsdrivende tilrettede herefter
sin markedsfgring i overensstemmelse med lovgivningen.®

Vildledende udsagn "hele Norden” og "uden renter og gebyrer” i markedsfgring af et
mobilabonnement

En teleudbyder markedsfgrte et mobilabonnement med bl.a. ”Fri tale og SMS i hele Norden”.
Abonnementet gjaldt for Danmark, Sverige, Finland og Norge. I forbindelse med markeds-
foringen blev vist et geografisk kort og flag for de lande, der var omfattet af abonnementet.
Forbrugerombudsmanden lagde til grund, at betegnelsen "Norden” omfatter Danmark, Sverige,
Finland, Norge, Island, Grgnland, Feergerne og Alandsgerne. Forbrugerombudsmanden fandt
derfor, at det var vildledende at anvende betegnelsen "hele Norden” for et abonnement, der
kun omfattede Danmark, Sverige, Finland og Norge, uanset at der blev vist et geografisk kort
og flag for de lande, som var omfattet.

Samme teleudbyder markedsfgrte ogsa en mobilaftale med udsagnet "uden renter og geby-
rer”, hvor der blev palagt et administrationsgebyr oven i abonnementsprisen. Ifglge teleud-
byderen var udsagnet "uden renter og gebyrer” relateret til mobilaftalen og ikke til abonne-
mentspriserne.

Forbrugerombudsmanden fandt, at det var vildledende at anvende formuleringen "uden
renter og gebyrer” i markedsfgringen af en mobilaftale, hvor der var gebyrer, og hvor det ikke
fremgik klart, at udsagnet kun relaterede sig til selve mobilaftalen.

Markedsfgringen af udsagnene "hele Norden” og "uden renter og gebyrer” var derfor i strid
med markedsfgringslovens § 5, stk. 1, jf. stk. 2, nr. 2 og nr. 5, og § 6, stk. 1, jf. stk. 2, nr. 6, og stk.
3, sammenholdt med § 8.

Efter Forbrugerombudsmandens indskaerpelse afreglerne zendrede virksomheden udsagnene
til "Norden” og "uden renter”.s

Vildledende markedsfering af fordelsprogram

En teleudbyder lancerede et fordelsprogram i september 2017. Det fremgik af teleudbyde-
rens hjemmeside, at fordelsprogrammet var tilgaengeligt for alle, der som minimum havde to
forskellige af selskabets produkter.

Forbrugerombudsmanden modtog kort efter henvendelser fra et par forbrugere, som - pa
trods af at de havde to forskellige af udbyderens produkter - ikke havde adgang til program-
met. Udbyderen havde oplyst til kunderne, at de ikke var kvalificerede til programmet - den
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ene fordi han alene havde selskabets grundabonnement, den anden fordi selskabets signal

blev leveret via en antenneforening. Det var ikke tydeligt oplyst i selskabets markedsfgring,
at ikke alle dets produkter var adgangsgivende, og kunderne fandt derfor markedsfgringen
vildledende.

Forbrugerombudsmanden fandt, at teleudbyderens oplysning om, at fordelsprogrammet

var tilgeengeligt for alle, der som minimum havde to forskellige af selskabets produkter, gav
forbrugerne grund til at tro, at fordelsprogrammet var tilgeengeligt, nar disse betingelser var
opfyldt. Nar der var flere betingelser eller begransninger knyttet til adgangen - herunder at
det kun var visse af teleudbyderens produkter, der var adgangsgivende - skulle dette oplyses
klart og tydeligt. | modsat fald var markedsfgringen vildledende, jf. markedsfgringslovens §§
5 og 6 sammenholdt med § 8.

Forbrugerombudsmanden fandt ikke, at teleudbyderens oplysning "Det er ikke alle produk-
ter, der giver adgang til fordelsprogrammet - Ring til os [...]” var tilstraekkeligt og bad derfor
teleudbyderen om at @endre sin hjemmeside.

Forbrugerombudsmanden indskarpede over for udbyderen, at alle betingelser skulle oplyses
Kklart, tydeligt og hensigtsmaessigt. Det gjaldt iser, nar forbeholdene ramte en stor del af
selskabets kundekreds og i gvrigt forekom uventede i forhold til hovedbudskabet om adgang
til fordelsprogrammet, hvis man havde to eller flere af udbyderens produkter. Teleudbyderen
andrede herefter sin hjemmeside.*

Forbrugerens samtykke til at modtage markedsfgring har en gkonomisk vaerdi

En teleudbyder sendte i anledning af sin fédselsdag mails ud til kunder, hvor de tilbgd en "fgd-
selsdagsgave” indeholdende fri adgang til en streamingtjeneste i 3 méneder. Nar kunden klik-

kede pa et link i mailen for at aktivere "fgdselsdagsgaven”, viste det sig, at modtagelse af gaven
var betinget af, at kunden gav samtykke til at modtage markedsfgring pr. mails, sms-beskeder,
brev og telefon fra teleudbyderen.

Forbrugerombudsmanden meddelte teleudbyderen, at det er vildledende at markedsfgre en
ydelse som vederlagsfri for kunderne, fx som en gave, hvis gaven er betinget af, at kunden skal
give samtykke til markedsfgring. Det skyldes, at et samtykke til at modtage markedsfgring i
form af telefoniske og elektroniske henvendelser har en gkonomisk veerdi.s

Manglende oplysninger om konkurrence var vildledende
En virksomhed afholdt to konkurrencer pa internettet med henblik pa at indhente samtykke
til at modtage telefonisk og elektronisk markedsfgring.

Det fremgik ikke af konkurrencerne, hvor leenge konkurrencerne ville lgbe. Virksomheden
oplyste til Forbrugerombudsmanden, at konkurrencerne havde varet aktive i en periode pa
ca. 1% ar. Ifglge virksomheden var den lange periode en fejl, da konkurrencerne efter planen
skulle vare 3 maneder.

Den ene af konkurrencerne havde endvidere vaeret aktiv i mere end et ar, efter at den sidste
praemie var blevet udtrukket, uden at det fremgik af konkurrencen, at det ikke leengere var
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muligt at vinde konkurrencens praemier. Pa trods af at det ikke laengere var muligt at vinde
preemierne, blev siden dog fortsat anvendt til at indhente samtykker.

Da virksomheden ikke oplyste om konkurrencernes planlagte varighed sammenholdt med
konkurrencernes meget lange varighed, og da det fremstod som om, at deltagerne fortsat
havde mulighed for at vinde, efter den sidste praeemie var blevet trukket, vurderede Forbru-
geombudsmanden, at virksomheden havde handlet i strid med forbuddet mod at vildlede
forbrugerne. Forbrugerombudsmanden indskaerpede reglerne over for virksomheden.

Klager over vildledende markedsfgring af strem

Forbrugerombudsmanden prioriterer klager over energiselskabers markedsfgring,
som Forbrugerombudsmanden lgbende modtager. I 2016 offentliggjorde Forbruger-
ombudsmanden en vejledning om markedsfgring pa energiomradet, der beskriver de
regler, som energiselskaber skal overholde, nar de retter henvendelse til forbrugere for
at salge el.

Energiselskab indregnede ikke et uundgaeligt engrosgebyr i den markedsfarte pris

[ foraret 2019 politianmeldte Forbrugerombudsmanden et energiselskab for ikke at indregne
et uundgaeligt gebyr i den markedsfgrte pris for el. Virksomheden havde markedsfgrt priser
pa sine elprodukter uden at indregne et uundgaeligt engrosgebyr i den markedsfgrte pris.
Engrosgebyret fremgik et andet sted af markedsfgringen, og forbrugeren skulle selv udregne
den samlede pris for elprodukterne.s

Orienteringsbreve fra energiselskaber kunne vildlede forbrugerne om deres tilknyt-
ning til selskaberne

Forbrugerombudsmanden modtog en klage over tre forskellige energiselskaber, som havde
sendt orienteringsbreve til deres kunder i forbindelse med indfgrelsen af en ny engrosmodel
pa energiomradet.

Ifglge klageren gav energiselskaberne forbrugerne den opfattelse, at de var kunder hos ener-
giselskaberne, selvom det ikke var tilfeeldet. Energiselskaberne oplyste over for Forbrugerom-
budsmanden, at de havde foretaget undersggelser af deres kundeforhold forud for udsendel-
sen af brevene, dog var enkelte breve alligevel blevet sendt til forbrugere, som ikke leengere
var kunder hos energiselskaberne.

Forbrugerombudsmanden indskarpede derfor over for de tre energiselskaber, at markedsfg-
ring rettet mod forbrugere skal vaere korrekt og ikke vildledende, og at det kan veere vildle-
dende markedsfgring at sende breve til forbrugere, hvis indholdet af brevet kan give forbru-
gerne et fejlagtigt indtryk af deres tilknytning til energiselskabet.s
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Vildledende ordlyd af en tilbudsmail og rykkerskrivelse
Forbrugerombudsmanden modtog syv klager over et energiselskabs fremgangsmade ved
aftaleindgdelsen med forbrugere.

Energiselskabet havde sendt tilbudsmails og rykkerskrivelser, hvor forbrugerne blev opfor-
dret til at betale en vedhaeftet acontoregning uden tydelig oplysning om, at forbrugerne der-
ved skiftede energiselskab. Beskrivelsen i tilbudsmailen var efter Forbrugerombudsmandens
opfattelse uklar, da det for eksempel fremgik af tilbudsmailen, at forbrugerne skulle betale
den vedhaftede acontoregning for at komme pa en rabataftale. Efter Forbrugerombudsman-
dens opfattelse kunne teksten i tilbudsmailen give forbrugerne det indtryk, at den sdkaldte
rabataftale omhandlede forbrugernes hidtidige energiselskab.

Det var derfor ikke tilstraekkeligt klart for forbrugerne, at de ved at betale den vedheeftede
acontoregning ville skifte til en anden energiselskab. Forbrugerombudsmanden fandt, at
ordlyden af energiselskabets tilbudsmail og rykkerskrivelse var vildledende og i strid med
markedsfgringslovens § 5, stk. 1, § 6, stk. 1, og pkt. 21 i bilag 1 til markedsfgringsloven, jf.
markedsfgringslovens § 9. Forbrugerombudsmanden indskeerpede derfor reglerne om vild-
ledning over for virksomheden.s

Vildledende telefonsalg

Forbrugerombudsmanden far lgbende mange klager over szlgeres telefonopringninger
til forbrugerne. Forbrugerne klager bade over indholdet af samtalen, fx at saelgeren gav
urigtige oplysninger, og over at de telefoniske henvendelser var uanmodede. Pa side 56
er Forbrugerombudsmandens indsats over for uanmodede telefoniske henvendelser
beskrevet.

Fire energiselskabers vildledende telefonsalg

Forbrugerombudsmanden indskeerpede markedsfgringslovens forbud mod vildledning over
for fire energiselskaber. Telefonsalgere fra de fire energiselskaber ringede forbrugere op for
at indga en aftale med dem og gav under samtalerne forbrugerne vildledende oplysninger om
priser og besparelser. Selskabernes telefonszelgere praesenterede sig ikke med energiselska-
bets navn. De oplyste heller ikke, at formélet med opkaldet var at saelge strgm.

Forbrugerne, der havde klaget til Forbrugerombudsmanden, havde blandt andet faet forkerte
oplysninger om priser og mulige besparelser, ligesom forbrugerne havde faet indtryk af, at de
blot havde takket ja til at modtage information fra selskaberne, men modtog sidenhen bade
regninger og rykkere. I andre tilfaelde oplyste forbrugerne, at szlgerne fra de fire energisel-
skaber hverken havde praesenteret sig med energiselskabets navn eller oplyst, at de ringede
for at fa forbrugerne til at indga en ny elaftale. Forbrugerne havde derfor faet det indtryk, at
szelgerne ringede fra forbrugerens eget energiselskab for at tilbyde en bedre pris eller bedre
vilkar for forbrugerens eksisterende aftale.

Forbrugerombudsmanden vurderede pa den baggrund, at energiselskaberne havde anvendt
en vildledende handelspraksis over for forbrugere i forbindelse med telefonsalg i strid med
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markedsfgring i § 5, stk. 1, og § 6, stk. 1, sammenholdt med § 8, samt anvendt en vildledende
handelspraksis i strid med markedsfgringslovens § 20, stk. 1, over for erhvervsdrivende i for-
bindelse med telefonsalg. Forbrugerombudsmanden afsluttede sagerne med en indskaerpelse
af reglerne over for de fire virksomheder.

[ forleengelse af indskarpelserne til de fire energiselskaber indkaldte Forbrugerombuds-
manden branchen til et informationsmgde i december 2019. P3 informationsmgdet gen-
nemgik Forbrugerombudsmanden bl.a. forbuddet mod uanmodet telefonsalg og vildledende
markedsfgring samt reglerne om markedsfgring af den samlede pris med udgangspunkt i
konkrete klager, som Forbrugerombudsmanden havde modtaget fra forbrugere, og Forbru-
gerombudsmandens vejledning om markedsfgring pa energiomradet.«

Vildledende abonnementsindgaelse via telefonsalg

En raekke forbrugere klagede over en virksomhed, der solgte sine produkter over telefonen
via et telemarketingsbureau. Klagerne vedrgrte alle ufrivillig binding til et abonnement.
Forbrugerombudsmanden palagde virksomheden at udlevere lydfilerne med optagelserne
af telefonsamtalerne mellem klagerne og virksomheden. Efter en gennemgang af lydfilerne
udtalte Forbrugerombudsmanden:

e Atvirksomheden havde udeladt oplysningen om, at forbrugerne indgik aftale om et 1g-
bende abonnement og praesenteret oplysningen om prisen pa produkterne pa en uklar og
uhensigtsmaessig made i strid med markedsfgringslovens § 5, stk. 1, og § 6, stk. 1, jf. § 8,
stk. 1, bl.a. fordi virksomheden bevidst havde drejet forbrugernes fokus hen pa deltagelsen
i en konkurrence med en ukorrekt oplysning om, at forbrugerne var géet videre/var finali-
ster samt pa favorable bonusser, rabatter og andre fordele for at fjerne fokus fra det reelle
formal med telefonsamtalen - at saeelge produkter,

e atvirksomheden havde fremsendt fakturaer i strid med markedsfgringslovens § 9, jf. pkt.
21 ibilaget til markedsfgringsloven, da fakturaerne gav klagerne det indtryk, at de havde
bestilt produkterne, selvom det ikke var tilfeeldet, og

e atvirksomheden i strid med forbrugeraftalelovens § 8, stk. 1, nr. 9 havde undladt at give
forbrugerne oplysning om, hvorvidt der var fortrydelsesret.

Sagen blev afsluttet med, at virksomheden oplyste, at virksomheden ville

« Tilbagebetale pengene til alle forbrugere, der havde gjort indsigelse inden for rimelig tid,
medmindre virksomheden kunne dokumentere, at den pagaeldende forbruger havde indga-
et en aftale om kgb af et produkt,

o frafalde krav mod alle forbrugere, der havde gjort eller gjorde indsigelse mod at betale et
abonnement uagtet belgbets stgrrelse, medmindre virksomheden kunne dokumentere, at
den pageeldende forbruger havde indgdet en aftale om kgb af et produkt, og

o frafalde krav mod alle forbrugere, der havde modtaget et eller flere produkter uden at have
betalt, medmindre virksomheden kunne dokumentere, at den pagaeldende forbruger havde
indgdet en aftale om kgb af et produkt.
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Vildledende telefonsalg af antivirusprogrammer

Forbrugerombudsmanden havde gennem en laengere periode modtaget en raekke henven-
delser fra forbrugere, der klagede over selskabet, der solgte antivirusprogrammer gennem
telefoniske henvendelser. Forbrugerne forklarede uafthaengigt af hinanden, at

o de ikke var klar over, hvad aftalen, som de indgik med selskabet, indebar,

o selskabet pastod, at have et samarbejde med politiet i arbejdet mod it-kriminalitet og
hacking,

e selskabet truede med, at deres konti ville blive tgmt af svindlere, hvis de ikke fik installeret
selskabets antivirusprogram, og

o selskabet ikke oplyste, at de mistede deres fortrydelsesret, nar telefonsalgeren under tele-
fonsamtalen installerede antivirusprogrammet via fjernstyring af computeren.

Forbrugerombudsmanden vurderede pa den baggrund, at selskabet havde anvendt en vild-
ledende og aggressiv handelspraksis over for forbrugere i forbindelse med telefonsalg i strid
med markedsfgringslovens § 6, stk. 1, og § 7 sammenholdt med § 8, samt at selskabet i strid
med forbrugeraftalelovens § 8, stk. 1, nr. 9, havde undladt at oplyse forbrugerne om fortrydel-
sesrettens bortfald i forbindelse med telefonsaelgerens installering af antivirusprogrammet
pa forbrugerens computer.

Forbrugerombudsmanden vurderede, at selskabet ikke havde fremlagt dokumentation for,

at forbrugerne havde givet samtykke til telefoniske henvendelser fra selskabet som kreevet i
forbrugeraftalelovens § 4, stk. 1. Forbrugerombudsmanden afsluttede sagen med en indskeer-
pelse af reglerne over for selskabet, da strafansvaret var foraeldet.”

Gratis sikkerhedstjek var vildledende

En virksomhed, der solgte antivirusprogrammer, ringede til 11 forbrugere og oplyste dem
om, at de havde vundet et gratis sikkerhedstjek af computeren i en konkurrence til en veerdi
af 999 kr. Forbrugerne vidste umiddelbart ikke, hvilken konkurrence det var, og flere mente
ikke, at de havde deltaget i den. Virksomheden oplyste ikke forbrugerne om, at formalet med
samtalen var at sezelge et databeskyttelsesprodukt for op til 3.999 kroner. 10 af forbrugerne
mente endvidere ikke, at de havde givet samtykke til de telefoniske henvendelser. Forbruger-
ombudsmanden politianmeldte virksomheden for overtradelse af vildledningsforbuddet og
uanmodet telefonisk henvendelse.”

Vildledning ved salg af alarmer over telefonen og i en husstandsomdelt reklame

En alarmvirksomhed vildledte i en hustandsomdelt reklame. Som begrundelse for at tilbyde
et gratis sikkerhedstjek fremgik det af reklamen i strid med sandheden, at der havde veeret en
del indbrud/utryghed i omradet de seneste dage. Alarmvirksomheden havde endvidere ringet
til en forbruger og vildledt forbrugeren ved i strid med sandheden at oplyse, at alarmvirksom-
heden havde faet tilladelse af Rigspolitiet til at ringe til alle borgere i postnummeret, fordi
"gstbander” var ved at rasere omradet, og borgerne derfor kunne have brug for en alarm. Sagen
blev afsluttet med, at alarmvirksomheden vedtog en udenretlig tillegsbgde pa 60.000 kr.”
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Forbud mod skjult reklame pa de sociale medier,
i magasiner mv. (§ 6, stk. 4)

Vi skal kunne have tillid til, at reklamer fremstar som reklamer. Derfor er skjult reklame
forbudt. Forbuddet geelder i alle medier og pa alle platforme, fx magasiner, aviser, sociale
medier, podcasts, mv.

Bestemmelsen om skjult reklame star i markedsfgringslovens § 6, stk. 4, hvorefter den
kommercielle hensigt med enhver form for handelspraksis, herunder reklame, klart skal
oplyses. Det betyder, at hvis der er kommercielle interesser bag en omtale, skal man
oplyse det Klart, sa det er tydeligt for modtagerne. Det gaelder, uanset om budskabet
kommer direkte fra virksomheden selv eller bliver formidlet gennem fx en influent.

Virksomheder udvikler lgbende nye mader at formidle kommercielle budskaber pa.

Fx gor virksomheders brug af influenter det nemmere at malrette markedsfgringen til
en bestemt malgruppe og gor reklamebudskaber mere trovaerdige, da budskaberne
kommer fra personer, som modtagerne kan fgle en personlig relation til. Denne form for
markedsfgring ger det dog ogsa sveerere for modtagerne at identificere, hvornar der er
kommercielle interesser bag en omtale, fordi influentens omtale fremstar som personli-
ge anbefalinger.

Hvis de kommercielle interesser med en omtale ikke fremgar tydeligt af omtalen, risike-
rer modtageren derfor at blive vildledt til at tro, at omtalen udelukkende er personlige
anprisninger. Modtageren vil i sa fald vaere lettere at pavirke i den retning, som virksom-
heden gnsker, fordi modtageren ikke er kritisk pa samme made, som hvis denne var klar
over de kommercielle interesser bag omtalen.

Der vil altid veere en kommerciel hensigt, hvis der er en aftale om promovering
mellem den virksomhed, der bliver promoveret, og den, der promoverer. Selvom der
ikke er en egentlig aftale med en virksomhed om omtale, kan der alligevel godt veere en
kommerciel hensigt med omtalen.

Hvis en virksomhed fx giver en influent et produkt i gave, er der en formodning for, at
virksomheden gnsker, at influenten omtaler produktet. Den kommercielle hensigt skal
derfor tydeligt fremga af omtalen af produktet. Det geelder, selvom influenten fx far at
vide, at denne skal "teste produktet” eller "sige sin zrlige mening”.

Hvis man far tilsendt et produkt og altsd selv ma bestemme, om man anvender det

eller destruerer det, vil man have faet produktet til eje. Udgangspunktet er derfor, at
der er en kommerciel hensigt, som skal fremga tydeligt. Det samme geelder fx, hvis en
virksomhed giver en rejse i gave til en journalist, som herefter omtaler rejsen og den
virksomhed, der har givet rejsen. Ogsa her skal det vaere tydeligt af omtalen, at virksom-
heden har betalt rejsen.
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Det er ikke afggrende, om man har faet betaling for omtalen, eller om omtalen vedrgrer
et specifikt produkt. Det afggrende er, om der er en kommerciel hensigt med omtalen.
Branding kan ogsa vaere omfattet.”

Det er som udgangspunkt den virksomhed, der bliver reklameret for, der har ansvaret
for, at den kommercielle hensigt fremgar tydeligt. Andre, der medvirker til at overtrade
forbuddet mod skjult reklame, kan ogsa blive ansvarlige, fx influenter og medier.

Det er Forbrugerombudsmandens opfattelse, at influenter, der reklamerer for virk-
somheder/produkter, som udgangspunkt er erhvervsdrivende i markedsfgringslovens
forstand og derfor er selvsteendigt ansvarlige for at overholde markedsfgringslovens
forbud mod skjult reklame.

Overtraedelse af forbuddet mod skjult reklame kan straffes med bgde.

Videoguide til influenter om skjult reklame

Forbrugerombudsmanden modtager lgbende spgrgsmal fra influenter, der synes, at det er
sveert at forsta og efterleve markedsfgringslovens forbud mod skjult reklame. For at hjaelpe
influenter med at overholde forbuddet mod skjult reklame offentliggjorde Forbrugerombuds-
manden i 2018 en videoguide til influenter om skjult reklame pa Forbrugerombudsmandens
hjemmeside. Guiden forklarer, hvorndr omtale af produkter skal markeres som reklame, hvor-
dan det skal markeres og om straffen for at overtraede forbuddet mod skjult reklame.

Informationsmgder

12018 og 2019 holdt Forbrugerombudsmanden flere informationsmgder om skjult reklame,
som bl.a. var malrettet influenter og virksomheder, der anvender influenter og/eller medar-
bejdere i markedsfgringen samt virksomheder. Vi har ogsa holdt oplaeg om vores handhaevel-
se af forbuddet mod skjult reklame og haft dialogmgder med virksomheder og brancheorga-
nisationer om udviklingen af nye markedsfgringsformer.

Sagsbehandlermgde

[ september 2019 var Danmark desuden veert for et nordisk sagsbehandlermgde om skjult
reklame, hvor sagsbehandlere fra Norge, Sverige, Finland, Island og Danmark deltog. Sagsbe-
handlerne drgftede indsats og erfaringer om handhaevelse af forbuddet. Forbuddet mod skjult
reklame gaelder i hele EU, og Forbrugerombudsmanden er i lgbende dialog med de nordiske
lande og gvrige EU-lande om handhaevelsen af forbuddet.

Undersggelse af influenters kommercielle opslag

12018 undersggte Forbrugerombudsmanden, hvordan influenter markerede kommercielle
opslag pé sociale medier. Formélet med undersggelsen var seerligt at fa afdaekket "faldgrupper”
i markering af kommercielle opslag pa sociale medier.

73 Det skal ogsa vere tydeligt, hvem man reklamerer for, hvis en virksomhed markedsfgrer sig pa internettet. Det star i

e-handelslovens § 9, stk. 1.
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Forbrugerombudsmanden undersggte 37 influenter, der blev udvalgt efter flere kriterier. De
influenter, som Forbrugerombudsmanden tidligere havde orienteret om reglerne, blev under-
sggt. Derudover udtog Forbrugerombudsmanden en stikprgve blandt influenter pé sociale
medier, der havde over 100.000 fglgere og kommunikerede pa flere sociale medier.

Undersggelsen fgrte til politianmeldelse af fire influenter for overtraedelse af forbuddet mod
skjult reklame, 10 indskarpelser og otte influenter blev orientereret om lovgivningen.
Forbrugerombudsmanden Konstaterede, at i de tilfeelde, hvor influenterne overtradte for-
buddet mod skjult reklame, fremgik det enten slet ikke af opslaget, at der var kommercielle
interesser bag, eller ogsa fremgik det ikke tydeligt, fx fordi

¢ reklamemarkeringen stod i bunden af et opslag eller blandt hashtags,

¢ der blev brugt uklare ord som markering, fx “spons” eller "ad” i stedet for "reklame” eller
"annonce”,

¢ virksomhedens navn blev tagget i opslaget som markering, eller

¢ reklameopslag, der blev delt fra ét socialt medie til et andet, ikke var tydeligt markeret som
reklame.

Forbrugerombudsmandens undersggelse viste dog ogs3, at en stor del af influenterne tydeligt
oplyste, hvis opslag var reklame eller andet kommercielt indhold.

Medarbejdere ma ikke lave skjult reklame

[ foraret 2018 offentliggjorde Forbrugerombudsmanden en pressemeddelelse om skjult
reklame pa medarbejderes Facebook-profiler, som skabte megen omtale. Pressemeddelelsen
udsprang af en sag, hvor en virksomhed havde indgaet aftale med sine medarbejdere om
opslag pa medarbejdernes Facebook-profiler. Det fremgik af opslagene, at medarbejderne
solgte forskellige varer via virksomheden, men det fremgik ikke, at medarbejderne var ansat i
virksomheden og postede opslagene efter aftale med virksomheden.

Forbrugerombudsmanden understregede, at det altid skal fremga tydeligt, hvis en medarbej-
der eller andre reklamerer pa vegne af en virksomhed, fx via et socialt medie som Facebook.
Det er virksomheden, der har ansvaret for, at et opslag er tilstreekkeligt markeret.

Virksomheden oplyste, at den ikke lzengere indgik aftaler med sine medarbejdere om at
reklamere for virksomheden pa Facebook, og at virksomheden fremover ville opfylde de krav,
som Forbrugerombudsmanden stillede til markering af reklamer. Forbrugerombudsmanden
besluttede at afslutte sagen med en indskaerpelse af reglerne over for virksomheden.”

Hvorndr skal en medarbejders opslag markeres?
Det er naturligvis tilladt at reklamere for den virksomhed, man arbejder for, men det ma ikke

fremstd, som om man handler som privatperson, hvis man reklamerer som led i sit anseettelses-
forhold.
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Om en medarbejders opslag skal markeres athaenger af, om medarbejderen omtaler virksom-
heden som led i sin anseettelse.

Det skal fremga tydeligt af opslag, at medarbejderen er ansat i virksomheden, hvis virksomhe-
den har opfordret medarbejderen til at omtale virksomheden, fx ved:

¢ Atsamle det kommercielle indhold et sted, hvorfra medarbejderne kan dele indholdet,
e atdeteren del af "kulturen” pa arbejdspladsen, eller

¢ at have en strategi for medarbejderopslag.

Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse er det i disse situationer tilstreekkeligt at oplyse,
at man er ansat i virksomheden. Her er det altsa ikke et krav, at opslag bliver markeret med
"reklame”.

Hvis det fremgar tydeligt af opslaget, at medarbejderen er ansat i virksomheden, behgver
medarbejderen ikke at skrive det udtrykkeligt. Det vil typisk fremga tydeligt af et opslag pa
LinkedIn, at medarbejderen er ansat i virksomheden, nar det star lige under medarbejderens
navn, at medarbejderen arbejder hos virksomheden.

Hvis virksomheden og medarbejderen derimod har en aftale om, at medarbejderen omtaler
virksomheden, vil omtalen veere reklame og skal som udgangspunkt markeres som reklame, fx
med markeringen "reklame”. Det geelder fx, hvis det er en del af medarbejderens arbejdsopgaver.
Opslaget skal kun markeres eksplicit, hvis det ikke fremgér tydeligt af opslaget i sig selv, at
medarbejderen bliver betalt af virksomheden for at skrive opslaget. Det vil fx fremga tydeligt
af et opslag pé LinkedIn, nér der star i opslaget i forbindelse med medarbejderens navn, at
medarbejderen er ansat til at promovere virksomheden.

Opslag uden for ansaettelsen, hvor medarbejderen handler som privatperson, er ikke omfattet
af markedsfgringsloven og skal derfor ikke markeres.

Spiludbydere fik indskaerpelse for skjult reklame pa casinoportaler
Forbrugerombudsmanden indskarpede i 2019 forbuddet mod skjult reklame over for to
spiludbydere. Spiludbyderne havde betalt fem casinoportaler, der anmeldte casinoer pa net-
tet, for at lede trafik fra portalernes hjemmesider til spiludbydernes hjemmesider ved brug
af reklamelinks, som spiludbyderne stillede til radighed, i anmeldelser af spiludbyderne og
deres produkter.

Betalingen bestod i, at casinoportalerne modtog provision fx for hver forbruger, der klikkede
pa et link, oprettede sig som bruger via linket og/eller kgbte spiludbyderens produkter via
linket. Dermed havde casinoportalerne spiludbyderne som en indtjeningskilde.

Det var Forbrugerombudsmandens opfattelse, at denne betalingsform skabte et incitament
for casinoportalerne til at omtale spiludbyderne og deres produkter positivt i deres anmeldel-
ser samt en interesse i at anvende anmeldelserne som et redskab til at fa flest mulige forbru-
gere til at klikke pa de reklamelinks, som fgrte til spiludbydernes hjemmesider. Derfor var der
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bade en kommerciel hensigt med de reklamelinks, som spiludbyderne stillede til rddighed for
portalerne og med anmeldelserne, der indeholdt reklamelinks.

Forbrugerombudsmanden vurderede, at det ikke fremgik klart, at der var en kommerciel
hensigt med anmeldelserne af spiludbyderne og deres produkter.”

To stgrre mediehuse @@ndrede praksis for reklamemarkering

Efter at have modtaget klager fra forbrugere over to stgrre mediehuses hjemmesider ind-
skeerpede Forbrugerombudsmanden i 2018 reglerne om skjult reklame over for mediehuse-
ne. Forbrugerombudsmandens indskzerpede bl.a. over for mediehusene:

o Atdet tydeligt skal oplyses som det fgrste/i toppen, hvis en omtale er reklame, fx med
"reklame” eller "annonce”,

e at”teasers”, der leder videre til betalt indhold, tydeligt skal markeret som reklame,
o atdet tydeligt skal fremga af reklamer pa nettet, hvem der er afsender af reklamen,

o atreklamelinks ogsa skal markeres tydeligt som reklame, fx ved tydeligt at skrive "rekla-
melink” eller "annoncelink” oven over linket eller i direkte forleengelse af linket,

o at det skal veere tydeligt, at bdde omtale og links er reklame, hvis der er indsat reklame-
links i en reklame

e at markeringerne "praesenteret af”, ”i samarbejde med” eller "advertorial” ikke er tilstraek-
kelige reklamemarkeringer,
o atreklamer tydeligt skal adskille sig fra redaktionelt stof, og

¢ atdet har betydning for vurderingen af, om omtalen adskiller sig tydeligt fra det gvrige
redaktionelle stof, hvordan gvrige omtaler er sat op.

Efter forhandling oplyste mediehusene, at de fremover ville markere reklamer pa deres hjem-
mesider og i trykte magasiner og tydeligt adskille disse fra redaktionelle artikler, s laeserne
ikke er i tvivl om, hvornar der er kommercielle interesser bag indhold.”

Dagblad fik indskaerpelse for ikke at markere annoncetillaeg tydeligt som reklame

[ efteraret 2018 indskaerpede Forbrugerombudsmanden reglerne om reklamemarkering over
for et dagblad, der distribuerede annoncetilleeg sammen med dagbladet. Forbrugerombuds-
manden vurderede, at opsatning og layout i annoncetilleggene, herunder brug af forskellige
reklamemarkeringer, gjorde det uklart for leeserne, hvad baggrunden for det padgaeldende
indhold var og dermed uklart, om alle tekster var reklame.

Dagbladet oplyste bl.a., at leeserne var klar over, at et annoncetilleeg var et produkt med
annoncer og uden redaktionelt indhold pga. markeringen "annoncetilleeg” pa forsiden, og at
de tekster, der ikke var klassiske annoncer, var sat op med billeder mv. af produktet, der blev
omtalt og ofte med prisangivelser og navnet pa annoncgren og hjemmesiden, der stod til sidst
i teksten, og til slut var angivet "Annoncetilleeg” for at tydeligggre, at der var tale om reklame.
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Forbrugerombudsmanden understregede:

¢ Atordet "annoncetilleeg” ikke i sig selv var en tilstreekkelig reklamemarkering, hvis annon-
cer i annoncetilleggene fremstod pa samme made som dagbladets redaktionelle stof,

o attekst eller billeder, der kunne forveksles med redaktionelt stof, tydeligt skulle markeres

nn

med "reklame”, "annonce” eller en tilsvarende reklamemarkering, som laeserne forstod, og

¢ aten reklamemarkering i bunden ikke var tydelig.”

Udgiver af gratis blad fik indskaerpelse for ikke at markere reklamer tydeligt

Efter at have modtaget klager fra forbrugere over omdeling af et gratis blad og markering af
indholdet i bladet indskaerpede Forbrugerombudsmanden i 2018 reglerne om reklamemark-
ring over for udgiveren. Det var efter Forbrugerombudsmandens opfattelse uklart for laeser-
ne, hvorndr tekster i bladet var henholdsvis redaktionelt stof og reklame, bl.a. fordi teksterne
i vidt omfang var sat op pa samme made, og da kun enkelte tekster var markeret med "annon-
ce”. Forbrugerombudsmanden lagde til grund, at de tekster, som ikke indeholdt henvisninger
til nogen virksomheder/produkter, var redaktionelt stof, og at de tekster, som henviste til
virksomheder/produkter, var reklame. Forbrugerombudsmanden vurderede, at der ikke var
en klar skillelinje mellem redaktionelt stof og reklame, og at der ikke var en tydelig markering
af, hvilke tekster der var reklame.”

Den kommercielle hensigt med en podcast skal fremga tydeligt

En virksomhed gnskede Forbrugerombudsmandens stillingtagen til, om en podcast var mar-
keret tilstraekkeligt i overensstemmelse med markedsfgringslovens § 6, stk. 4, hvorefter en
erhvervsdrivende klart skal oplyse den kommercielle hensigt med enhver form for handels-
praksis (markedsfgring).

Forbrugerombudsmanden udtalte, at bestemmelsen i hvert fald vil vaere overholdt, hvis
podcasts er markeret tydeligt med ordene "Reklame” eller "Annonce” gverst i den tekst, der
introducerer podcasten. Hvis det er muligt at hgre podcasten uden at se denne tekst, skal
oplysningen om den kommercielle hensigt ogsa fremga som det fgrste i selve podcasten.

For sd vidt angar brugen af udtrykket "sponsoreret” udtalte Forbrugerombudsmanden, at
ordet "sponsoreret” i visse tilfeelde vil kunne udggre en tilstraekkelig reklamemarkering. Det
gaelder sarligt i situationer, hvor "sponsoreret” anvendes med en forklaring, sa forbrugeren
bliver oplyst om, hvad den kommercielle hensigt er.”

Markering af selvpromovering, annonceformater inde i videoer og reklamelinks

En virksomhed anmodede Forbrugerombudsmanden om at tage stilling til, hvordan hen-
holdsvis selvpromovering, reklamespots i en redaktionel video og reklamelinks i en tekst til
en video skulle markeres.
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Forbrugerombudsmanden vurderede:

e At selvpromovering er reklame, men at dette typisk vil fremga tydeligt af sammenhaengen,
fx hvis en forfatter promoverer sin egen bog.

e Aten video ikke skal markeres som reklame, hvis den eneste reklame i videoen er et kort
reklamespot, og virksomheden/produktet, der bliver promoveret i reklamespottet, ikke
i gvrigt bliver promoveret i videoen eller har relation til det gvrige indhold i videoen.
Derimod skal selve reklamespottet veere tydeligt markeret eller fremsta som reklame, og
seerne skal kunne adskille det redaktionelle indhold fra kommercielt indhold.

o Atenvideo ikke er reklame, hvis videoen udelukkende bliver lavet pa en influents egen
foranledning, og influenten selv har kgbt det tgj, som bliver omtalt i videoen. Reklamelinks
i teksten til videoen skal dog tydeligt markeres som reklamelinks.

e Atenvideo, der videreformidler en virksomheds kommercielle interesser, er reklame, som
klart skal markeres.®

Markering af boganmeldelser
Forbrugerombudsmanden har modtaget flere forespgrgsler om, i hvilket omfang boganmel-
delser pa blogs skal markeres.

Hvis man har en blog, hvor man anmelder bgger og har faet en af de bgger gratis, som man
anmelder, kan man efter Forbrugerombudsmandens opfattelse skrive “anmeldereksemplar
modtaget fra [virksomhedens navn]” i toppen af anmeldelsen af bogen, medmindre man er
kulturanmelder.

Hvis man har faet betaling eller andre fordele for at skrive om en bog, vil omtalen veere rekla-
me, der tydeligt skal markeres som reklame, fx med markeringen "reklame”, medmindre det
fremgar tydeligt, uden at man oplyser det udtrykkeligt, fx fordi man selv har skrevet bogen.

Forbrugerombudsmanden anser derimod ikke en kulturanmelders anmeldelser af bgger, film,
musik, kunst eller teater for reklame, hvis kulturanmelderen kun far det, som er ngdvendigt for
atlave anmeldelsen. Der er tradition for kritiske kulturanmeldelser i de trykte medier, og det er
ikke mediet i sig selv, der er afggrende for, om der er kommercielle hensigter bag en omtale.

Ved vurderingen af om en blog ma anses for at indeholde kulturanmeldelser, som ikke er om-
fattet af markedsfgringslovens § 6, stk. 4, laegger Forbrugerombudsmanden bl.a. veegt pa, om
de pagaeldende anmeldelser i ikke ubetydeligt omfang kan vaere til ugunst for forlaget.
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Forbud mod uanmodede henvendelser i form af
spam og telefon- og dgrsalg (§ 10 og forbruger-

aftalelovens § 4)

Det er forbudt at sende mails og sms’er med markedsfgring til nogen, som ikke har givet
deres samtykKe til det. Det er ogsd - med undtagelse af enkelte omrader - forbudt at
ringe til forbrugere eller ringe pa deres dgr med henblik pa afseetning uden forudgaende
samtykke. Det fremgar af markedsfgringslovens § 10 og forbrugeraftalelovens § 4.

Formalet med forbuddene er at beskytte privatlivets fred.

Affiliate markedsfgring
udfordrer lovgivningen

Af Karen Sgndergaard og Frederik Biilow

Affiliate markedsfgring er en internetbaseret markedsfg-
ringsmetode, der gar ud pa at samarbejde om markedsfg-
ring.

Typisk foregar det ved, at en annoncgr indgar en aftale med

et bureau, der star bag et sdkaldt affiliate-netveerk, om at
markedsfgre annoncgrens virksomhed eller dens produkter.
Det kan fx veere en bestemt kampagne, annoncgren vil have
markedsfgrt, eller det kan veere en mere generel aftale om, at
annoncgren vil have trafik til sin hjemmeside, nye kundeemner
mv. Parterne aftaler, at annoncgren betaler affiliate-netveerket,
nar netvaerket skaffer de gnskede resultater, fx antal solgte
produkter eller antal klik pa en kampagne.

Bureauet, som har et affiliate-netveerk, videreformidler annon-
cgrens bestilling, fx en kampagne, til deres affiliate-partnere og
tilbyder partnerne honorering i form af fx en pris pr. solgt vare,
pr. klik de genererer til kampagnen eller pr. lead til annoncg-
ren. En affiliate-partner er fx en hjemmeside med annonce-
plads, en indehaver af et domaene, en blogger mv.
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De primeere parter i et affiliate-netveerk er dermed annoncg-
ren, der gnsker at fa markedsfgrt sit produkt eller sin virksom-
hed, bureauet bag affiliatenetveerket, der formidler kontakten
mellem annoncgren og partnerne, og som holder styr pa de en-
kelte partneres resultater og deres aflgnning, og partnerne, der
fx star for at skabe trafik til kampagnerne eller generere leads,
fx gennem mails eller markedsfgring pa de sociale medier.

Hvad anvender virksomheder et affiliate-netvaerk til?
Virksomheder bruger et affiliate-netveek til flere formal.

Et affiliate-netveaerk kan bl.a. udfgre virksomhedens e-mailmar-
kedsfgring. Det kan forega ved, at bureauet bag affiliate-net-
vaerket laver en kampagne for en annoncgr, som partnerne
sender ud via mails. Partnerne vil i sa fald vere publishers.
Mailene indeholder et link til kampagnen, som ogsa registrerer,
hvor meget trafik den enkelte publisher genererer. Publisheren
bliver betalt efter, hvor gode resultater denne leverer.

Derudover kan et affiliate-netveerk ogsa sta for lead-gene-
rering. Det er en metode, hvor et affiliate-netveerk gennem
sine partnere skaffer nye kundeemner til en annoncgr eller
opbygger en database, der fx kan bruges til at udsende af ny-
hedsbreve eller til telefoniske henvendelser. Et lead indeholder
informationer om en potentiel kunde og ofte ogsa et samtykke
fra kunden til, at annoncgren ma kontakte kunden. Partnerne
vil i det tilfeelde veere leadvirksomheder.



Brugen af affiliate markedsfgring udfordrer efterlevelse
af lovgivningen

Der kan veere flere udfordringer ved at lade et affiliate-net-
veerk varetage en virksomheds markedsfgring.

Nar en publisher sender e-mailmarkedsfgring ud pa vegne
af en annoncgr, vil publisheren typisk ggre det fra en mai-
ladresse, som ikke angiver, hvem publisheren er, eller hvil-
ket bureau der har betalt publisheren for at sende mailen.
Det kan derfor veere sveert for annoncgren at fgre kontrol
med, hvem der sender markedsfgringen ud, om indholdet

i mailene er lovligt, og om der kun sendes markedsfgring
til modtagere, der har givet samtykke til det. Det ggr det
ogsa vanskeligt for annoncgren at reagere, hvis annoncgren
konstaterer ulovligheder.
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Det samme ggr sig geeldende for indhentelse af samtykker
til at modtage markedsfgring. Det er ikke alle konkurrencer
udbudt af leadvirksomheder, der oplyser klart og tydeligt,
at formalet med at tilbyde deltagelse i en konkurrence er at
fa deltagernes samtykke til at modtage markedsfgring fra
en eller flere virksomheder. Da konkurrencerne atholdes af
flere leadvirksomheder i netveerket, og leadvirksomhederne
indhenter samtykke til mange virksomheder via én konkur-
rence, kan det veere sveert for en annoncgr at sikre sig, at
konkurrencerne tydeligt oplyser om deres formal. Hvis det
ikke fremgar tydeligt af en konkurrence, at formalet med at
tilbyde deltagelse i konkurrencen er at indhente et samtyk-
ke til at modtage markedsfgring fra virksomheden, vil de
indhentede samtykker ikke veere gyldige.

Annoncgren L ___ >| Reklamebureau Annoncering
Erhvervsdrivende
Affiliate Netveerk
(udbyder opgaver < IEVY GGl <> | Affiliate Netvaerk Netvaerk
indsamler samtykkke)
Publisher/Leadvirksomhed <~ | Publisher/Leadvirksomhed Partner

(indkgber samtykker og
sender markedsfgring)

0

Publisher/Leadvirksomhed
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Som naevnt ovenfor bliver partnerne betalt efter de resul-
tater, de leverer. Derfor kan det ikke udelukkes, at nogle
partnere gar for vidt i jagten pa den stgrst mulige indtjening.
Det kan fx veaere, at publishers sender mails uden at tjekke,
om modtageren har givet et gyldigt samtykke, eller en lead-
virksomhed ikke informerer klart og tydeligt om formalet
med en konkurrence, og deltagerne derfor ikke har givet et
gyldigt samtykke til at modtage markedsfgring ved at deltage
i konkurrencen.

Det kan iseer veere et problem, hvis bureauet, der har et
affiliate-netveerk, ikke fgrer kontrol med sine partnere. Nogle
partnere er fx privatpersoner, der sender markedsfgring ud
som en bibeskaeftigelse. Deres kendskab til reglerne eller
villighed til at fglge dem kan muligvis veere mangelfuld.

Hvis hverken annoncgren eller bureauet, der udbyder affilia-
te-netvaerket, fgrer en lgbende kontrol med sine publishers,
vil de maske fgrst blive opmarksom pa brud pa loven, nar
Forbrugerombudsmanden tager en sag op.

Et andet problem er, at det kan vaere meget sveert for en
annoncgr at vide, hvornar en forbruger har tilbagekaldt sit
samtykke. Da samtykker bliver udvekslet mellem leadvirk-
somheder, publishers og call-centre, er det ofte meget sveert
for annoncgren at vide, hvis forbrugeren fx afmelder sig i en
mail eller i et telefonopkald, medmindre publisheren eller
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call-centret giver beskeden videre til annoncgren om, at sam-
tykket er tilbagekaldt.

Nar en forbruger har tilbagekaldt sit samtykke til at modtage
enhver form for markedsfgring fra annoncgren, giver annon-
cgren heller ikke altid meddelelsen videre til det bureau med
et affiliate-netvaerk, som annoncgren anvender, eller bureau-
et giver ikke beskeden videre til sine partnere.

Hvis en virksomhed henvender sig til en forbruger pa
baggrund af et ugyldigt eller et tilbagekaldt samtykke, vil
henvendelsen veere i strid med reglerne om uanmodede
henvendelser. Bide annoncgren og alle medvirkende i et affi-
liate-netveerk kan blive ansvarlige, hvis der sendes mails med
markedsfgring ud til modtagere, der ikke har givet samtykke
til det. En annoncgr kan altsa ikke undga strafansvar ved

at lade andre sta for markedsfgringen eller for at indhente
samtykker.

Der kan med andre ord veere fordele ved at anvende affiliate-
netveerk til markedsfgring. Men hvis en virksomhed overve-
jer at anvende et affiliate-netveerk til markedsfgring, er det
vigtigt, at virksomheden seaetter sig ind i, hvordan netveerket
fungerer, og hvilke udfordringer markedsfgringsmetoden
har. Virksomheden skal vide, at den kan ende med at ifalde
ansvar, hvis en partner i netvaerket overtraeder loven.

Markedsfgringslovens forbud mod spam
Det er vigtigt at overholde forbuddet i markedsfgringslovens § 10 mod spam, hvis virk-
somheder vil sende markedsfgring til sine kunder eller til potentielle kunder.
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Spam er markedsfgring, der sendes via mail, sms og anden elektronisk post til modtage-
re, der ikke har anmodet om det eller accepteret det ved at give et udtrykkeligt samtyk-
ke til at modtage markedsfgring fra den pageeldende virksomhed. Ogsd henvendelser via
de sociale medier kan veere spam, fx privatbeskeder og notifikationer.

Forbrugerombudsmanden offentliggjorde en ny spamvejledning i 2018, som erstattede
den tidligere spamvejledning.

Forbrugerombudsmanden har beskrevet, hvad der skal til for at indhente gyldige sam-
tykker til at modtage markedsfgring, og hvordan virksomheder lovligt kan indhente et
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opdateret samtykke. Det er fx ikke lovligt at bruge forhandsafkrydsede samtykkefelter.
Et samtykke kan heller ikke indhentes ved at skrive i handelsvilkarene, at man som del-
tager i konkurrencen giver samtykke til at modtage markedsfgring. I vejledningen er der
ogsd gode rad om, hvordan man som virksomhed kan dokumentere at have modtaget et
samtykke.

Virksomheder kan - nér en lang raekke betingelser alle er opfyldt - sende markeds-
fgring til en tidligere kunde, selvom kunden ikke har givet et samtykke til det. En af
betingelserne er, at der kun ma sendes markedsfgring om produkter svarende til dem,
kunden har kgbt. I spamvejledningen er der en lang rackke eksempler pa "tilsvarende
produkter” og pa produkter, der ikke er tilsvarende dem, som kunden har kgbt. Efter
Forbrugerombudsmandens opfattelse er en flybillet til New York fx et tilsvarende
produkt til en flybillet til Rom. Derimod er et fjernsyn ikke et tilsvarende produkt til en
mobiltelefon.

[ et bilag til spamvejledningen gennemgér Forbrugerombudsmanden, hvad virksomhe-
der ma og ikke ma pa de sociale medier for at overholde forbuddet mod spam. Virksom-
heder ma fx kun sende markedsfgring via privatbeskeder og notifikationer til modta-
gere, der har givet samtykke til at modtage markedsfgring. Derimod kan virksomheder
lovligt anvende en brugers news feed uden at have indhentet brugerens samtykke til
det. Virksomheder ma gerne svare pa en kommentar fra en bruger, men kun pa det, som
brugeren spgrger om. Ellers kan svaret blive til spam.

[ forleengelse af offentligggrelsen af spamvejledningen inviterede Forbrugerombuds-
manden til informationsmgder om spamreglerne pa det juridiske fakulteter i henholds-
vis Kgbenhavn og Arhus. Forbrugerombudsmanden medvirkede ogsa i to podcasts om
spamvejledningen, som blev lavet i samarbejde med e-maerket. De to podcasts kan bl.a.
findes pa iTunes.

Forbrugerombudsmanden modtager fortsat mange klager over spam. Klagerne viser, at
der isaer er udfordringer, nar virksomheder bruger affiliate-netvaerk til at udbrede virk-
somhedens markedsfgring. Affiliate e-mailmarkedsfgring er derfor blevet et fokusom-
rade for Forbrugerombudsmanden. Som beskrevet i teksten ovenfor indebzerer affiliate
markedsfgring, at virksomheder bruger andre virksomheder og disses samarbejdspart-
nere og netverk (affiliate-netveerk) til at udbrede sin markedsfgring, fx til sende mails
ud og til at indhente samtykker til at modtage markedsfgring.

Forbrugerombudsmanden behandlede i 2018 og 2019 en raekke sager, hvor virksomhe-
der sendte spammails ud via affiliate-netverk. Sagerne blev behandlet pa baggrund af
klager sendt til spampostkasserne:

e Fem virksomheder kunne ikke dokumentere, at mails med markedsfgring fra virk-
somheden sendt ud via et affiliate-netvaerk var sket efter samtykke fra modtagerne.»
Forbrugerombudsmanden vurderede derfor, at virksomhederne havde overtradt
forbuddet mod spam og indskeerpede forbuddet over for virksomhederne.
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e Forbrugerombudsmanden orienterede tre virksomheder om, at Forbrugerombuds-
manden havde modtaget et stgrre antal klager over spam fra virksomheden, hvor
spammailene var sendt ud via affiliate-netvaerk®. Nar Forbrugerombudsmanden vael-
ger at orientere en virksomhed om klager samt om reglerne pa omradet, forventer
Forbrugerombudsmanden, at virksomheden aendrer sin markedsfgring fremadrettet.

e Forbrugerombudsmanden orienterede ogsa tre affiliate-netveerk og én samarbejds-
partner til et affiliate-netveerk om forbuddet mod spam. Forbrugerombudsmanden
understregede, at alle led i et affiliate-netveerket kan straffes, hvis de medvirker til at
overtraede forbuddet.=

o Etalarmselskab vedtog en udenretlig bgde pa 10.000 kr. for at have sendt 61 mails
til 30 modtagere uden forudgdende samtykke. Mailene var sendt af flere forskellige
publishers via et affiliate netveaerk. Alarmselskabet kunne ikke dokumentere, at mod-
tagerne havde givet samtykke til at modtage henvendelserne.*

Forbrugerombudsmandeninviteredei2019 relevante aktgrer inden for affiliate-markeds-
foringtil etinformationsmgde, herunder affiliate-netveerk ogleadvirksomheder. P4 mgdet
gennemgik Forbrugerombudsmanden de udfordringer, vi ser med brugen af affiliate-
netveerk til at sende markedsfgring ud. Derudover blev reglerne om uanmodet henven-
delse gennemgaet med fokus pa kravene til indhentelse af samtykke til at modtage mar-
kedsfgring i konkurrencer. Forbrugerombudsmanden vil fortsat have fokus pa klager
over spam, hvor markedsfgringen sendes ud via et affiliate-netveerk. Forbrugerombuds-
manden vil inddrage bade den virksomhed, der markedsfgres, og de virksomheder, der
medvirker til udsendelsen, dvs. affiliate-netvaerket og netveerkets samarbejdspartnere.

Overtraedelse af forbuddet mod spam er klart det lovbrud, som Forbrugerombudsman-
den far flest klager over. Man kan klage over spam ved at videresende spamhenvendel-
sen til Forbrugerombudsmandens spampostkasser. Alle, der sender en klage, bliver bedt
om at udfylde en klageformular. Hvis klageformularen ikke udfyldes, indgar klagen ikke
i statistikken over antallet af klager over spam, men den kan stadig inddrages i de sager,
som Forbrugerombudsmanden tager op til behandling. I 2018 blev klageformularen
udfyldt 14.154 gange. 1 2019 blev klageformularen udfyldt 9.322 gange.»

Forbrugerombudsmanden har ikke ressourcer til at behandle alle spamklager, men
gennemgar spampostkasserne lgbende med henblik pd at vurdere, om virksomheder bgr
politianmeldes for overtraedelse af spamforbuddet, eller om der er grundlag for andre til-
tag. Forbrugerombudsmanden har arbejdet med at ggre den statistik, vi fgrer over spam-
klagerne, endnu mere brugbar og tilpasset den teknologiske udvikling. £ndringerne er
lgbende blevet implementeretilgbet af 2019 og vil fortsat blive implementereti 2020.
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Markedsfgring via e-Boks er omfattet af spamforbuddet

En pensionskasse havde sendt markedsfgring ud via e-Boks.® Nar en virksomhed markedsfg-
rer sig via e-Boks, skal den overholde forbuddet mod spam, da e-Boks er en elektronisk adres-
se. Da pensionskassen ikke havde indhentet et samtykke fra modtagerne af markedsfgringen,
var pensionskassens henvendelseri strid med forbuddet mod spam. Forbrugerombudsmanden
indskeerpede forbuddet over for pensionskassen.

Beskeder sendt via chatbots og Facebook Messenger var i strid med spamforbuddet
Det var i strid med spamforbuddet, da en datingside henvendte sig via Facebook-Messenger
uden et forudgdende samtykke. Datingsiden havde anvendt en chatbot til automatisk at sende
en henvendelse til alle Facebook-brugere, der kommenterede pa et Facebook-opslag, som
datingsiden havde lavet.

En kommentar pa virksomhedens Facebook-opslag var ikke et samtykke fra modtageren til
efterfglgende kontakt. Forbrugerombudsmanden indskeerpede markedsfgringslovens § 10,
stk. 1, over for datingsiden.*

Det var ogsé i strid med spamforbuddet, at en konsulent hos en alarmvirksomhed sendte
markedsfgring om alarmvirksomheden til en kontakt pa Facebook via Facebook Messenger,
da modtageren ikke havde givet samtykke til at modtage markedsfgring fra alarmvirksom-
heden. Sagen blev afsluttet med, at alarmvirksomheden vedtog en udenretlig tillegsbgde pa
60.000 kr. for den ulovlige henvendelse og flere andre overtraedelser.®

Et samtykke til at modtage markedsfgring skal kunne dokumenteres

Hvis en virksomhed far et samtykke til at kontakte en forbruger eller anden modtager med
markedsfgring, skal samtykket veere udtryk for en frivillig, informeret, utvetydig og specifik
beskrivelse af, hvad personen gnsker at modtage markedsfgring om.

En virksomhed skal kunne dokumentere, at den har indhentet et gyldigt samtykke. Virksom-
heden skal kunne dokumentere, at personen har givet samtykket, hvad personen gav samtykke
til, og under hvilke omstendigheder samtykket blev givet. Blev samtykket fx givet i forbindelse
med deltagelse i en konkurrence, skal virksomheden kunne dokumentere, hvordan konkur-
rencen sd ud, og ogsa hvordan en evt. annonce, en bannerreklame el.lign., der ledte hen til
konkurrencen, sa ud.

En kursusvirksomhed havde sendt mails ud til en reekke ansatte i andre virksomheder og
institutioner.® Kursusvirksomheden mente, at den havde indhentet samtykke til at sende
mailene under telefonsamtaler med de ansatte. Det var de ansatte dog ikke enige i. Da kursus-
virksomheden ikke kunne dokumentere, at den havde indhentet samtykke fra de ansatte, var
det Forbrugerombudsmandens vurdering, at kursusvirksomheden havde overtradt forbuddet
mod spam. Sagen blev afsluttet med, at Forbrugerombudsmanden indskaerpede forbuddet
over for virksomheden.
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Forbrugerombudsmanden modtog i en periode pa tre méneder 107 klager over uanmodede

mails fra en anden virksomhed. Mailene blev sendt fra et danskejet domaene. Ejeren af domaenet
kunne ikke fremleegge dokumentation for, at han havde indhentet samtykke fra klagerne til at
modtage markedsfgring. Forbrugerombudsmanden politianmeldte derfor ejeren af domaenet.

En webbutik sendte markedsfgring via mail og sms til 17 personer uden forudgdende sam-
tykke. Virksomheden sendte i alt 46 henvendelser til modtagerne, der ogsa forgaeves havde
forsggt at afmelde sig henvendelserne. Virksomheden kunne ikke dokumentere, at modta-
gerne havde givet samtykke til at modtage henvendelserne, og Forbrugerombudsmanden
politianmeldte derfor virksomheden.”

En svensk virksomhed sendte mails med markedsfgring til 193 danske forbrugere. Virksom-
heden reagerede ikke pa Forbrugerombudsmandens henvendelser og blev politianmeldt for
at have rettet uanmodet henvendelse til de 193 forbrugere.»

Administrativ bgde

[ sager om overtraedelse af spamforbuddet kan sagen afggres uden retssag, hvis virksomhe-
den, der har begaet overtraedelsen, erklaerer sig skyldig i overtraedelsen og betaler en bgde.
Bgdestgrrelsen beregnes ud fra en beregningsmodel, der fremgér af forarbejderne til markeds-
fgringsloven. Op til 100 spammails udlgser en minimumsbgde pa 10.000 kr. For over 100
spammails stiger bgden med 100 kr. for hver mail.

Muligheden for at udstede en administrativ bgde blev anvendst for fgrste gangi 2019, da

en elektronikforhandler havde henvendt sig til 13 forbrugere uden et forudgdende gyldigt
samtykke. Virksomheden havde i alt sendt 21 mails til de 13 modtagere. Ifglge 11 af forbru-
gerne havde de givet deres mailadresse til en medarbejder i butikken, men udelukkende for at
kunne modtage fakturaen for deres kgb elektronisk. Forbrugerne var uenige i forhandlerens
pastand om, at de skulle have givet et mundtligt samtykke, og forhandleren kunne ikke doku-
mentere, at forbrugerne havde givet et samtykke.

Virksomheden vedtog derfor en administrativ bgde pa 10.000 kr.»

Retspraksis
Kgbenhavns Byretidgmte i 2019 en kursusvirksomhed en bgde pa 800.000 kr. for at have sendt
mere end 38.500 spammails. Spammailene blev sendt i perioden januar 2014 til april 2015.

Bgdestgrrelsen for henvendelser i strid med spamforbuddet er som udgangspunkt 100 kr. pr.
henvendelse ved over 100 henvendelser. Idet der var tale om et meget stort antal overtraedel-
ser, valgte retten dog at nedjustere bgdens stgrrelse. Kursusvirksomheden var géet konkurs i
2017.» En anden virksomhed blev ved byretten idgmt en bgde pa 34.700 kr. for at have sendt
347 spammails til 74 forbrugere.
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Undtagelsen til spamforbuddet

Hvis en kunde i forbindelse med et kgb har givet sin elektroniske adresse, kan szelgeren
markedsfgre egne tilsvarende produkter via den elektroniske adresse uden et forudgaende
samtykke. En laengere raekke betingelser skal dog veere opfyldt, for at undtagelsen finder
anvendelse.

En af disse betingelser er, at markedsfgringen alene ma omhandle virksomhedens egne tilsva-
rende produkter.

Da en billetportal havde henvendt sig til kunder pa baggrund af undtagelsen for at markedsfg-
re samarbejdspartneres produkter, var det Forbrugerombudsmandens vurdering, at der ikke
var tale om markedsfgring af billetportalens egne tilsvarende produkter. Henvendelserne var
derfor ikke omfattet af undtagelsen, og Forbrugerombudsmanden afsluttede sagen med en
indskeerpelse til billetportalen.>

En anden betingelse, for at undtagelsen finder anvendelse, er, at der skal veere sket et salg til
kunden. En virksomhed anmodede om Forbrugerombudsmandens vurdering af, om undtagel-
sen kunne finde anvendelse pa baggrund af en kundeaftale, hvis kunden ikke kgbte et produkt
samtidig med indgéelsen af kundeaftalen. Det var Forbrugerombudsmandens vurdering, at
undtagelsen ikke fandt anvendelse ved indgaelsen af kundeaftalen, selvom kunden senere
kgbte et produkt. Den ville derimod finde anvendelse, nar kunden kgbte et produkt pa bag-
grund af kundeaftalen.”

Forhdndsbeskeder om markedsfgring via elektronisk post (sms, e-mail o.lign.)
Forbrugerombudsmanden har modtaget mange anmodninger fra virksomheder om godken-
delse af et fremtidigt markedsfgringstiltag, der omfatter udsendelse af elektronisk post.

I markedsfgringslovens § 2, nr. 15, er elektronisk post defineret som enhver meddelelse i
form af tekst, stemmegengivelse, lyd eller billede, som sendes via et offentligt kommunikati-
onsnet, og som kan lagres pa nettet eller pa modtagerens terminaludstyr, indtil meddelelsen
hentes af modtageren. Forbrugerombudsmanden har vurderet:

e Aten virksomhed kan give Facebook-brugere et incitament til at like virksomhedens
opslag, da liket ikke medfgrer elektronisk post, og markedsfgringslovens § 10 derfor ikke
finder anvendelse. Markedsfgringslovens § 10 finder derimod anvendelse, hvis en virk-
somhed afholder en konkurrence, hvor brugerne skal tagge venner for at deltage, da et tag
medfgrer elektronisk post.»

o At notifikationer fra en virksomhed til Facebook-brugere med henblik pa at fa dem til at
like virksomhedens side vil veere elektronisk post omfattet af spamforbuddet.”

¢ Athenvendelser via bluetooth ikke er elektronisk post. Efter Forbrugerombudsmandens
opfattelse vil det dog veere i strid med god markedsfgringsskik at markedsfgre sig via blue-
tooth, hvis modtagerne ikke har givet samtykke.1
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¢ At push-beskeder er elektronisk post. Push-beskeder kan derfor veere omfattet af spamfor-

buddet.:

e At InMails pa LinkedIn er elektronisk post. En virksomhed skal derfor have samtykke til

at sende markedsfgring via InMails. En virksomhed kan ikke indrette sin markedsfgring
i tillid til, at de funktioner, som et socialt medie stiller til rddighed, er i overensstemmelse
med lovgivningens regler.:

e Aten invitation pa LinkedIn vil veere omfattet af spamforbuddet, hvis invitationens formal

er at markedsfgre en virksomhed.:

For sa vidt angar spgrgsmalet om, hvornar elektronisk post udggr markedsfgring og derfor er
omfattet af forbuddet mod spam, har Forbrugerombudsmanden bl.a. vurderet:

At en sms til husejere med omtale af en gratis-tjeneste om formidling af ejendomme vil
veere markedsfgring og derfor omfattet af spamforbuddet.

At en almennyttig forenings opkald med henblik pd medlemshvervning ikke vil veere om-
fattet af forbuddet mod uanmodede telefoniske henvendelser, selvom foreningen ogsa har
erhvervsmaessige aktiviteter, s leenge foreningen ikke markedsfgrer den erhvervsmaessige
aktivitet under opkaldet, og medlemskabet er adskilt fra de erhvervsmeaessige aktiviteter.:s

At indkaldelser til synstest via elektronisk post vil veere servicemeddelelser, hvis indkaldel-
ser er til kunder med et lgbende kontaktlinseabonnement og derfor ikke omfattet af spam-
forbuddet. Henvender virksomheden sig derimod til en, der alene har kgbt et par briller af

virksomheden, vil henvendelsen veere med henblik pd markedsfgring og derfor omfattet af
spamforbuddet.

At almennyttige foreningers nyhedsbreve kan indeholde erhvervsmaessige elementer
uden at blive omfattet af spamforbuddet, sa laenge hovedindholdet i nyhedsbrevene fortsat
relaterer sig til den almennyttige forenings formal. Forbrugerombudsmanden lagde bl.a.
vaegt pa, at almennyttige foreningers henvendelser som udgangspunkt ikke er omfattet af
spamforbuddet, da foreningerne ikke er "erhvervsdrivende”. Er formalet med en henven-
delse fra en almennyttig forening udgvelse af erhvervsmeessig aktivitet, vil henvendelsen
derimod veere omfattet.»”

For sd vidt angar spgrgsmalet om indhentelse og videregivelse af personers samtykke til at
modtage markedsfgring har Forbrugerombudsmanden bl.a. vurderet:

¢ Atenvirksomhed, der overtager en del af et datterselskabs forretningsaktiviteter, ikke

kan overtage de samtykker til at modtage markedsfgring, som er givet til datterselskabet.
Et samtykke, som er givet til en virksomhed i en koncern, kan ikke bruges til at sende

101
102
103
104
105
106
107

Sagsnr. 18/05121
Sagsnr. 18/15563
Sagsnr. 18/16364
Sagsnr. 18/10231
Sagsnr. 18/08380
Sagsnr. 18/06364
Sagsnr. 19/05166



SIDE 65

FORBRUGEROMBUDSMANDENS ARSBERETNING 2018-19

markedsfgring fra andre virksomheder i koncernen. Et samtykke kan ikke overtages af en
anden virksomhed, medmindre virksomheden har overtaget forretningsaktiviteter, aktiver
og passiver fra den virksomhed, der oprindeligt var givet samtykke til.

¢ Aten virksomhed, der vil sende markedsfgring til andre virksomheders ansatte via elek-
tronisk post, skal indhente samtykke fra den enkelte ansatte. Det er den person, som har
radigheden over mailadressen, der skal give samtykke til at modtage markedsfgring pa
mailadressen.

e Atenvirksomhed, der har en fordelsklub, godt matte betinge indmeldelsen i fordelsklubben
af, at medlemmerne giver samtykke til at modtage markedsfgring fra virksomheden ved
indmeldelsen. Efter indmeldelsen kunne medlemmet tilbagekalde sit samtykke til markeds-
fgring, uden at det ville have konsekvenser for medlemskabet. Kunder, der ikke gnskede at
modtage markedsfgring fra virksomheden, kunne kgbe hos virksomheden til normalpris.:°

¢ Aten virksomhed kan indhente et samtykke hos en sekreteer til at sende mails til sekre-
teerens overordnede, hvis sekreteeren har fuldmagt til at disponere over sin overordnedes
mailkonto.:t

Forbrugeraftalelovens forbud mod telefonsalg

Virksomheder ma ikke uden forudgdende anmodning rette telefonisk henvendelse til

en forbruger pa forbrugerens bopeel, arbejdsplads eller andet sted, hvortil der ikke er
almindelig adgang, med henblik pa at salge produkter. Som udgangspunkt er telefonsalg
altsa forbudt. Det fglger af forbrugeraftalelovens § 4, stk. 1.

Enkelte produkter ma virksomheder dog gerne markedsfgre ved at ringe til uanmodet
forbrugerne. Det geelder bgger, abonnement pa aviser, ugeblade og tidsskrifter, forsik-
ringsaftaler og abonnement om redningstjeneste eller sygetransport. Det fglger af

§ 4, stk. 2.

Overtraedelser kan straffes med bgde, og lgfter afgivet af forbrugeren ved en virksomheds
henvendelse i strid med § 4 er ikke bindende.

Forbrugerombudsmanden har de senere ar modtaget mange klager over ulovligt telefonsalg,
hvor virksomheder har ringet til klagerne for at saelge produkter, uden at klagerne har anmo-
det om at blive kontaktet ved at give et samtykke. Denne tendens fortsatte i 2018 og 2019,
hvor Forbrugerombudsmanden i 2018 modtog 440 klager, mens klagetallet i 2019 ndede sit
hidtil hgjeste med 920 klager.

Nar Forbrugerombudsmanden hgrer de virksomheder, der ringer op, om de har indhentet et
samtykke fra forbrugerne, oplyser virksomhederne oftest, at forbrugeren har givet samtykke
til at blive ringet op ved at deltage i en konkurrence pa internettet. Konkurrencerne udbydes
af sakaldte leadvirksomheder.
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12018 og 2019 tog Forbrugerombudsmanden en raekke sager op over for iser tele- og energi-
selskaber om ulovligt telefonsalg. Sagerne vedrgrte mellem 7 og 91 klager fra forbrugere over
hver virksomhed. Feelles for sagerne var, at stort set alle forbrugerne blev ringet op, fordi de

- ifglge virksomhederne - skulle have givet et samtykke til at blive kontaktet i konkurrencer
pa internettet. Konkurrencerne var udbudt af leadvirksomheder. Det kunne langt de fleste
forbrugerne dog ikke nikke genkendende til. Forbrugerombudsmanden inddrog de leadvirk-
somheder, der havde udbudt konkurrencerne, og andre, der havde medvirket til de telefoniske
henvendelser, blev ogsa inddraget i sagerne. Indtil videre er ialt 35 virksomheder hgrt. Sags-
komplekset er derfor det hidtil stgrste om ulovligt telefonsalg.

22 virksomheder blev politianmeldti 2018 og 2019 for ulovligt telefonsalg, herunder blev
flere virksomheder politianmeldt mere end én gang. 14 af virksomhederne har vedtaget eller
er blevet idgmt bgder for i alt ca. 2,6 mio. kr.

Forbrugeraftalelovens forbud mod dgrsalg

Virksomheder ma ikke uden forudgdende anmodning rette personlig henvendelse til en
forbruger pa forbrugerens bopel, arbejdsplads eller andet sted, hvortil der ikke er
almindelig adgang, med henblik pa at szelge produkter. Dgrsalg er med andre ord forbudt,
medmindre forbrugeren har anmodet om besgg. Det fglger af forbrugeraftalelovens § 4,
stk. 1.

Overtraedelser kan straffes med bgde og lgfter afgivet af forbrugeren ved en virksomheds
henvendelse i strid med § 4 er ikke bindende.

Fiberambassadgrer skal overholde forbuddet mod dgrsalg

Forbrugerombudsmanden modtog klager over en fibernetudbyders brug af “ambassadgrer”.
Fiberambassadgrerne henvendte sig til beboere i deres lokalomrade med henblik pa at opnd
tilslutning til at fa etableret fibernet i lokalomradet af udbyderen. Der blev klaget over, at fibe-
rambassadgrerne uanmodet henvendte sig til personer pa deres privatadresse.

Forbuddet i forbrugeraftaleloven mod dgrsalg betyder, at virksomheder kun ma henvende sig
til personer pa deres privatadresse med henblik pa at indgd en aftale, hvis personen har givet
samtykKe til at blive kontaktet af virksomheden. Det skal desuden veere tydeligt, at formalet
med henvendelsen er at markedsfgre produkter pd vegne af virksomheden. Forbuddet mod
dgrsalg geelder ogsa, hvis private agerer pa vegne af en virksomhed.

Forbrugerombudsmanden vurderede, at fiberambassadgrerne handlede pa vegne af fibernet-
udbyderen, bl.a. fordi ambassadgrerne modtog instruktioner og materiale fra fibernetudby-
deren. Forbrugerombudsmanden udtalte, at hvis fiberambassadgrer handler pad vegne af en
virksomhed, skal virksomheden sikre, at ambassadgrerne ikke overtraeder forbuddet mod
dgrsalg og i gvrigt overholder den forbrugerbeskyttende lovgivning i markedsfgringsloven og
forbrugeraftaleloven.

Fibernetudbyderen sendrede sin vejledning i overensstemmelse med Forbrugerombudsman-
dens anvisninger og oplyste, at virksomheden ville sgrge for, at alle ambassadgrer modtager
vejledninger og bliver oplyst om vigtigheden af at overholde lovgivningen.
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Forbrugerombudsmanden orienterede ogsa Dansk Energi og Teleindustrien om vigtigheden
af, at overholde dgrsalgsloven ved virksomheders brug af fiberambassadgrer. Dansk Energi

og Teleindustrien oplyste, at de i forleengelse af mgdet ville orientere deres medlemmer om

lovgivningen.:

Dom for ulovlig dgrsalg

En erhvervsdrivende blev i januar 2018 i Kgbenhavns Byret idgmt en bgde pa 10.000 kr. for
at have overtradt forbrugeraftalelovens forbud mod dgrsalg to gange. Den erhvervsdrivende
havde i februar 2016 henvendet sig til to beboere i en lejlighedsopgang for at salge installation
af dgrspioner, selvom ingen af beboerne havde bedt ham om at komme. Efter den erhvervsdri-
vendes egen forklaring sammenholdt med vidnernes afgivne forklaringer fandt retten, at den
erhvervsdrivende var skyldig i overtreedelse af forbrugeraftalelovens § 4, stk. 1.2

Alarmselskab rettede uanmodet henvendelse til forbrugere pa bopalen

Et alarmselskab ringede uanmodet pa hos to forbrugere, da alarmselskaber var i omradet for
at saette alarmer op. Da formalet med henvendelserne var at saelge alarmer til forbrugerne,
var henvendelserne ulovlige. Forbrugerombudsmanden politianmeldte alarmvirksomheden
for ulovligt dgrsalg. Sagen blev afsluttet med, at alarmvirksomheden vedtog en udenretlig
tilleegsbgde pa 60.000 kr. for de ulovlige henvendelser og flere andre overtraedelser.:

Forbud mod omtale og billeder af alkohol i mar-
kedsfgring rettet mod bgrn og unge (§ 11, stk. 2)

Enhver form for omtale af alkohol er forbudt, hvis en reklame retter sig mod unge under
18 ar.

Forbuddet star i markedsfgringslovens § 11, stk. 2, hvorefter handelspraksis rettet mod
bgrn og unge under 18 ar ikke direkte eller indirekte ma indeholde omtale af, billeder af
eller henvisninger til rusmidler, herunder alkohol. Det er ikke kun i strid med forbuddet,
hvis en virksomhed retter sin markedsfgring af alkohol som produkt mod bgrn og unge,
men ogsa hvor alkohol anvendes som virkemiddel og dermed indgar i markedsfgringen
af andre produkter rettet mod bgrn og unge.

Forbrugerombudsmanden prioriterer at behandle alle klager over markedsfgring af
alkohol over for bgrn og unge. Modtager Forbrugerombudsmanden klager over mar-
kedsfgring af alkohol, vurderer vi derfor altid, om den virksomhed, der klages over,
markedsfgrer alkohol over for unge.
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Politianmeldelse af en raeekke diskoteker for markedsforing af alkohol over for unge
Efter at have behandlet en raekke klager fra foreningen Alkohol og Samfund politianmeldte
Forbrugerombudsmanden i 2018 og 2019 otte diskoteker rundt om i landet for at have lagt
opslag op pa Facebook om diskotekernes arrangementer med billeder eller omtale af alkohol.
Samtidig stod der "16+” i opslagene, som efter Forbrugerombudsmandens opfattelse signale-
rede, at malgruppen for arrangementerne ogsa var 16-17-arige.

Fx skrev et af diskotekerne:

"Fik du ikke nok om onsdagen? Eller er du bare til gratis FAD@L S& har du nu mulighed
for at pleje temmermaendene, ved at ggre den endnu vildere. [...] Fri fadgl den fgrste
time! [...] FRI FAD@L DEN F@RSTE TIME (22-23) [...] ALDER: 16+ (med mindre du er 15,
og har sidste skoledag)”.

Et andet diskotek skrev:

"Alder: 16+”
"Billetten fungerer ogsa som drinksbillet til én forfriskning. Vi star klar med helstegt
pattegris, kolde fadgl og den bedste musik, der kan nydes under dben himmel.”

Diskotekerne havde lagt mellem et og 22 opslag op pa facebook. Selv om diskotekerne ikke
udskaenkede alkohol til mindrearige, er det Forbrugerombudsmandens opfattelse, at de har
overtradt forbuddet mod markedsfgring af alkohol over for unge, da det er selve markedsfg-
ringen af alkohol over for personer under 18 ar, der er ulovlig.

Forbrugerombudsmanden politianmeldte ogsa et diskotek for at have malrettet reklamer pa
Facebook for 13 arrangementer mod gymnasieelever pa en raekke gymnasier efter at have
modtaget sagen fra alkoholreklamenaevnet. Diskoteket skrev fx:

” FREDAG D. 22 SEPTEMBER FRIE SJUSSER OG SHOTS FRA 23.00-00.00 FOR ALLE PA
...... GYMNASIUM”

Ifglge Danmarks Statistik er ca. halvdelen af eleverne pa et gymnasium under 18 ar. Det er
derfor Forbrugerombudsmandens opfattelse, at opslagene ogsa rettede sig mod unge under
18 ars

Et af de politianmeldte diskoteker, der havde lagt et opslag op pa Facebook med to film med
billeder af unge mennesker og omtale af alkohol, hvor der stod "+16 (med mindre du er 15, og
har sidste skoledag)”, vedkendte sig ansvaret og accepterede at betale en bgde pa 25.000 kr.s

De gvrige sager er fortsat under behandling.»”

Indskarpelser til personer bag markedsfgring af alkohol til 16+
Forbrugerombudsmanden modtog to klager fra Alkohol & Samfund over diskoteker, der mar-
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kedsfgrte begivenheder pa Facebook. Opslagene péd Facebook indeholdt omtale af alkohol og
rettede sig mod bgrn og unge, fordi teksten i opslagene indeholdt markeringen 16+.

Ved en gennemgang af det ene diskoteks hjemmeside fandt Forbrugerombudsmanden syv
andre begivenheder, der ogsa indeholdt omtale af alkohol, og som rettede sig mod bgrn og
unge i strid med markedsfgringslovens § 11, stk. 2. Fordi udlejeren af lokalet selv var stifter
af og direktgr for den virksomhed, som stod bag fem ud af de otte begivenheder, indskeerpede
Forbrugerombudsmanden markedsfgringslovens forbud mod markedsfgring af alkohol over
for unge personligt over for udlejeren. Forholdene blev ikke forfulgt strafferetligt, fordi de fem
begivenheder 1 mere end to ar tilbage.®

Ved en gennemgang af det andet diskotekets hjemmeside fandt Forbrugerombudsmanden

11 andre begivenheder, der ogsa indeholdt omtale af alkohol, og som rettede sig mod bgrn og

unge i strid med markedsfgringslovens § 11, stk. 2. Fordi virksomheden bag markedsfgringen

pa Facebook var under konkurs, undlod Forbrugerombudsmanden at indlede en straffesag mod
selskabet, men indskaerpede markedsfgringslovens forbud mod markedsfgring af alkohol over
forunge personligt over for stifteren og den forhenvaerende direktgr for virksomhedenistedet.

Zndring af gebyrer i labende aftaler (§ 16)

Efter § 16 i markedsfgringsloven kan stgrrelsen eller opkraevningen af et gebyr i et
lgbende kontraktforhold kun eendres til ugunst for forbrugeren, hvis betingelserne for
aendringer er klart fremhaevet i aftalen. £ndringer skal varsles med rimelig frist, inden
de far virkning for forbrugeren.

Ved veesentlig eendringer og indfgrelse af nye gebyrer skal varslingen ske til forbruge-
ren ved individuel kommunikation, inden andringen far virkning. Har forbrugeren har
ret til at opsige aftalen, skal dette fremga af varslingen, ligesom det skal fremga, under
hvilke betingelser forbrugeren kan opsige aftalen. Overtraedelser kan straffes.

1§ 2, nr. 13, er et gebyr defineret som en betaling for en sarlig tjeneste, funktion eller
ydelse, som knytter sig til kgbet af et produkt, og som ikke har karakter af betaling for

en selvstendig ydelse.

§ 16 geelder ikke for finansielle virksomheder.

Betalingsservicegebyr var indfgrt i strid med markedsfgringsloven

En dansk fitnesskaede varslede i december 2015, at en del af kunderne fra 1. marts 2016 skulle
betale et gebyr pd 9 kr,, hver gang de betalte deres regning via Betalingsservice. Varslingen
skete ved fysiske opslag i de enkelte centre og pa sin hjemmeside.

Fitnesskeeden indfgrte gebyret med henvisning til nogle varslingsbestemmelser i medlems-

118 Sagsnr. 18/06594
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betingelserne, der havde fglgende ordlyd:

"Andringer vil blive varslet minimum [1 mdned / 2 maneder] fgr eendringen traeder i
kraft. £ndringerne varsles via opslag i [fitnesskaedens] lokaler samt pa [fitnesskaedens
hjemmeside]”

Forbrugerombudsmanden udtalte, at en virksomhed ikke ensidigt kan indfgre et gebyr i et
lgbende aftaleforhold, medmindre den erhvervsdrivende har et retligt grundlag for det, fx i
aftalen eller i lovgivningen.

Bestemmelserne i medlemsbetingelserne angav blot en procedure for, hvordan fitnesskaeden
skulle give varsel over for kunden, hvis selskabet foretog @endringer i aftalen, men bestemmel-
serne indeholdt ikke i sig selv en egentlig eendringsret. Denne syntes blot at vaere forudsat i
bestemmelserne.

Dette betgd efter Forbrugerombudsmandens opfattelse, at det var tvivlsomt, om fitnesskeeden
havde haft gyldig hjemmel til at indfgre og opkraeve gebyret over for sine kunder. Det kunne
derfor ikke udelukkes, at de bergrte kunder kunne have civilretlige tilbagesggningskrav mod
selskabet, hvis disse ikke var foraeldede eller fortabt ved passivitet.

Derefter udtalte Forbrugerombudsmanden sig om § 15, stk. 1, i den dagaldende markeds-
foringslov (nu § 16, stk. 1). Efter bestemmelsen er det et krav, at betingelserne for at kunne
bruge en eventuel eendringsadgang til at indfgre et gebyr skal veere klart fremhaevet i kon-
trakten.

Detvar Forbrugerombudsmandens vurdering, at fitnesskaeden havde overtradt bestemmelsen,
fordi medlemsbetingelserne ikke indeholdte nogen form for vejledning om eller rammer for,

i hvilke situationer selskabet kunne forventes at zendre medlemsvilkarene hverken i for-
bindelse med indfgrelse af gebyrer eller i forbindelse med gvrige aftalesendringer. Selv hvis
selskabet havde en gyldig eendringsadgang, var denne helt ubegranset og vilkarlig. Ved at
have anvendt siledes lovstridige aftalevilkar havde selskabet ogsa handlet i strid med god
markedsfgringsskik.

Endelig udtalte Forbrugerombudsmanden, at fitnesskaeden havde overtradt den dagaeldende
markedsfgringslovs § 15, stk. 3 (nu § 16, stk. 3), ved ikke at varsle de enkelte kunder om geby-
ret ved brug af individuel kommunikation (fx e-mail). Bestemmelsen fandt anvendelse, da der
var tale om indfgrelse af et nyt gebyr over for de bergrte kunder.

Det eendrede ikke herved, at fitnesskeeden havde aftalt med sine kunder, at varsling kunne
gives ved opslag i de enkelte centre og pa hjemmesiden, da bestemmelsens offentligretlige
virkning ikke kan fraviges ved aftale mellem forbrugeren og den erhvervsdrivende.

Efter at have gjort fitnesskaeden opmaerksom pa sin vurdering af de ovenstdende forhold
afsluttede Forbrugerombudsmanden sin behandling af sagen som fglge af sagens langstrakte
forlgb.1

Gyldigheden og lovligheden af brevpostgebyrer og andre gebyrer

120 Sagsnr. 18/04827
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Forbrugerombudsmanden modtog klager over en virksomhed, der opkraevede et gebyr pa 29
kr. for at sende forbrugerne meddelelser med brevpost frem for elektronisk post. Gebyret blev
opkraevet hver maned hos kunder, der ikke var tilmeldt elektronisk kommunikation, uanset
hvor mange fysiske breve kunderne faktisk modtog. Forbrugerombudsmanden overvejede,
om gebyret havde tilstraekkeligt grundlag i aftalen og kunne indfgres ved varsling og om det
lovligt kunne betegnes som et gebyr. Spgrgsmalet om, hvornar en prisforhgjelse lovligt kan
betegnes som et gebyr, kan give anledning til tvivl. Da virksomheden ophgrte med at opkraeve
det omtalte brevpostgebyr, afsluttede Forbrugerombudsmanden sagen.:

Forbrugerombudsmanden modtager lgbende klager over virksomheders opkraevning af
gebyrer og markedsfgringen af produkter, hvor gebyrer indgar i prisstrukturen.

Hvis en virksomhed gnsker at betegne prisen for et produkt helt eller delvist som et gebyr,
skal virksomheden vaere opmaerksom p3, at gebyret skal veere aftalt for at vaere gyldigt og
overholde bl.a. markedsfgringsloven for at veere lovligt.

Gebyret skal veere aftalt

Opkraevning af et gebyr i et aftaleforhold kraever hjemmel i aftalen. Denne hjemmel kan veere
et vilkar i den oprindelige aftale, som forbrugeren har accepteret, eller den kan vere indfgrt
ved en efterfglgende sendring af aftalen efter varsling fra virksomhedens side.

Hvis gebyret ikke er "aftalt” med forbrugeren, er det ikke gyldigt. Har forbrugeren alligevel
betalt gebyret, kan virksomheden blive forpligtet til at tilbagebetale det.

Et vilkdr om, at forbrugeren skal betale et gebyr, er et prisvilkar og dermed et vaesentligt og
byrdefuldt vilkar. Vilkdret vil derfor skulle fremhaeves seerskilt for forbrugeren og kan fx ikke
blot std i virksomhedens almindelige forretningsbetingelser eller lignende standardvilkar for
at kunne anses for vedtaget af forbrugeren.

Hvis virksomheden indfgrer gebyret efter aftalens indgdelse, skal den oprindelige aftale inde-
holde et klart vilkdr om, at virksomheden kan indfgre gebyrer med en beskrivelse af, hvilke
grunde der kan fgre til indfgrsel af gebyret. Vilkdret ma ikke give virksomheden en vilkarlig
@ndringsadgang. Forbrugerne skal pa grundlag af klare og forstaelige kriterier kunne forudse
eventuelle endringer.:

Markedsfgringsloven skal overholdes for at et gebyr er lovligt
Markedsfgringsloven indeholder en definition af et gebyri § 2, nr. 13:

Gebyr: En betaling for en sarlig tjeneste, funktion eller ydelse, som knytter sig til kobet af et
produkt, og som ikke har karakter af betaling for en selvstaendig ydelse.

Definitionen indebzerer, at et gebyr ngdvendigvis ma knytte sig til leveringen af en seerlig
tjeneste, funktion eller ydelse, og at denne tjeneste, funktion eller ydelse skal knytte sig til af-
talens hovedydelse og ikke vaere selve hovedydelse. Det betyder efter Forbrugerombudsman-

121 Sagsnr. 18/04491
122 EU-domstolens afggrelser i sagerne C-472/10, Invitel, og C-92/11, RWE Vertrieb.
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den opfattelse, at en virksomhed ikke kan indfgre en prisstigning pa hovedydelsen i medfgr af
et aftalevilkar, der kun giver virksomheden mulighed for at indfgre gebyrer.

Da gebyrer er en del af prisen for et produkt, er oplysninger om gebyrer veesentlige oplys-
ninger for forbrugerne. Det vil derfor bl. a. veere vildledende markedsfgring efter markedsfg-
ringslovens § 6, stk. 1, hvis de praesenteres pa en uklar, uforstdelig, dobbelttydig eller uhen-
sigtsmaessig made. Der henvises ogsa til afsnittet ovenfor om tele- og bredbdndsudbyderes
vildledende markedsfgring.

Endelig skal indfgrsel af et gebyr varsles med en rimelig frist og ved individuel kommunika-
tion, ligesom forbrugeren skal orienteres om en evt. opsigelsesadgang efter markedsfgrings-
lovens § 16, som er beskrevet ovenfor. Kravene i § 16 md antages at svare til de aftaleretlige
betingelser.

Pligt til at oplyse laneomkostningerne ved
markedsfgring af forbrugslan og kreditaftaler
til forbrugere (§§ 18-19)

Markedsfgringsloven § 18 oplister en reekke oplysninger, som forbrugeren skal have om
laneaftalen allerede i den indledende markedsfgring, saledes at forbrugeren kan forsta
laneproduktet - det er bl.a. oplysninger om prisen pa lanet og oplysninger om, hvornar
lanet skal tilbagebetales.

Bestemmelsen stiller ogsa krav til, hvordan disse oplysninger skal praesenteres for
forbrugeren. Oplysningerne skal formuleres klart og kort, sa forbrugeren sprogligt kan
forsta oplysningerne. De skal visuelt vaere fremtraedende og skille sig ud, sa forbrugeren
ikke kan undga at se oplysningerne.

Reglen har til formal at skabe prisgennemsigtighed pa lanemarkedet og gore forbrugerne
i stand til at treeffe beslutning om lan pa et oplyst grundlag.

Enhver markedsfgring af et forbrugslan, som indeholder oplysninger om lanets omkost-
ninger, skal indeholde disse standardoplysninger:

e Debitorrenten, herunder om den er fast eller variabel eller begge

e (@vrige omkostninger ved lanet

¢ Det samlede kreditbelgb

o De arlige omkostninger i procent (AOP)

e Lanets lgbetid
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¢ Kontantpris og forudbetaling (ved kreditkgb)

Det samlede tilbagebetalingsbelgb

e Ydelsernes stgrrelse

Eventuelle obligatoriske tilkgb (fx en forsikring)

Hvis der er tale om en kassekredit, skal 1angivere dog ikke oplyse ldneaftalens lgbetid,
det samlede tilbagebetalingsbelgb og ydelsernes stgrrelse.

Overtraedelse af markedsfgringslovens § 18 straffes med bgde, jf. markedsfgringslovens
§ 37, stk. 3.

Efter markedsfgringslovens § 19 geelder lignende oplysningskrav for boliglan.

Bgder pa det dobbelte af markedsfgringsudgifterne for at overtraede pligten til at oplyse
laneomkKkostningerne pa en fremtraedende made i reklamer for lan

To bilimportgrer havde reklameret med kgb af biler pa kredit. I en avisannonce havde den ene
bilimportgr reklameret med en manedlig ydelse pa 995 kr. ved kgb af en bestemt bilmodel.
Oplysninger om lanets lgbetid, rente mv. stod nederst i avisannoncen med annoncens mindste
skrift under en "fodnotestreg”. Bilimportgren havde udeladt en reekke oplysninger om omkost-
ningerne i en annonce i Google. Den anden bilimportgr reklamerede ogsa med en manedlig
ydelse pa 995 kr. ved kgb af en bestemt bilmodel pa kredit i en avisannonce og pa en lands-
deekkende plakatreklame. Oplysningerne om billanets lgbetid og rente mv. stod med en markant
mindre tekststgrrelse end stgrstedelen af den gvrige tekst i annoncerne, bl.a. den manedlige
ydelse.

[ landsretten blev begge bilimportgrer idgmt bgder pa 50.000 kr. for ikke at have givet de lov-
pligtige laneoplysninger pa en fremtraeedende made i reklamerne. Bgderne blev udmalt af
landsretten til det halve af de omkostninger, som det havde kostet virksomhederne at markeds-
fore lanene i de omhandlede reklamer. Dommene er omtalt i Forbrugerombudsmandens ars-
beretning for 2017. Landsrettens domme blev med Procesbevillingsnaevnets tilladelse anket
til Hgjesteret af henholdvis den ene bilimportgr og af Forbrugerombudsmanden.

For Hgjesteret gjorde bilimportgrerne bl.a. geeldende, at der var tvivl om den sproglige forsta-
else af kriteriet "pa en fremtreedende made” i markedsfgringslovens § 18 og pastod frifindelse
for at have overtradt markedsfgringslovens § 18 i avisannoncer og plakatreklamerne.

Forbrugerombudsmanden nedlagde pa anklagemyndighedens vegne pastand om skeaerpelse af
de idgmte bgder med henvisning til bemaerkningerne til markedsfgringsloven. Det fremgar

af lovens forarbejder, at der ved fgrstegangsovertradelser kan tages udgangspunkt i det
dobbelte af markedsfgringsomkostningerne, hvis anklagemyndigheden ikke kan fgre bevis for
den opnaede eller tilsigtede fortjeneste. Det fremgar endvidere af forarbejderne, at bevidste,
grove eller gentagne overtraedelser af markedsfgringsloven bgr straffes med bgder, der har en
sadan stgrrelse, at de har en reel praventiv effekt.
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Hgjesteret fandt, at efter en naturlig og sproglig forstaelse matte udtrykket "pa en fremtree-
dende made” forstds som anfgrt af Kommissionen "in a prominent way” i Kommissionens
vejledning om forbrugerkreditdirektivet'z. Hgjesteret forhgjede bgderne til det dobbelte af
bilimportgrernes markedsfgringsomkostninger. Den ene bilimportgr blev idgmt en bgde pa
190.000 kr,, og den anden bilimportgr blev idgmt en bgde pa 250.000 kr. Hgjesteret begrun-
dede bl.a. skaerpelsen af de af landsretten idgmte bgder med, at der var tale om reklamer
med betydelig udbredelse, og at overtraedelserne var begéet af stgrre erhvervsvirksomheder.
Hgjesteret lagde ogsa veegt p3, at den ene bilimportgr tidligere havde betalt en bgde for en
lignende overtraedelse.

Bgde pa 10.000 Kr. for at overtraede pligten til at oplyse ldneomkostningerne i en mail
med et lanetilbud til en forbruger

Byretten idgmte et ldnefirma en bgde pa 10.000 kroner for ikke at oplyse prisen pa et lan
iien mail med et lanetilbud til en forbruger. At mailen var skrevet og sendt af en af 1ane-
selskabets samarbejdspartnere fritog ikke lanefirmaet for ansvaret for indholdet

af markedsfgringen.

[ mailen til forbrugeren stod der blandt andet:

"l&n 3.000 kr. - 75.000 kr.
Rente fra 9,99 %
ANS@G HER”

Retten fastslog, at den pdgaeldende mail matte anses for markedsfgring, og at mailen ikke inde-
holdt de pris- og kreditoplysninger, som skal gives efter markedsfgringslovens § 18. Ifglge
markedsfgringslovens § 18 skal virksomheder, der markedsfgrer lén til forbrugere og oplyser
en rente eller en talstgrrelse, vise bestemte kreditoplysninger klart, kort og pa en fremtraedende
made ved hjalp af et repraesentativt eksempel. Det drejer sig blandt andet om oplysninger om
AOP, 1aneaftalens lgbetid, det samlede belgb der skal betales tilbage af forbrugeren, og stgr-
relsen pa ydelserne.

123 Guidelines on the application of Directive 2008/48/EC (Consumer Credit Directive) in relation to costs and the Annual
Percentage Rate of charge, side 11.

124 Sagsnr. 18/04956 og 18/04494. Hgjesterets domme er omtalti U2019.1202H og U2019.1215H.
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Orientering af 141 formidlere af forbrugslan om lovgivningen

Da markedsfgringen og formidling af forbrugslan pa nettet ikke kun sker via kreditgiverens
egne hjemmesider, men i hgj grad ogsa via prissammenligningssider, orienterede Forbruger-
ombudsmanden indehaverne af 141 hjemmesider, der sammenligner og formidler kreditafta-
ler, om reglerne for markedsfgring af forbrugerkredit samt andre forbrugerbeskyttende love:

¢ Kreditoplysningspligten i markedsfgringslovens § 18, herunder den serlige oplysnings-
pligt for kreditformidlere i § 18, stk. 4.

¢ Vildledningsforbuddet i markedsfgringslovens §§ 5 og 6, herunder forbuddet mod skjult
reklame i § 6, stk. 4, samt pligten til tydeligt at markere kommerciel kommunikation
(reklame mv.) i e-handelslovens § 9.

¢ Pligten til at oplyse navn, adresse, CVR-nr. mv. i e-handelslovens § 7 og for kapitalselskaber
pligten til at oplyse navn, hjemsted og CVR-nr. pa selskabets hjemmeside i selskabslovens
§ 2, stk. 4.

Hjemmesiderne formidlede stort set udelukkende usikrede forbrugslan, der kan optages hur-
tigt online. Forbrugerombudsmanden orienterede ogsa indehaverne af hjemmesiderne om,
at Forbrugerombudsmanden forventer at fglge op pa orienteringsbrevet med en naermere
gennemgang af de enkelte hjemmesider.:

Markedsfering af boliglan pa app
Et realkreditinstitut gnskede Forbrugerombudsmandens vurdering af en app, som markeds-
forte realkreditlan.

Forbrugerombudsmanden gjorde opmaerksom p4, at pligten til at give kreditoplysninger i
henhold til markedsfgringslovens § 19 udlgses, nar et realkreditlan markedsfgres med angi-
velse af omkostninger, dvs. renter, gebyrer eller andre omkostninger.

Oplysningskravene i markedsfgringslovens § 19 indebeerer fgrst og fremmest, at samtlige
omkostninger ved et realkreditldn skal oplyses klart, kKort og pa en fremtraeedende made og
ved hjeelp af et repraesentativt eksempel i enhver markedsfgring, der omtaler en eller flere
omkostninger ved lanet. Enkelte af disse oplysninger kan ikke fremhaeves pa en apps farste
side, mens de resterende oplysninger, som er ngdvendige for at vurdere lanets "pris”, farst
fremkommer pa bagvedliggende sider.'”

126 Sagsnr.19/08779
127 Sagsnr. 18/05567
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Forbrugerombudsmanden fgrer tilsyn med overholdelse af de forbrugerbeskyttende regler
i betalingsloven, som bl.a. skal sikre, at vilkdrene og procedurerne for vores elektroniske
betalinger er betryggende og sikre.

Forbrugerombudsmanden far navnlig klager over manglende overholdelse af disse bestem-

melser i betalingsloven:

e Retten efter § 81 til at betale med kontanter - se side 81

o Uautoriserede betalinger af abonnementer i strid med § 82 - se side 28 og 83

o Uautoriserede reservationer af belgb pa forbrugernes konto i strid med bl.a. § 95

¢ Retten efter § 96 til at indlgse elektroniske gavekort til penge

Udviklingen af elektroniske betalingsmader har gjort det nemmere og hurtigere for for-
brugerne at betale, men den nemmere og hurtigere adgang ma ikke vaere pa bekostning af
forbrugernes kontrol med betalinger fra deres konto.

Kan vi fglge med vores lgbende
betalinger?

Af Laurine Stgve Larsen

Flere og flere betalinger bliver trukket automatisk pa
forbrugernes konti. Det kan vaere lgbende betalinger
for en indgaet aftale om fx mobiltelefoni, forsikringer,
fitness, maltidskasser, kosmetik og meget mere.

Néar en forbruger hver méaned eller kvartal skal betale et belgb
til en virksomhed, kan det vere en fordel for bade forbru-
geren og virksomheden, at de lgbende betalinger foreta-

ges automatisk. For virksomheden sker betaling til tiden.
Virksomheden har derfor feerre omkostninger ved at sende
rykkere og feerre tab. For forbrugeren kan det veere en fordel
ikke at skulle bruge tid pa at foretage en betaling, og forbru-
geren undgar rykkere og eventuelle rykkergebyrer.

Forbrugere giver derfor ofte en virksomhed adgang til at
foretage lgbende traek pa deres konto, hvilket betyder, at
betalinger - og herved traek pa forbrugerens konto - i stadig
stigende omfang sker pa virksomhedens initiativ.

[ dag er der en raekke lgsninger for virksomheder til at ini-
tiere - dvs. gennemfgre - betalinger pa vegne af forbrugeren,
sakaldte direkte debiteringslgsninger. De mest anvendte er
Betalingsservice og automatisk kortbetaling.

Ved automatisk kortbetaling giver forbrugeren sine be-
talingskortoplysninger til virksomheden og accepterer,

at oplysningerne gemmes til at foretage lgbende traek pa
forbrugerens konto. Automatisk kortbetaling baserer sig pa
forbrugerens betalingskort.

Ved Betalingsservice tilmelder forbrugeren fx en regning til
Betalingsservice via sin netbank eller virksomhedens hjem-
meside og accepterer, at virksomheden kan foretage lgbende
traek pa forbrugerens konto. Betalingsservice baserer sig pa
konto-til-kontooverfgrsler.

128 Lovnr. 652 af 08/06/2017. Betalingslovens bestemmelser er i vidt omfang en gennemfgrelse af det 2. betalingstjeneste-
SIDE 77 direktiv 2015/2366 (PSD2) og det 2. e-pengedirektiv 2009/110.



Nar et stigende antal virksomheder har adgang til at initiere
betalinger pa forbrugernes vegne, er der en risiko for, at den
enkelte forbruger mister kontroller med sine betalinger. For-
brugeren bliver ikke altid underrettet, inden en virksomhed
foretager en betaling, og det er sdledes op til forbrugeren selv
at opdage en eventuel fejlagtig eller uberettiget betaling. Der
er derfor en risiko for, at forbrugeren enten slet ikke opdager
eventuelle uberettigede trak, eller at der gar et stykke tid, fgr
forbrugeren opdager sddanne betalinger.

For at sikre forbrugerne kontrol med deres lgbende betalin-
ger er det ngdvendigt at have klare regler eller normer, som
sikrer forbrugerne lgbende oplysning om, hvilke virksom-
heder der har adgang til at traekke hvilke belgb pa hvilke
tidspunkter.

[ Forbrugerombudsmandens retningslinjer fra 2014 om
betalingsmodtageres handtering af betalinger ved fjernsalg,
der er udarbejdet sammen med Forbrugerradet TENK og
en rekke erhvervs- og brancheorganisationer, har Forbru-
gerombudsmanden derfor praciseret, hvad der er god skik
ved gennemfgrelsen af betalinger ved fjernsalg, herunder
virksomheders adgang til at foretage Igbende betalinger pa
forbrugernes vegne.

Virksomhedens Igbende traek skal veere baseret pa en seer-
skilt og klar aftale med forbrugeren, hvori forbrugeren giver
virksomheden samtykke til at foretage Igbende betalinger for
et bestemt og afgraenset skyldforhold. Vilkarene og procedu-
rerne for sddanne lgbende betalinger skal vaere betryggende
og sikre forbrugeren den forngdne gennemsigtighed.

Uautoriserede abonnementsbetalinger

Et andet kardinalpunkt i Forbrugerombudsmandens tilsyn
med betalingsloven er at sikre, at forbrugerne har givet sam-
tykke til de betalinger, der bliver trukket fra deres konti.
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I de senere ar har Forbrugerombudsmanden vearet med til
at styrke det internationale samarbejde om uautoriserede
abonnementsbetalinger med saerligt fokus pa virksomheder,
der tilbyder deres varer til en nedsat pris mod, at forbruge-
ren samtidig tegner et betalingsabonnement.

Forbrugerombudsmanden har bade afholdt og deltaget i
forskellige workshops og mgder, hvor det centrale spgrgsmal
har veeret, hvordan uautoriserede abonnementsbetalinger
kan forebygges ved at sikre forbrugerne tydelige oplysnin-
ger ved indgdelse af aftaler om lgbende betalinger. For at
forbrugeren kan siges at have givet et samtykke til, at en virk-
somhed hzver fremtidige belgb pa forbrugerens konto, skal
forbrugeren naturligvis for det fgrste have indgaet en abon-
nementsaftale - hvilket forudsaetter tydelige oplysninger om
abonnementet - og for det andet have tydelige oplysninger
om, at forbrugeren ogsa indgar en betalingsaftale om, at
virksomheden heaver de fremtidige abonnementsbetalinger
pa forbrugerens konto.

[ 2018 har Forbrugerombudsmanden modtaget et stort antal
henvendelser fra forbrugere, der har fglt sig vildledt ind i et
abonnement ved kgb af almindelige varer som fx parfumer,
kosmetik og meget mere. Klagerne skyldtes et forholdsvis nyt
forretningskoncept, hvor adgangen til at handle pa netbutik-
kers hjemmesider koster et mdnedligt belgb. Netbutikkens
hovedprodukt er med andre ord et abonnement til at kgbe
netbutikkens varer, der annonceres til fordelagtige priser.

Nar forbrugeren betaler for en eller flere varer ved at give
sine betalingskortoplysninger, skal det veere klart for for-
brugeren, at forbrugeren samtidig kgber et andet produkt,
nemlig et abonnement, som virksomheden ma traekke den
manedlige betaling for ved brug af automatisk kortbeta-
ling. Det er en forudseetning for, at forbrugeren kan siges at
have godkendt bade betaling for varen og de efterfglgende



abonnementsbetalinger. Hvis virksomheden ikke oplyser
forbrugerne meget tydeligt om, at forbrugeren - ved at ind-
taste sine betalingskortoplysninger - ikke alene autoriserer
betaling af den eller de gnskede varer, men ogsa fremtidige
betalinger for abonnementet, vil virksomhedens traek af
abonnementsbetalingerne veere uautoriserede.

Forbrugerombudsmanden har i 2018 og 2019 vejledt mere
end 800 forbrugere om deres mulighed for at fa tilbagebetalt
uautoriserede betalinger fra deres bank.

Efter at veere blevet henvist til at kontakte deres bank for

at fa tilbagebetalt uautoriserede abonnementsbetalinger
vendte en del forbrugere dog tilbage til Forbrugerombuds-
manden, fordi deres bank havde afvist at tilbagebetale pen-
gene. Bankerne havde enten henvist forbrugerne til fgrst at
forlange tilbagebetaling af den virksomhed, som forbrugerne
havde handlet hos, eller meddelt forbrugerne, at de ifglge
bankens opfattelse havde givet samtykke til abonnementsbe-
talingerne.

Forbrugerombudsmanden orienterede derfor landets tre
stgrste banker om, at bankerne heefter for sidanne abonne-
mentsbetalinger efter betalingslovens § 99 om uautoriserede
betalinger. Efter denne bestemmelse kan forbrugerne netop
kreaeve en uautoriseret betaling tilbagefgrt til forbrugerens
konto, uden fgrst at forlange tilbagebetaling af den virksom-
hed, som uberettiget har haevet betalingen. Bankerne tog
dette til efterretning og oplyste, at de fremover vil behandle
disse indsigelser efter reglerne om uautoriserede betalinger,
og at de vil anvende Forbrugerombudsmandens Kvikguide
om webshops’ salg af abonnement ved vurderingen af, om en
webshop har oplyst tydeligt om et abonnement.»
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Lzes mere om Forbrugerombudsmandens arbejde med
netbutikkers vildledende markedsfgring af abonnementer pa
side 28.

Forbrugerombudsmanden vil fortsat have fokus pa uauto-
riserede abonnementsbetalinger og har senest taget et
feelleseuropeeisk initiativ til dialog med relevante aktgrer i
betalingssystemet om forebyggelse af uautoriserede abonne-
mentsbetalinger.

Aftale om Betalingsservice

Ved Betalingsservice skal forbrugerne selv tilmelde fx en
regning til Betalingsservice. Det betyder, at forbrugerne ikke
pa samme made som ved automatisk kortbetaling kan blive
vildledt ind i et betalingsabonnement. Forbrugerne er med
andre ord selv herre over, hvilke virksomheder de giver ad-
gang til at iveerkseette betalinger via Betalingsservice.

At man som kontohaver selv bestemmer, hvem der har
adgang til at traekke belgb fra ens konto, er efter Forbruger-
ombudsmandens opfattelse et grundleeggende vilkar for et
ethvert betalingssystem. Derfor kan en aftale om, at fremtidi-
ge betalinger skal ske via Betalingsservice, ikke uden videre
overdrages til en anden virksomhed, heller ikke selv om en
virksomhed overdrages til en anden virksomhed. Ved en
overdragelse af kundeforhold skal forbrugerne forny deres
betalingsaftaler, saledes at forbrugerne giver den nye virk-
somhed adgang til at foretage betalinger pa deres vegne.

Betalinger iveerksat uden en ny betalingsaftale vil efter
Forbrugerombudsmandens opfattelse vaere uautoriserede.

Forbrugerombudsmandens vurdering er uddybet i afsnittet
om, at betalingsaftaler ikke kan overdrages uden betalerens
samtykke pd side 83 og om negativ aftalebinding ved beta-
ling via Betalingsservice pa side 84.



SIDE 80

I strid med redelig forretningsskik og god
praksis (§ 42)

Virksomheder, der udbyder betalingstjenester, skal drives i overensstemmelse med
redelig forretningsskik og god praksis inden for virksomhedsomradet. Det fglger af
betalingslovens § 42.

Det er i strid med god skik at betinge kunders adgang til netbank af underskrift af nye
netbanksaftaler

Forbrugerombudsmanden modtog tre klager over en banks krav om underskrift af nye
netbanksaftaler i forbindelse med en IT-opdatering. Klagerne oplyste, at de efter en IT-opdate-
ring skulle underskrive nye aftaler for at fa adgang til netbank igen.

Forbrugerombudsmanden rettede henvendelse til banken, der oplyste, at netbanksaftalerne
ogsa var geeldende fgr konverteringen, at aftalerne ikke indeholdt vilkarseendringer, og at det
af tekniske arsager var ngdvendigt, at kunderne underskrev de nye aftaler. Forud for IT-opda-
teringen gjorde banken ikke sine kunder opmaerksomme p3, at de ville blive mgdt af nye afta-
ledokumenter til netbank, der ikke indeholdt eendringer, og at disse aftaler af tekniske drsager
skulle underskrives for at fa adgang til netbank igen. Forbrugerombudsmanden vurderede,

at banken ikke gav sine kunder tilstraekkelige oplysninger til, at kunderne havde tilstraekkelig
mulighed for at vurdere konsekvenserne af at underskrive de nye aftaler og derved treeffe en
velinformeret beslutning om at underskrive dokumenterne eller e;.

Forbrugerombudsmanden vurderede derfor, at banken i forbindelse med IT-opdateringen
handlede i strid med betalingslovens § 42 om redelig forretningsskik og god praksis pa om-
radet ved at betinge kundernes adgang til netbank af, at kunderne underskrev de nye aftale-
dokumenter. Forbrugerombudsmanden afsluttede sagen med en orientering til banken om, at
banken handlede i strid med betalingslovens § 42, og at Forbrugerombudsmanden forventer,
at banken fremover sikrer sig, at den anvendte fremgangsmade til at indhente sine kunders
underskrift af nye aftaledokumenter ikke anvendes igen.:
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Retten til at betale med kontanter (§ 81)

Efter betalingslovens § 81 skal forretninger og andre betalingsmodtagere tage imod
kontanter i tidsrummet fra kl. 6 til kl. 22. Det geelder dog ikke i "ubemandede selvbe-
tjeningsmiljger” og ved fjernsalg (nethandel mv.). Tidsrummet kan begreaenses til kl. 20
i omrader, hvor der ifglge Erhvervsministeriet kan vere en forhgjet risiko for rgveri
forbundet med modtagelse af kontanter.

[ 1gbet af 2018 og 2019 har Forbrugerombudsmanden orienteret en raekke virksom-
heder om retten til at betale med kontanter efter at have modtaget ca. 70 klager over
manglende efterlevelse af kontantreglen.

[ 2019 offentliggjorde Forbrugerombudsmanden en pressemeddelelse om, at virksom-
heder ikke ma szette skilte op om, at de ikke tager imod kontanter eller afvise kunder,
der vil betale med kontanter i tidsrummet fra kl. 6 til kl. 22. Forbrugerombudsmanden
gjorde ogsa opmaerksom p4, at kontantreglen har til formal at hindre diskrimination

af kontantkunder. Virksomheder ma derfor ikke opstille betalingshindringer, der kun
geelder for kontantkunderne. De ma heller ikke indfgre et system, hvor kontantkunder-
ne skal indbetale et belgb i kontanter pa et elektronisk kort, som derefter kan bruges til
betaling.

Forbrugerombudsmanden har ogsa modtaget forespgrgsler om kontantreglen.

Nogle af Forbrugerombudsmandens vurderinger er refereret nedenfor.

Forbudt at opkraeve gebyr for betaling med kontanter

En virksomhed gnskede Forbrugerombudsmandens vurdering af, om virksomheden matte
tage et gebyr for at modtage betaling med kontanter. Virksomheden gnskede at opkraeve et
gebyr for at nedszette de omkostninger og sikkerhedsrisici, der er forbundet med at modtage
betaling med kontanter.

Kontanter skal ifglge Betalingsradet omseettes til deres palydende veerdi.

Da en opkraevning af et gebyr for betaling med kontanter efter Forbrugerombudsmandens
opfattelse ville betyde, at forbrugerne reelt skal betale mere for det, de kgber, nar de valger
at betale med kontanter, og da kontanter derfor de facto ikke omsaettes til deres palydende
veerdi, vurderede Forbrugerombudsmanden, at det ville veere i strid med god erhvervsskik i
markedsfgringslovens § 4, hvis en virksomhed opkraever et gebyr for betaling med kontanter.

Forbrugerombudsmandens vurdering var ogsa baseret pa betalingslovens § 81, hvor lovgiver
netop har taget hgjde for hensynet til at nedbringe risikoen for rgveri ved at tillade forretnin-
ger at afvise betaling med kontanter mellem kl. 22.00 og 06.00.
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Sikkerhedsmassige hensyn kunne ikke begrunde afvisning af kontant betaling
Forbrugerombudsmanden modtog en klage over et varehus. Klageren oplyste, at varehuset
ikke ville modtage kontant betaling i forbindelse med indlevering af en computer til reparati-
on i varehusets servicecenter (vareudleveringsafsnit).

Varehuset meddelte Forbrugerombudsmanden, at de naegtede at modtage kontanter af sik-
kerhedsmeessige arsager, da det pagaeldende servicecenter var placeret i et industrikvarter ca.
400 meter vaek fra varehusets almindelige indgang. Virksomheden oplyste ogsd, at kunderne
kunne betale kontant inde i varehuset.

Idet kontantreglen i betalingslovens § 81, stk. 1, generelt har til formal at hindre diskrimina-
tion af kontantkunder, vurderede Forbrugerombudsmanden, at det var i strid med bestem-
melsen, at virksomheden henviste kontantkunder til hovedindgangen ca. 400 meter veek, da
kunder med betalingskort kunne betale direkte i servicecenteret.

Forbrugerombudsmanden vurderede ogsd, at virksomheden ikke métte afvise kontant beta-
ling ud fra sikkerhedsmaessige hensyn, da der i lovgivningen allerede er foretaget en afvejning
mellem hensynet til kundens adgang til at kunne betale kontant og den ggede risiko for rgveri
i visse geografiske omrader, jf. § 81, stk. 3.

Forbrugerombudsmanden vurderede derfor, at virksomheden havde handlet i strid med be-
talingslovens § 81, stk. 1, ved ikke at modtage kontant betaling i servicecenteret i tidsrummet
fra kl. 06.00 til 22.00.12

En kantine kunne ikke afvise kontant betaling efter indfgrelse af et kantinekort
Forbrugerombudsmanden modtog en klage over en kantine, der ikke modtog betaling med
kontanter. En betaler, der gnskede at betale med kontanter i kantinen, skulle henvende sig
i receptionen, hvor det ville vaere muligt at saette penge ind pa et studie-/kantinekort, som
kunne bruges til betaling i kantinen.

Forbrugerombudsmanden vurderede, at en betalingsmodtager ikke overholder kontantreglen
i betalingslovens § 81 ved at ggre det muligt for betalere at indbetale et belgb i kontanter pa
et elektronisk kort, som efterfglgende kan benyttes til betaling ved betalingsmodtagerens
salgssteder. Forbrugerombudsmanden lagde vaegt p3, at der efter Forbrugerombudsmandens
opfattelse ikke sker en betaling af betalerens varer og/eller ydelser, nar en betaler indbetaler
et belgb i kontanter pa et elektronisk kort, men blot en optankning af kortet, der efterfglgende
kan bruges til betaling.>

En genbrugsbutik var et ubemandet selvbetjeningsmiljg

En kommune spurgte Forbrugerombudsmanden, om en selvbetjeningsbutik i et genbrugs-
center var forpligtet til at modtage kontant betaling. Kommunen ville etablere en butik i et
genbrugscenter, der skulle seelge materialer og genstande, som var afleveret af borgere og
virksomheder.
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Kommunen oplyste, at der ikke ville veere bemanding af butikken, men at der ville veere
personale pa lageret til at fylde varer pa hylderne i butikken, szette prisskilte pa varerne og
rydde op. Kommunen oplyste ogsd, at personalet ikke ville have kundekontakt eller tage imod
betaling.

Det var Forbrugerombudsmandens opfattelse, at selvbetjeningsbutikken kunne fungere uden
personlig betjening og uden personlig kontakt mellem forbrugeren og betalingsmodtageren,

da forbrugeren skulle betale ved hjzlp af sin egen mobiltelefon via MobilePay, og da der ville

veere et skilt med instruktion herom i butikken.

Pa denne baggrund vurderede Forbrugerombudsmanden, at butikken var et ubemandet
selvbetjeningsmiljg, og at butikken derfor ikke ville veere forpligtet til at tage imod kontanter,
jf. betalingslovens § 81, stk. 2.1

Betalingsaftaler kan ikke overdrages uden
betalerens samtykke (§ 82)

Efter § 82 ibetalingsloven er en betaling kun autoriseret, hvis betaleren har givet sit
samtykke til at gennemfgre betalingstransaktionen. Betaleren kan autorisere betalingen
for eller efter gennemfgrelsen af betalingen, hvis det er aftalt mellem betaleren

og banken.

Hvis betaleren ikke har givet sit samtykke, er betalingstransaktionen uautoriseret.
Indsigelser skal mod uatoriserede betalinger skal banken modtage snarest muligt efter,
at betaleren har konstateret en uatoriseret betaling og senest 13 maneder efter debite-
ringen af betalingen. Som udgangspunkt heefter banken for tab som fglge af uautoriserede
betalingstransaktioner. Haeftelsesreglerne ved uatorisrede betalinger er fasati § 97 ff.

Betalingsaftaler kan ikke overdrages uden betalerens samtykke

12018 modtog Forbrugerombudsmanden flere henvendelser fra forbrugere om, at deres
betalingsaftaler var blevet overdraget til en anden virksomhed uden forbrugernes samtykke i
forbindelse med en overdragelse af deres kundeforhold.

Et kreditorskifte kan som altovervejende hovedregel ske uden samtykke fra debitor. Det bety-
der, at en virksomhed uden videre kan overdrage et krav pa betaling for fx et medlemskab til
en anden virksomhed.

Overdragelse af en betalingsaftale er ikke i sig selv en overdragelse af kravet pa betaling, men
en overdragelse af retten til at iveerkseette betalinger til debitering af betalerens konto via
Betalingsservice. Det er en forudsaetning for retten til at ivaerksaette betalinger via Betalings-
service, at betaleren (forbrugeren) og betalingsmodtageren (virksomheden) har indgaet en
aftale herom.
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Da det naturligvis er vaesentligt at vide, hvem der har adgang til at foretage haevninger pa ens
konto, er det Forbrugerombudsmandens opfattelse, at et samtykke givet i en betalingsaftale
kun omfatter betalingstransaktioner iveerksat af den pagaeldende betalingsmodtager.

Betalingslovens § 82 bestemmer, at en betalingstransaktion kun er autoriseret, hvis betaleren
har givet samtykke til at gennemfgre transaktionen. Det er Forbrugerombudsmandens opfat-
telse, at § 82 har til formal at beskytte adgangen til debitors konto. Uden krav om samtykke
har debitor ikke kontrol med, hvem der som kreditor kan iveerkseette betalinger fra debitors
konto.

Det er derfor Forbrugerombudsmandens vurdering, at en betalingsaftale ikke kan overdrages
uden samtykke fra betaleren, og at der ved et kreditorskifte skal ske fornyelse af den over-
dragende kreditors betalingsaftaler. Betalingstransaktioner, som iveerkseaettes uden en ny
betalingsaftale, er efter Forbrugerombudsmandens opfattelse uautoriserede transaktioner, jf.
betalingslovens § 82.

En raekke henvendelser fra virksomheder gav endvidere Forbrugerombudsmanden anledning
til at udtale, at der ogsa skal ske fornyelse af forbrugernes betalingsaftaler ved fx en fusion
med universalsuccession, hvis der sker et kreditorskifte i den forbindelse.

Fitnessmedlemskaber og betalingsaftaler overdraget uden medlemmernes samtykke
En fitnesskeede overdrog medlemskaber og betalingsaftaler til en anden keede uden medlem-
mernes samtykke. En forbruger klagede til Forbrugerombudsmanden.

Fitnesskaeden oplyste, at de orienterede medlemmerne om overdragelsen straks efter, at over-
dragelsen var sket. Det fremgik af orienteringsmailen, at medlemmet var blevet overdraget og
havde faet et nyt medlemsnummer, at medlemmet ved afhentning af sit nye medlemskort skul-
le underskrive fitnesskaedens medlemsbetingelser og at medarbejderne havde faet instruks
om at oplyse fremmgdte medlemmer om muligheden for at opsige deres abonnement.

Fitnesskaeden oplyste ogs3, at alle medlemmer, der ikke betalte deres medlemskab kontant,
fik overdraget deres betalingsaftale om Betalingsservice.

Forbrugerombudsmanden vurderede, at fitnesskeeden handlede i strid med markedsfgrings-
lovens §§ 3 og 4 om god skik i forbindelse med overdragelsen af medlemskaberne, da over-
dragelsen skete uden medlemmernes samtykke, da medlemmerne ikke modtog en underret-
ning om overdragelsen med et rimeligt varsel og da medlemmerne ikke havde mulighed for at
opsige aftalen, fgr overdragelsen skete.

Samtidig vurderede Forbrugerombudsmanden, at overdragelsen af medlemmernes beta-
lingsaftaler var sket uden medlemmernes samtykke, og at eventuelle automatisk opkraevede
betalinger via Betalingsservice derfor var uautoriserede, jf. betalingslovens § 82.:

Fremsendelse af nye benzinkort og overdragelse af betalingsaftaler uden samtykke
En benzinkaede havde fiet overdraget en raekke kortkunder fra en anden benzinkaede og send-
te uopfordret nye benzinkort til kunderne. En kunde klagede til Forbrugerombudsmanden.
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Benzinkeeden oplyste, at benzinkortkunderne havde modtaget et varslingsbrev og et brev
med selve benzinkortet. Benzinkaeden oplyste ogsa, at kortkunderne ikke havde givet samtyk-
ke til at modtage nye benzinkort, men at forlgbet skulle ses i sammenhaeng med virksomheds-
overdragelsen, hvor de nye benzinkort blev sendt til kunderne med henblik pad udskiftning af
kortkundernes tidligere benzinkort.

Det fremgik af varslingsbrevet, at kortkundernes betalingsaftaler om Betalingsservice fortsatte
for det nye benzinkort.

Efter betalingslovens § 94, stk. 2, ma betalingsinstrumenter, herunder benzinkort, ikke sendes
uopfordret bortset fra ved udskiftning af et betalingsinstrument, der allerede er udleveret til
en betaler.

Det er Forbrugerombudsmandens opfattelse, at en udskiftning af et benzinkort, der er
udstedt af en benzinkaede, til et benzinkort, der er udstedt af en anden benzinkaede, kraever
indgaelse af en ny aftale, som kunden skal accepterer, inden det nye benzinkort ma sendes til
kunden. Forbrugerombudsmanden tilleegger det betydning, at der kan veere tale om et andet
anvendelsesomrade, andre priser, vilkdr m.v. for det nye benzinkort.

Forbrugerombudsmanden vurderede derfor, at benzinkaeden uopfordret havde sendt nye ben-
zinkort til kunderne i strid med betalingslovens § 94, stk. 2. Forbrugerombudsmanden vurde-
rede ogs3, at overdragelsen af kundernes betalingsaftaler var sket uden kundernes samtykke,
og at eventuelle betalinger via Betalingsservice var uautoriserede, jf. betalingslovens § 82.:

Retten til at indlgse elektroniske gavekort til
penge (§ 96)

Efter betalingslovens § 96, stk. 2, kan indehavere af fx elektroniske gavekort anmode
om at fa veerdien udbetalt i gavekortets gyldighedsperiode og i op til et ar efter udlgb.

12019 igangsatte Forbrugerombudsmanden en undersggelse af virksomheders over-
holdelse af betalingslovens regler om udbetaling af veerdien pa elektroniske gavekort.
Forbrugerombudsmanden forventer at afslutte undersggelsen inden udgangen af 2020.

Udbetaling af en restvaerdi pa elektroniske gavekort skal ske til palydende vaerdi

En henvendelse fra en virksomhed gav Forbrugerombudsmanden anledning til at udtale sig
om forstdelsen af betalingslovens § 96, stk. 2, i relation til udbetaling af en restveerdi pa elek-
troniske gavekort. Virksomheden gnskede Forbrugerombudsmandens stillingtagen til, hvilket
belgb de skal udbetale i det tilfeelde, hvor betaleren fx har betalt 400 kr. for et gavekort med
en vaerdi pa 500 Kkr.
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Forbrugerombudsmanden orienterede virksomheden om, at indlgsning af en eventuel rest-
veerdi pa et elektronisk gavekort skal ske til pdlydende vaerdi, jf. betalingslovens § 96, stk. 2,
jf. § 1, stk. 5. ’Pdlydende vaerdi’ skal forstas som den veerdi, der er angivet pa det pageldende
gavekort.

Det var sdledes Forbrugerombudsmandens vurdering, at en eventuel restveerdi pa et elektro-
nisk gavekort skal indlgses til den veerdi, der er angivet pa gavekortet, uanset om betaleren
har betalt et mindre belgb for gavekortet. Salg af et gavekort med en vaerdi pa 500 kr. til en
pris pa 400 kr. ma saledes anses for at vaere salg af et elektronisk gavekort til en veerdi, der er
lavere end gavekortets palydende verdi.

Beskyttelse af betalingsoplysninger (§ 125)

Med den nye betalingslov, der tradte i kraft den 1. januar 2018, blev det generelle forbud
mod behandling af betalingsoplysninger i den tidligere geeldende betalingstjenestelov
andret.

Betalingsoplysninger er personhenfgrbare oplysninger om, hvor en bruger har handlet
og hvad der er blevet kgbt, jf. betalingslovens § 7, nr. 41.

Betalingslovens § 125 har til formal at sikre, at oplysninger om, hvad en bruger har
kgbt, hvor det er kgbt og hvad det har kostet, ikke behandles til uvedkommende formal,
da sadanne oplysninger kan vaere meget fglsomme.

Efter betalingslovens § 125, stk. 3, ma virksomheder sdledes kun behandle betalingsop-
lysninger til tre formal:

e Gennemfgrelse eller korrektion af en betalingstransaktion

¢ udbuddet af en tjeneste, der er direkte henvendt til brugeren. Det kan fx veere en kon-
tooplysningstjeneste, der udarbejder et forbrugsoverblik eller et budget til forbruge-
ren. Forbrugerombudsmanden har behandlet to anmodninger om forhdndsbeskeder
vedrgrende det spgrgsmal, som er omtalt nedenfor.

e anonymisering af betalingsoplysninger

Nar virksomheder anvender betalingsoplysninger til disse formal, ma virksomheder
ifolge stk. 4 ikke:

e videregive betalingsoplysningerne,

» anvende betalingsoplysninger til at fastseette individuelle priser og vilkar for den
samme vare til forskellige kunder eller

e anvende betalingsoplysninger til at opfylde forsikringsaftaler.
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Da § 125 regulerer betalingsoplysninger, geelder begraensningerne kun, hvis oplysnin-
gerne er indsamlet via en betalingstjeneste, som fx et betalingskort.

Flere virksomheder tilbyder loyalitetsprogrammer, hvor forbrugerne far tilbud pa
produkter eller rabat mod, at virksomheden far forbrugerens tilladelse til at indsamle
oplysninger om, hvad forbrugerne kgber. Ofte er loyalitetsfunktionen indbygget pa en
betalingstjeneste, fx et betalingskort eller en app. Oplysningerne indsamles derfor, nar
forbrugeren betaler med betalingskortet eller appen.

Hvis oplysninger indsamles via en separat funktion pa en betalingstjeneste, der er klart
adskilt fra betalingsfunktionen, geelder § 125 efter Forbrugerombudsmandens opfattel-
se ikke. Det fglger af lovbemeerkningerne til bestemmelsen, hvorefter det er afggrende,
om betalingsoplysningerne og kgbsoplysningerne til brug for loyalitetsprogrammet
bliver indsamlet via to forskellige datasystemer pa betalingstjenesten.

Det betyder, at oplysninger om, hvor en bruger har handlet, og hvad brugeren har kgbt,
godt ma bruges til fastsaettelse af individuelle priser, forsikringsformal og ogsa ma vi-
deresalges, hvis oplysningerne fx er indsamlet via en separat loyalitetsfunktion, der er
Klart adskilt fra betalingsfunktionen pa betalingsinstrumentet.

Selvom sddanne kgbsoplysninger ikke udggr betalingsoplysninger, udggr oplysningerne
personoplysninger. Det er derfor databeskyttelsesreglerne, der er afggrende for, hvor-
dan oplysningerne ma behandles.

Forbrugerombudsmanden afsluttede en raekke sager om indsamling af oplysninger via
loyalitetsprogrammer pa betalingskort, da indsamlingen ikke er omfattet af § 125
Efter i krafttreedelsen af betalingsloven afsluttede Forbrugerombudsmanden en reekke verse-
rende sager om indsamling af oplysninger via loyalitetsprogrammer pa betalingskort til brug
for profilering af forbrugerne. Da virksomhederne oplyste, at indsamlingen af oplysningerne
til deres respektive loyalitetsprogrammer skete via en klart adskilt og separat funktion pa
betalingskortet, er det Forbrugerombudsmandens opfattelse, at de forbrugerbeskyttende
regler i betalingslovens § 125 ikke finder anvendelse pad indsamlingen af oplysninger, selv om
oplysningerne indsamles, nar forbrugerne anvender deres betalingskort.

Forbrugerombudsmandens afslutning af sagerne var en konsekvens af reglerne i den nye
betalingslov. Forbrugerombudsmanden vurderede ikke virksomhedernes indsamling af kgbs-
oplysninger i forhold til databeskyttelsesreglerne.:

Forbrugerombudsmanden behandlede ogsa en forhdndsbesked efter betalingslovens § 125
til en virksomhed, der gnskede at bruge oplysninger om brugernes kgb til et nyt loyalitets-
program. Da virksomheden oplyste, at indsamlingen af oplysninger til brug for loyalitetspro-
grammet skete via en separat funktion, der var klart adskilt fra betalingsfunktionen, vurde-
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rede Forbrugerombudsmanden, at oplysningerne ikke udgjorde betalingsoplysninger, og at
indsamlingen af sddanne oplysninger derfor ikke var omfattet af de forbrugerbeskyttende
regler i betalingslovens § 125.=

Tjenester direkte henvendt til brugeren

12019 afsluttede Forbrugerombudsmanden to forhdndsbeskeder, hvor virksomhederne bad
Forbrugerombudsmanden vurdere, om deres pataenkte tiltag om brug af forbrugeres beta-
lingsoplysninger var lovlige efter betalingslovens § 125.

Den ene virksomhed gnskede at bruge forbrugernes betalingsoplysninger til at skabe en sam-
let oversigt over forbrugernes indteegter og udgifter. Herefter skulle oplysningerne videregi-
ves til tredjemand, som skulle bruge oplysningerne i forbindelse med indgéelse af en aftale
om ydelse af Ian til forbrugeren.:

Den anden virksomhed gnskede at behandle forbrugernes betalingsoplysninger om et enkelt
produkt til at udarbejde en oversigt, der efterfglgende skulle bruges til at lave et prismatch pa
produktet.i

Forbrugerombudsmanden vurderede, at de to virksomheders patenkte tiltag ikke var lovlige
efter betalingsloven, da tiltagene ikke havde til formal at udbyde tjenester, der var direkte
henvendt til forbrugerne, jf. betalingslovens § 125, stk. 3, nr. 2. Forbrugerombudsmanden lag-
de vaegt p3, at betalingsoplysningerne ikke ville blive behandlet og bearbejdet til forbrugernes
egen anvendelse, da oversigterne ikke ville blive givet til forbrugerne, siledes at forbrugerne
selv kunne vurdere, om oplysningerne fx skulle videregives til tredjemand.

Forbrugerombudsmanden vurderede ogsd i en af sagerne, at betalingsoplysninger ikke ma
behandles til fastsaettelse af individuelle priser baseret pa prismatch i forhold til den enkel-
te forbrugers hidtidige betalinger, jf. betalingslovens § 125, stk. 4. De eksempler pa tilladt
behandling af betalingsoplysninger til prisfastszettelse, der er naevnt i lovbemaerkningerne,
vedrgrer generelle, forud fastlagte rabatstrukturer og medlemstilbud, nar de geelder for alle
medlemmer.

Forbrugerombudsmanden afsluttede sagerne ved at meddele virksomhederne, at de ikke
lovligt kunne behandle forbrugernes betalingsoplysninger til de i forhandsbeskeden naevnte
formal.
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Forbrugerombudsmanden fgrer ikke bare tilsyn med virksomheders overholdelse af mar-
kedsfgringsloven, men ogsd med overholdelsen af anden forbrugerbeskyttende lovgivning,
som er beskrevet i dette kapitel.

Forbud mod reklame for tobak og e-cigaretter

Det er forbudt at reklamere for tobaksvarer og e-cigaretter. Reklameforbuddene gaelder
alle steder, fx pa internettet, pa digitale skaerme, i trykte medier, skilte og pé gaden.

Formalet med forbuddene er at begraense antallet af rygere af hensyn til folkesundheden.

Forbrugerombudsmanden har offentliggjort en kvikguide til virksomheder med
spgrgsmal og svar om forbuddet mod at reklamere for e-cigaretter og deltager lgbende
i dialogm@der med myndigheder, brancheorganisationer og virksomheder om omfanget
og handhaevelsen af forbuddene.

Forbrugerombudsmanden modtager lgbende klager over reklamer for tobaksvarer og
e-cigaretter.

Politianmeldelser for at reklamere for e-cigaretter
12019 har Forbrugerombudsmanden politianmeldt tre virksomheder for at have reklameret
for e-cigaretter.

Den ene virksomhed blev politianmeldt for at have reklameret for e-cigaretter og genopfyld-
ningsbeholdere pa sin hjemmeside, bl.a. ved brug af udsagn som "MIX 3 STK, 20 % OFF” og
"K@B 20 STK: SPAR 10 %", og for at bruge sit navn og logo pa nettet, fx i sit domanenavn og
pa sin hjemmeside, selvom navnet og logoet efter Forbrugerombudsmandens vurdering i sig
selv var reklame.

Den anden virksomhed blev ogsa politianmeldt for at have reklameret for e-cigaretter og
genopfyldningsbeholdere pa sin hjemmeside, bl.a. ved at have haft en underside med titlen
"tilbud”, samt ved at have haft Facebook-sider med reklame for sin virksomhed og for at have
haft et A-skilt foran en af sine butikker med reklame for e-cigaretter.

Den tredje virksomhed blev ligeledes politianmeldt for at have reklameret for e-cigaretter og
genopfyldningsbeholdere pa sin hjemmeside, bl.a. ved at have haft en kategori af produkter
under overskriften "Vi anbefaler” med teksterne "Nyhed” og "populaer” henover billeder af
produkterne, samt for at have haft en Facebook-side, Instagram-profil og Pinterest-profil og
en radioreklame for virksomheden.

Politianmeldelse og bgder for at reklamere for tobaksvarer
[ foraret 2019 politianmeldte Forbrugerombudsmanden en virksomhed for at have reklame-

142 Sagsnr. 18/05559
143 Sagsnr. 18/12000
144 Sagsnr. 18/12959



SIDE 91

FORBRUGEROMBUDSMANDENS ARSBERETNING 2018-19

ret for piber pa sin hjemmeside, bl.a. ved at bruge udsagn som "attraktive priser” og "Husk
altid at se vores Specialtilbud”, samt for at have udsendt elektroniske nyhedsbreve og auto-
svar med reklame for piber.

I sommeren 2019 vedtog en butikskaede og en tobaksproducent hver en udenretlig bgde pa
400.000 kr. for at have reklameret for cigaretter. Butikskeeden havde haft cigaretbokse bag
disken i 139 butikker, der havde en sddan stgrrelse og udformning, herunder lys, grafik og
farvesammensaetning, at boksene udgjorde reklame for cigaretter.:

[ efteraret 2019 vedtog en tobaksproducent en udenretlig bade pa 200.000 kr. for at have
reklameret for tobakspastiller pa sin hjemmeside og Facebook-side samt ved brug af spgrge-
skemaundersggelser. Tobaksproducenten, der producerede tobakspastiller, havde reklameret
for tobakspastillerne pa sin hjemmeside, bl.a. ved at skrive "kun den absolut bedste tobak” og
"det er veesentligt billigere at bruge tobakspastiller fremfor at bruge cigaretter”. Tobakspro-
ducenten havde ogsa reklameret for tobakspastillerne i sine egne spgrgeskemaundersggelser
pa Facebook, der promoverede tobakspastillerne, og som ledte respondenterne videre fra
undersggelserne til tobaksproducentens hjemmeside.

Forhandsbesked om partnerskabsaftale med tobaksproducent

12018 modtog Forbrugerombudsmanden en anmodning om forhdndsbesked fra en uddannel-
sesinstitution, som gnskede Forbrugerombudsmandens vurdering af, om den lovligt kunne ind-
gd en "partnerskabsaftale” med en tobaksproducent uden at overtrade tobaksreklameloven.

Uddannelsesinstitutionen oplyste, at en partnerskabsaftale bl.a. omhandlede synlighed af pro-
ducenten med visning af logo pa fysiske og online flader med henblik pé karrieremuligheder.

Forbrugerombudsmanden vurderede, at det forhold, at uddannelsesinstitutionen indgik en
partnerskabsaftale med tobaksproducenten med henblik pa rekruttering af studerende til
virksomheden, ikke i sig selv var i strid med tobaksreklameloven.

Forbrugerombudsmanden udtalte dog, at hvis tobaksproducentens sponsorering var betinget
af, at producenten fik sit navn, logo mv. vist eller naevnt i forbindelse med den aktivitet, der blev
sponsoreret, eller blev betinget af, at producenten blev naevnt pa en made, der ville kunne med-
virke til at fremme afsaetningen af dens produkter, ville det veere ulovlig sponsorering efter
tobaksreklamelovens § 4. Efter Forbrugerombudsmandens vurdering ville det fx veere ulovlig
sponsorering i strid med lovens § 4, hvis tobaksproducenten fik sit logo vist pa glasfacader
eller foran et auditorium pa uddannelsesinstitutionen.

Forbrugerombudsmanden bemzrkede, at uddannelsesinstitutionens annoncering af ledige
stillinger hos tobaksproducenten, fx pa en karrierestand, dog ville vaere tilladt i det omfang, at
annoncering samt omtaler og praesentation af producenten kun indeholdt oplysninger, som var
ngdvendige for at oplyse de studerende om, hvad stillingerne indebar, jf. bemaeerkningerne til
tobaksreklamelovens § 3, stk. 2, nr. 1.14¢
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Forbrugeraftaleloven

Forbrugeraftaleloven indeholder en raekke forbrugerbeskyttende regler, der gaelder, nar
en forbruger indgar en aftale med en virksomhed uden for virksomhedens forretnings-
sted, for eksempel ved kgb pa nettet eller over telefonen.

Forbrugerombudsmanden modtog ogsd i 2018 og 2019 Igbende henvendelser om
reglerne i forbrugeraftaleloven, fx spgrgsmal om krav til returneringsmaden af en vare,
hvor forbrugeren udnytter den lovbestemte fortrydelsesret og spgrgsmal om virksom-
heders informationspligt til forbrugere om klageadgang og fortrydelsesret. I flere af
henvendelserne kontaktede Forbrugerombudsmanden straks virksomhederne og vej-
ledte om Forbrugerombudsmandens fortolkning af reglerne. Virksomhederne tilrettede
herefter deres markedsfgring/hjemmeside i overensstemmelse med reglerne.

Et stigende antal klager over virksomheders telefonopkald i strid med forbuddet mod
uanmodede telefonopkald i forbrugeraftalelovens § 4 fgrte derimod til politianmeldel-
ser af en raekke virksomheder i 2019. Sager om overtreedelser af § 4 er omtalt i afsnittet
om uanmodede henvendelser i kapitel 2.

Forbrugerombudsmanden fik ogsa mange klager over netbutikker, der ikke oplyste
klart og tydeligt om, at kgb af produkt pa hjemmesiden er betinget af, at forbrugeren
forpligter sig til at betale for et Ilgbende abonnement. Det er en overtreedelse af forbru-
geraftalelovens § 12, hvorefter det skal vaere oplyst klart og tydeligt pa det sted, hvor
en bestilling afgives, hvis en aftale, som er indgaet over nettet, palaegger forbrugeren en
betalingsforpligtelse. Det er omtalt i afsnittet om vildledende markedsfgring i kapitel 2.

Fortrydelsesret
En virksomhed gnskede at fa oplyst, om deres salg af billetter til en trampolinpark til en be-
stemt dato kunne anses for at veere undtaget fra fortrydelsesretten i forbrugeraftaleloven.

Forbrugerombudsmanden fandt, at salg af billetter til en trampolinpark til en bestemt dato var
undtaget fra fortrydelsesrettens omrade, jf. forbrugeraftalelovens § 18, stk. 2, nr. 12.1fglge
bestemmelsen har forbrugeren ikke ret til at fortryde kgbet for sa vidt angar levering af blandt
andet "tjenesteydelser i forbindelse med fritidstilbud, nar det fglger af aftalen, pa hvilken dato
eller inden for hvilken bestemt periode den pagaldende tjenesteydelse skal udfgres”.

[ vurderingen lagde Forbrugerombudsmanden vaegt pd, at kgbet af en billet pa virksomhe-
dens hjemmeside var til en bestemt dato, og at adgang til en trampolinpark falder ind under
betegnelsen "en tjenesteydelse i forbindelse med en fritidsaktivitet”.:s

149 Lovnr. 1457 af 17. december 2013 om forbrugeraftaler. Loven gennemfgrer direktiv 2011/83 om forbrugerrettigheder.
150 Sagsnr. 18/11467



SIDE 93

FORBRUGEROMBUDSMANDENS ARSBERETNING 2018-19

Centrale handelsbetingelser skal vaere pa dansk

En datingtjeneste oversatte efter Forbrugerombudsmandens henvendelse sine handelsvilkar
til dansk. Pa datingstjenestens danske hjemmeside, var de centrale handelsbetingelser ikke
tilgeengelige pa dansk, men kun pa andre sprog, fx engelsk, norsk og svensk. Det var i strid
med forbrugeraftalelovens § 8, stk. 3, hvorefter en raekke centrale handelsvilkar skal oplyses
pa dansk, nar en tjeneste bliver markedsfgrt pad dansk.:s:

Loven om juridisk radgivning

Lov om juridisk radgivning fastseetter regler for radgivningsaftaler, som en juridisk rad-
giver indgar med en forbruger, og udstikker rammerne for god skik for juridisk radgiv-
ning. Loven gzelder ikke for advokater og heller ikke for finansielle virksomheder, hvis
erhvervsministeren har reguleret spgrgsmalet om, hvad der er god skik for finansielle
virksomheder.

Lov om juridisk radgivning forbyder juridiske radgivere at modtage "betroede midler”
Forbrugerombudsmanden kontaktede en rackke virksomheder, der yder radgivning til for-
brugere, for at ggre dem opmaerksomme pa forbuddet mod modtagelse af betroede midler pa
vegne af forbrugere i loven om juridisk radgivning.

Loven geelder for enhver, der i erhvervsmeessig gjemed driver virksomhed med radgivning af
overvejende juridisk karakter, ndr modtageren af rddgivningen (forbrugeren) hovedsageligt
handler uden for sit erhverv.

Hvis virksomheden yder juridisk radgivning, skal den veere opmaerksom p43, at der gaelder et
forbud mod modtagelse af betroede midler pa vegne af forbrugere i lov om juridisk radgiv-
ning § 2, stk. 6, og bekendtggrelse om god skik for juridisk radgivning § 6.

Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse betyder det, at den juridiske radgiver ikke ma
tage imod penge - herunder kompensation eller erstatning - pa vegne af forbrugere. Forbud-
det gaelder ogsa ordninger, hvor pengene sattes ind pa en sarskilt konto.

Overtradelse af forbuddet kan straffes med bgde, medmindre hgjere straf er forskyldt efter
anden lovgivning. Det fglger af bekendtggrelsens § 10, stk. 1.2
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Gaeldsradgiver handlede i strid med god skik for juridisk radgivning

Et selskab havde indgdet en aftale om gaeldsradgivning med en forbruger, hvor selskabet
blandt andet skulle hjalpe forbrugeren med at opna akkordordninger med forbrugerens kre-
ditorer. Det var en del af aftalen, at forbrugeren hver méaned skulle indbetale et acontobelgb
pa 2.500 kr. til selskabet. Belgbet skulle bade bruges til at deekke selskabets honorar og til at
betale forbrugerens kreditorer.

Efter 5 maneder havde forbrugeren indbetalt 12.500 Kr. til selskabet. Heraf var 10.800 kr.
blevet brugt til at betale honorar til selskabet.

Forbrugerombudsmanden udtalte, at det matte forventes at have betydning for en forbrugers
vurdering af, om forbrugeren gnsker at indga en sddan aftale, hvor stor en andel af aconto-
belgbet der vil ga til selskabets honorar, szerligt hvis der er en formodning for, at belgbet i en
periode kun vil ga til dette.

Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse var det i strid med god skik, at selskabet ikke i
forbindelse med aftaleindgdelsen havde oplyst tilstraekkeligt klart, at det matte forventes, at
en stor del af acontobelgbet i en given periode ville blive brugt til honorarer til radgiveren.
Det var ikke tilstraekkeligt, at der i aftalen var oplyst en timepris for radgivningen.

Selskabet havde derfor efter Forbrugerombudsmandens opfattelse handlet i strid med § 2 i
lov om juridisk radgivning, jf. bekendtggrelse om god skik for juridisk radgivning § 2, stk. 1.
Forbrugerombudsmanden indsker pede reglerne over for selskabet og afsluttede herefter
sagen.'s:

153 Sagsnr. 18/04472
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Greenseoverskridende e-handel og markedsfgring ger, at nationale handhaevelsesmyndighe-
der skal samarbejde med andre landes handhaevelsesmyndigheder for at imgdegé de udfor-
dringer, der skader forbrugernes gkonomiske interesser. Samarbejde med andre nationale

handhaevelsesmyndigheder er derfor en vigtig del af Forbrugerombudsmandens tilsynsvirk-

somhed.

Internationalt samarbejde
mellem tilsynsmyndigheder far
stgrre betydning

Af Carsten Strgjer

Samarbejde og drgftelser med andre landes forbrugerbeskyt-
telsesmyndigheder er altid indgdet som en del af Forbruger-
ombudsmandens virke. Historisk set har iseer det nordiske
samarbejde spillet en stor rolle. De nordiske lande har siden
midten af 1970’erne haft en stort set ens markedsfgrings-
lovgivning, ligesom tilsynsmyndighederne i form af forbru-
gerombudsmand har fungeret pd samme made og har haft
samme malsatning og nogenlunde ens kompetencer. Da de
nordiske lande desuden ofte har set de samme problemer i
virksomhedernes markedsfgring, har det veeret naturligt at
sgge inspiration hos og eventuelt feelles lgsninger sammen
med nordiske kolleger. Eksempler herpa er feelles standpunk-
ter fra de nordiske Forbrugeombudsmaend om skjult reklame
(2016), feelles standpunkt til markedsfgring via sociale
medier (2012) og feelles standpunkter om markedsfgring og
e-handel (2010).

12018 var det norske Forbrukertilsyn pa besgg hos Forbru-
gerombudsmanden og i 2019 var Forbrugerombudsmanden
veert for de nordiske forbrugermaends arlige mgde, hvor ogsa
den grgnlandske forbrugermyndighed deltog for fgrste gang.

Et uformelt samarbejde med udveksling af erfaringer og for-
tolkning af lovgivningen mellem medarbejderne i de nordi-
ske forbrugerbeskyttende myndigheder er fortsat veerdifuldt,
selv om markedet - og markedsoperatgrerne — har aendret
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karakter fra det nationale og nordiske til det europaeiske og i
mange tilfeelde ogsa globale.

Samarbejdet i EU

I dag er det EU-samarbejdet, der er det centrale omdrejnings-
punkt for Forbrugerombudsmandens internationale indsats.

Ikke mindst den graenseoverskridende e-handel har for alvor
sat fart i udviklingen af EU’s Indre Marked med fzelles spille-
regler og en - i al fald i teorien - ensartet handheevelse. Sale-
des er stort set al lovgivning vedr. beskyttelse af forbrugernes
gkonomiske interesser i dag feelles europeeisk, enten direkte
via forordninger eller indirekte - og mest seedvanligt - via
national lovgivning baseret pa de samme direktiver. Gode
eksempler pa ensartede og feelles regler i EU er markedsfg-
ringslovgivningen, de kgberetlige og forbrugeraftaleretlige
regler og e-handelsreglerne.

E-handelsreglerne har som udgangspunkt, at den erhvervs-
drivende ved markedsfgring over graenserne skal overholde
reglerne i det land, hvor han er etableret, og myndighederne
i den erhvervsdrivendes hjemland skal sikre, at dette sker i
hele EU. Dette giver som regel god mening, da lovgivningen
i EU netop som udgangspunkt er den samme, og myndighe-
derne i det land, hvorfra den erhvervsdrivende opererer, er
derfor ogsa naermest til at kontrollere overholdelsen heraf —
det sdkaldte afsenderlandsprincip.

Afsenderlandsprincippet er det bzerende element i den
graenseoverskridende handhavelse af forbrugerlovgivningen
i medfgr af handhaevelsesforordningen (CPC-forordningen

- Consumer Protection Coorperation). Forordningen danner
rammerne for et formelt og bindende handhaevelsessam-
arbejde mellem de europaeiske handhaevelsesmyndigheder
(CPC-samarbejdet). Forordningen fastsaetter, at hvis en



erhvervsdrivende fra ét EU-land markedsfgrer sig i strid
med de feelles regler over for forbrugerne i et andet EU-land
(eller E@S-land), kan forbrugerbeskyttelsesmyndigheden
(CPC-myndigheden) i forbrugernes hjemland bede CPC-myn-
digheden i den erhvervsdrivendes hjemland om at gribe

ind. For at opna et velfungerende Indre Marked i EU stilles
der i CPC-samarbejdet derfor en reekke minimumskrav til
CPC-myndighederne, deres kompetencer, verktgjer og effek-
tivitet.

[ Danmark, hvor Forbrugerombudsmanden bade er koordi-
nator af CPC-samarbejdet og handhaevelsesmyndighed for
ca. 2/3 af de retsakter, som samarbejdet deekker, har vii de
godt 12 ar, samarbejdet har eksisteret, haft betydelig gleede
heraf, ligesom andre EU- og E@S-lande har haft gleede af
dansk handhaevelsesbistand. Men samarbejdet har ogsa haft
sine begraensninger, og hidtil har man alene kunnet gribe ind
over for igangveerende overtradelser, lige som der har varet
forskellige nationale efterforskningsmuligheder og udnyt-
telse heraf m.v. Samarbejdet er desuden blevet forskelligt
prioriteret af de enkelte landes myndigheder, og en ensartet
handhzevelse har derfor langt fra altid vist sig i praksis.

[ januar 2020 tradte der imidlertid en ny handhaevelsesfor-
ordning, 2394/2017, i kraft. Ifglge denne kan ogsa ophgrte
overtraedelser forfglges og sanktioneres, fx i form af straf
eller erstatning. Desuden tilleegges de myndigheder, der
deltager i forordningssamarbejdet, flere befgjelser i deres
efterforskning af sager, bl.a. "mystery shopping”, og der stilles
krav om, at myndighederne - i givet fald ved domstolenes
hjeelp - skal kunne lukke eller begraense indholdet af hjem-
mesider, fglge pengestrgemme mv.

Muligheden for, at hdndheevelsesmyndighederne kan foretage

en feelles og samtidig indsats mod den samme virksomhed
ved udbredte overtraedelser i EU er blevet formaliseret.
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Kommissionen far samtidig en gget adgang til at kontrollere,
at handhaevelsesmyndighederne overholder forordningens
procedurer og frister. Forbrugerombudsmanden imgdeser
med gleede et intensiveret samarbejde myndighederne imel-
lem som fglge af de nye regler.

Lige savel som Forbrugerombudsmandens nationale hand-
heevelsesindsats ikke sker ved retssager, politianmeldelser,
indskeerpelser mv. alene, beror det internationale samarbejde,
herunder i EU, heller ikke kun pa formelle sagsprocedurer
efter handheevelsesforordningen.

I Forbrugerombudsmandens daglige arbejde er der ofte
anledning til at ggre sig overvejelser om eventuelle internati-
onale aspekter og muligheder, fx om den samme virksomhed
opererer i andre lande, og andre lande maske derfor har
tilsvarende problemer - og maske lgsninger, man kan hente
inspiration i - eller om man bgr sgge feelles lgsninger pa
feelles problemer.

Store virksomheder opererer ofte i mange lande, og man ser
den samme markedsfgringsform i mange lande. Vi kan der-
for ofte hente inspiration hos nordiske kolleger eller vores
kolleger i EU, som kan lette og effektivisere vores arbejde.

I badde EU og nordisk sammenhaeng har vores kolleger ofte
taget hul pa et problem fgr os - eller vi fgr dem - og der er
adskillige eksempler p3, at vi ud over de formelle procedurer
ogsa via bilaterale kontakter kan fa god hjzelp og/eller inspi-
ration til at komme videre med et problem eller en sag.

Som inspirationskilde benytter Forbrugerombudsmanden sig
desuden ofte af en feelles EU online-platform med temabase-
rede fora med oversigt over CPC-aktiviteter, arbejdsgrupper,
webinarer, feelles aktioner mv. og et diskussionsforum, hvor
man kan stille sine europziske kolleger spgrgsmal om deres
viden, erfaring og praksis pa specifikke omrader.



Vi kan desuden orientere om konkrete civilretlige sager mod
navngivne selskaber, som maske kan danne inspiration for
en mere generel tilgang - national eller international - til
specifikke emner.

En effektiv varetagelse af Forbrugerombudsmandens
tilsynsvirksomhed - herunder med viden om hvordan fx
brancher, markedsfgringskoncepter eller handhaevelsesme-
toder fungerer, eller hvordan erhvervsdrivende opererer, og
hvordan overtraedelser i givet fald kan gribes an - kan i dag
kun i mindre skala ske uden at fglge med i, hvad der sker i
andre lande. Forbrugerombudsmandens medarbejdere fglger
derfor inden for deres respektive sagsomrader aktivt med i,
hvad der sker pa det tilsvarende omrade i EU og byder ogsa
selv ind med bidrag som inspiration og videndeling.

Hertil kommer; at hvis de sager, Forbrugerombudsmanden
har under behandling, involverer internationale spillere, der
opererer med den samme type markedsfgring i flere lande,
lgses sagerne ofte bedst ved international indgriben; interna-
tionale problemer kraever internationale lgsninger.

12019 har vi derfor ogsa taget initiativ til forhandlinger med
de stgrste kortselskaber om en zendring af deres kortregler,
som vil kunne vanskeligggre svindel med abonnementsfeel-
der, der i de senere ar har ramt EU-landene som en steppe-
brand. Kommissionen og den danske forbrugerombudsmand
varetager disse forhandlinger pa vegne af alle CPC-myndig-
hederne i EU, mens andre CPC-myndigheder star i spidsen
for forhandlinger med andre globale selskaber om at efterle-
ve den forbrugerbeskyttende lovgivning i EU.

Det forste eksempel pa en feelles CPC-aktion var mod Apple/
Google i 2014. Aktionen vedrgrte spgrgsmalet om spil, der
var beregnet for bgrn, og hvori der indgik salg af virtuelle
ydelser (sdkaldte freemiums), matte markedsfgres som gra-
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tis, og om spillenes forhandsindstillinger (default settings)
matte tillade kgb, uden at der blev indtastet en adgangskode.
Dermed var der fri adgang for bgrn til at kgbe ydelser for
mange tusinde kroner uden forzeldrenes viden og samtykke.

Forbrugerombudsmanden fandt dette uacceptabelt og
gnskede markedsfgringen og vilkarene sendret ved forhand-
ling med selskaberne. Hindhzvelse ved forhandling er og
har siden markedsfgringslovens tilblivelse veeret velkendt
og udbredt i Danmark, men var ukendt som handhavelses-
instrument i en stor del af de gvrige medlemslande samt i
CPC-forordningen. Det lykkedes imidlertid via forhandlinger
mellem CPC- myndighederne - under forsaede af den danske
forbrugerombudsmand og efter det danske forhandlingsprin-
cip - pa den ene side og Apple/Google pa den anden side at
fa selskaberne til at eendre deres markedsfgring i overens-
stemmelse med CPC-myndighedernes gnske.

Erfaringerne fra denne sag var sa gode, at sddanne aktioner,
der ikke var seerskilt hjemlede i den tidligere geeldende
handhzevelsesforordning, nu er blevet formaliseret i den nye
forordning.

12018 tog CPC-myndighederne faelles handhaevelsesinitiati-
ver - og aktioner mod AirBnb vedr. den samme vildledende
markedsfgring i hele Europa. Forbrugere, der sggte efter
overnatningsmuligheder pa Airbnb, fik oplyst én pris pa
hjemmesiden, men nar de klikkede sig videre i bestillingspro-
cessen, steg prisen med administrations- og evt. renggrings-
gebyrer. Som fglge af den feelles CPC-aktion eendrede Airbnb
sin markedsfgring, sa forbrugerne bliver praesenteret for

den samlede pris for overnatningen, nar de sgger et lejemal
pa udlejningsportalen. Det var naturligvis bade til gavn for
forbrugerne og de virksomheder og kroer, der konkurrerer
med Airbnb og overholder forbuddet mod vildledning. Under
hensyn til at overtreedelse af vildledningsforbuddet er straf-



belagt i Danmark og de fleste europaeiske lande, illustrerer
sagen dog ogsa, at Airbnb slap betydelig lettere fra at vildlede
forbrugerne, end en virksomhed, der er etableret i Danmark
ville ggre. Som fglge af afsenderlandsprincippet kunne
Airbnb, der var etableret i Irland - som udgangspunkt - kun
forfolges strafferetligt af den irske CPC-myndighed, hvilket
ikke skete.

Ved felles CPC-aktioner kan myndighederne og Kommissi-
onen sdledes kun forhandle med de globale virksomheder,
mens eventuelle sanktioner for at overtrade den felles euro-
peeiske forbrugerbeskyttende lovgivning - i modsaetning til
den konkurrenceretlige lovgivning - som udgangspunkt kun
kan paleegges i det medlemsland, hvor virksomheden har
valgt at etablere sig.

Under alle omstaendigheder ma vi regne med, at de sager og
klager, Forbrugerombudsmanden har under behandling, i
stadig hgjere grad har en international dimension - og derfor
ogsa vil kraeve internationale lgsningsmodeller.

Samarbejdet med tredjelande
Selv om Forbrugerombudsmanden ikke har hverken for-

melle eller bindende samarbejdsaftaler med tredjelande, er
Forbrugerombudsmanden sammen med forbrugermyndig-
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hederne i adskillige andre lande organiseret i ICPEN-Netveer-
ket (International Consumer Protection and Enforcement
Network).

Netveerket bestar af forbrugermyndigheder i ca. 60 lande,
herunder de nordiske lande, USA, Canada, Australien, Kina,
Japan og de fleste europeeiske lande. ICPEN-samarbejdet er
uforpligtende, og modsat CPC-samarbejdet er der ikke et
feelleshdndheevelsesgrundlag. Samarbejdets hovedformal er
gensidig inspiration og videndeling, men alle medlemslande
lande har forpligtet sig til at yde uformel bistand i greense-
overskridende sager. Desuden arbejder man pa flere projek-
ter, som skal ggre det lettere at gribe ind over for virksomhe-
der, der markedsfgrer sig ulovligt pa tvaers af graenser.

Héndhzevelse over for virksomheder, der er etableret i
tredjelande, kan fortsat veere forbundet med store vanske-
ligheder, men EU-Kommissionen har indledt drgftelser med
bade USA og Kina om gensidige handhzvelsesaftaler mellem
CPC-Netveaerket og de amerikanske henholdsvis kinesiske
forbrugermyndigheder.

Faelles EU-undersggelse af information til forbrugerne om priser og rettigheder

Som led i CPC-arbejdet har Forbrugerombudsmanden sammen med de gvrige hdandhaevelse-
smyndigheder i EU i november 2019 deltaget i en arlig sdkaldt "sweep”. I en sweep gennem-
sgger myndighederne i medlemsstaterne nettet for hjemmesider i den samme periode for at
tjekke, om hjemmesiderne overholder forbrugerlovgivningen.

Forbrugerombudsmanden undersggte 15 hjemmesider, som szlger varer inden for kategori-
erne tgj, fodtgj, mgbler, husholdningsartikler og el-apparater.
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Det blev undersggt, om virksomhederne overholdt en raekke vigtige oplysningskrav i fx
markedsfgringslovgivningen, direktiv 2011/83/EU om forbrugerrettigheder, direktiv
1999/44 /EF om visse aspekter af forbrugerkgb og garantier i forbindelse hermed, forordning
2018/302/EU om geoblokering og forordning 524/2013/EU om onlinetvistbilaeggelse i for-
bindelse med tvister pa forbrugeromradet (OTB). Det blev bl.a. undersggt, om virksomheder-
ne gav korrekte oplysninger vedr. leverings- eller forsendelsesomkostninger, fortrydelsesret,
reklamationsfrist og klagemuligheder.

Forbrugerombudsmanden har bedt ni erhvervsdrivende om at rette indholdet pa deres hjem-
mesider.

Forbrugerombudsmanden deltog ogsa i 2018 sammen med de gvrige handhaevelsesmyndig-
heder i en sweep, hvor det blandt andet blev undersggt, om den pris, som blev vist i fgrste
omgang pa hjemmesiden, var den endelige pris, som forbrugeren skulle betale. Det blev ogsa
undersggt, om de erhvervsdrivende ved online handel gav korrekte oplysninger om den lov-
pligtige fortrydelsesret.

[ alt 10 hjemmesider med online salg af henholdsvis varer og tjenesteydelser blev undersggt.
Resultatet af sweep’en viste, at flere af virksomhederne bag hjemmesiderne fx vildledte om
prisen og ikke opfyldte oplysningskravene, herunder at linket til OTB platformen ikke var let
tilgeengeligt pa hjemmesiden.
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Hgringer om lovforslag
Forbrugerombudsmanden behandlede i alt 201 hgringer om forslag til nye love eller regel-
aendringer i 2018 og 2019.

Godt halvdelen af hgringerne vedrgrete regulering pa det finansielle omrade, nemlig i alt 104
hgringer. Forbrugerombudsmanden afgav bl.a. hgringssvar vedrgrende udkast til Finanstil-
synets forslag til lov om forbrugslansvirksomheder. Forbrugerombudsmandens hgringssvar
angik seerligt udkastet til lovforslagets § 35, der ved en vedtagelse ville medfgre en betydelig
begraensning af Forbrugerombudsmandens kompetence til at fgre tilsyn. Forbrugerombuds-
manden papegede i hgringssvaret, at forbrugslansvirksomheder kunne underlaegges Finans-
tilsynets tilsyn uden at undtage forbrugslansvirksomheder fra Forbrugerombudsmandens
uafheengige tilsyn ud fra hensynet til forbrugerne.:s

Forbrugerombudsmanden har ogsa behandlet Finanstilsynets udkast til bekendtggrelse om
god skik for boligkredit samt udkast til bekendtggrelse om sendring af god skik for finansielle
virksomheder, der ophaevede realkreditinstitutters radgivningsforpligtelse og ophaever disse
virksomheders forpligtelse til at udfylde og udlevere et rddgivningsskema, som realkredit-
institutterne er palagt efter de geeldende regler, men som ikke er et krav efter boligkredit-
direktivet.’ss

Forbrugerombudsmanden har ogsa veret hgringspart pa EU-Kommissionens forbrugerpakke
"New Deal for Consumers”, som indeholder en reekke omfattende forbrugerpolitiske initiati-
Ver.1ss

Forbrugerombudsmanden offentligggr en del af hgringssvarene pa Forbrugerombudsmandens
hjemmeside.

Behandling af anmodninger om aktindsigt

Efter offentlighedsloven kan enhver sgge aktindsigt i en offentlig myndigheds sager. Forbruger-
ombudsmanden modtager hvert &r anmodninger fra fx journalister, radgivere, virksomheder
og studerende. 2018 0g 2019 har Forbrugerombudsmanden behandlet i alt 274 anmodninger
om aktindsigt.

154 Sagsnr. 18/19692
155 Sagsnr. 18/17107
156 Sagsnr. 18/10599
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Medarbejderne hos Forbrugerombudsmanden er ansat i Konkurrence- og Forbrugerstyrel-
sen, men aflgnnes af Forbrugerombudsmandens underkonto 08.21.01.12 pa Finansloven.
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen yder administrativ og kommunikationsmaessig bistand
samt HR-bistand til Forbrugerombudsmanden. Forbrugerombudsmanden er organiseret i to
kontorer med 2 kontorchefer, 20 sagsbehandlere, 2 sekreterer og 4 studenter.

Forbrugerombudsmand
Christina Toftegaard Nielsen

Sekretariat

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Markedsferingskontoret

Markedsfgringskontoret behandler navnlig sager om
abonnementsaftaler, prismarkedsfgring, skjult reklame,
nej tak-ordningerne, forbud mod reklamer for tobak og
e-cigaretter, etik, miljgmaessige udsagn, omtale af alkohol
i markedsfgring rettet mod bgrn og unge, forbrugeraftale-
loven og markedsfgring af spil.

Medarbejdere pr. 1. januar 2020:
Kontorchef Andreas Weidemann
Chefkonsulent Eva Vindsebzk Sjggren
Chefkonsulent Susanne Bager
Specialkonsulent Carsten Strgjer
Specialkonsulent Danielle Brisson Berggren
Specialkonsulent Tanja Hgjrup
Fuldmeegtig Helene Bisp Rasmussen
Fuldmaegtig Marie Asmussen
Fuldmeegtig Mette Saabye Maalge (orlov)
Fuldmeaegtig Saira Tasnim

Fuldmeegtig Stine Weibel

Studenter

Finans- og datakontoret

Finans- og datakontoret behandler navnlig sager om overtree-
delse af betalingsloven, kreditaftaleloven, aftaleloven, lovgiv-
ningen om finansielle virksomheder, renteloven, inkassoloven,
loven om juridisk radgivning, uanmodede henvendelser og
indsamling og anvendelse af data.

Medarbejdere pr. 1. januar 2020:

Kontorchef Louise Christophersen (konstitueretlandsdommer)
Chefkonsulent Mai Robrahn Hansen (fungerende kontorchef)
Chefkonsulent Karen Sgndergaard

Specialkonsulent Anette Jin Kristensen

Specialkonsulent Jacob Linkis

Specialkonsulent Niels Erik Mourits-Andersen (orlov)
Fuldmeegtig Anja Harild Friis

Fuldmeegtig Camilla Schaumann

Fuldmeegtig Frederik Lars von Blilow

Fuldmeegtig Jeppe Hornemann Hunsdahl

Fuldmeegtig Laurine Stgve Larsen

Overassistent Anna-Louise Lydom

Overassistent Anna Maria Gunilla Svendsen

Studenter
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Tabel 1
Regnskab 2018 og 2019

Forbrugerombudsmandens underkonto pa finansloven, 08.21.01.12

Under kontoen atholdes omkostninger til Forbrugerombudsmanden og sekretariatet. Der kan afholdes omkostninger til
advokatbistand til fgrelse af retssager samt anden sagkyndig bistand i henhold til betalingstjenesteloven. Forbrugerombuds-
mandens nettoudgiftsbevilling til tilsyn efter betalingstjenesteloven indgar i underkontoen, jf. finanslovens 08.21.02.10.

Bevilling Regnskab 2018 Regnskab 2019 | Budget 2020
Underkonti

Lon

(aflgnning af forbrugerombudsmanden og medarbejdere i 15,8 15,2 15,4

Forbrugerombudsmandens sekretariat)

Drift
(internationalt arbejde og tjenesterejser, efteruddannelse, 1,54 1,3 0,9
informationsvirksomhed, repraesentation, litteratur mv.)

Faellesomkostninger til Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen
(bistand til administration, HR, pressehdndtering, husleje, IT, 8,2 7,0 6,7
inventar, kantine mv.)

Finansiel reserve, finansloven 08.21.79.10
Overfgrt fra tidligere ar. Med bevillingen kunne Forbrugerombudsmanden pa vegne af forbrugere forfglge stgrre retssager mod
pengeinstitutter mv,, der udsprang af den finansielle krise.

Lgnudgift 0,2 - -
Driftsomkostninger 0,8 - -
Ialt 26,54 23,5 23,0

Antal ansatte 1. kvartal i Forbrugerombudsmandens sekretariat,

24 24 24
eksKl. et varierende antal studenter
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Tabel 2

Oprettede henvendelser

2014-2019

2014 2015 2016 2017 2018 2019
Privatpersoner 4.292 3.308 4.233 4.367 3.900 5.874
Advokater og andre radgivere 74 74 94 59 56 95
Forbrugergrupper og -organisationer 1 1 1 5 22 13
Andre interesseorganisationer 1 2 2 18 - -
Erhvervsdrivende og organisationer 535 476 399 331 342 507
Offentlige myndigheder 239 285 202 225 192 218
@vrige henvendelser 133 75 67 36 78 83
Forbrugerombudsmandens eget initiativ 116 85 107 134 194 204
Total 5.391 4.306 5.105 5.175 4.784 6.994
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12018 og 2019 oprettede Forbrugerombudsmanden henholdsvis 4.784 og 6.994 sager pa
baggrund af henvendelser fra fx privatpersoner, virksomheder og myndigheder. Stigningen
eller en del af stigningen skyldes muligvis, at Forbrugerombudsmanden af ressourcemaessige
arsager nedlagde sin telefonlinje i 2019.

Virksomheder og deres organisationer stod i 2018 og 2019 for i alt knap 850 henvendelser.
Henvendelserne vedrgrer primeert konkurrentklager, anmodninger om forhandsbesked og
andre forespgrgsler om markedsfgring.

Kategorien "gvrige henvendelser” omfatter sager vedr. administration og almindelig drift,
forhandling om retningslinjer og vejledninger, udvalgsarbejde, undervisning mv.

Kategorien "offentlige myndigheder” omfatter bade henvendelser fra nationale og europaeiske
myndigheder. Herunder forespgrgsler fra fx EU-Kommissionen.

12018 og 2019 har Forbrugerombudsmanden taget knap 500 sager under behandling pa
eget initiativ. Det er fx sager, hvor institutionen ved egne undersggelser eller gennem pressen
bliver opmaerksom pa en markedsfgring, som der er grundlag for at kigge naermere pa.

Markedsfaringssager

Kategorien "Markedsfgringssager” omfatter de sager, hvor Forbrugerombudsmanden foreta-
ger hgring af virksomheder, der er klaget over med henblik pa at vurdere, om lovgivningen er
overtradt. Markedsfgringssager omfatter ogsa sager, hvor Forbrugerombudsmanden besvarer
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en forespgrgsel eller orienterer en virksomhed om lovgivningen pa omradet uden at under-
sgge, om der er sket en lovovertraedelse. Afsluttede retssager og projekter, herunder udarbej-
delse af retningslinjer, vejledninger og hgringssvar, indgar ogsa i denne kategori. I 2019 blev
4.205 markedsfgringssager afsluttet.

Sager, der ikke er taget op

12019 blev 1.700 henvendelser ikke taget op til behandling. Sagerne er blevet afvist med
henvisning til Forbrugerombudsmandens begreensede ressourcer og prioriteringsadgang.
Antallet er en betydelig stigning i forhold til 2018 og udggr ca. 25 % af de afsluttede sager.
Stigningen skyldtes navnlig, at Forbrugerombudsmanden modtog mere end 2.000 flere hen-
vendelseri 2019 end i 2018, men ikke har flere ressourcer til at behandle henvendelserne.

Oversendte og henviste sager

Denne kategori omfatter de sager, som Forbrugerombudsmanden efter forvaltningsloven skal
oversende til en anden myndighed, samt de sager hvor Forbrugerombudsmanden henviser
klageren til at klage til et ankenaevn.

Finansielle sager

12018 og 2019 blev i alt 28 finansielle sager afsluttet. De blev behandlet i medfgr af Forbru-
gerombudsmandens sarlige kompetence efter § 348 i lov om finansiel virksomhed. En sag
kan omfatte mange henvendelser. Forbrugerombudsmanden afsluttede saledes en sagi 2018,
hvor Forbrugerombudsmanden havde modtaget over 200 klager fra boligejere.

Sager efter betalingsloven

12018 og 2019 blev i alt 70 sager om eventuel overtraedelse af betalingstjenesteloven regi-
streret som afsluttede i Forbrugerombudsmandens statistik. Forbrugerombudsmanden bl.a.
modtaget henvendelser om reservationer af belgb pa forbrugernes konti og heeftelse ved brug
af betalingsmidler og om charge back-reglerne.

[ en raekke sager indgar spgrgsmal om, hvorvidt forbrugeres betalinger har veret autorisere-
de efter betalingsloven. Disse sager registreres desuagtet ikke som sager, der behandles efter
betalingsloven, i Forbrugerombudsmandens statistik. Forbrugerombudsmanden besvarede
mere end 800 klager med bl.a. vejledning om betalingslovens regler om retten til indsigelse
og tilbagebetaling ved uautoriserede betalinger. Forbrugerombudsmanden har ogsa lgbende
behandlet klager over kontantreglen ved at orientere butikker om lovgivningen, som heller
ikke indgar i statistikken. Behandling af forhandsgodkendelser registreres heller ikke saerskilt
efter lovgivning.

Forhandsbesked

Forbrugerombudsmanden har afgivet i alt 215 skriftlige forhandsbeskeder i 2018 og 2019. En
forhandsbesked er en udtalelse fra Forbrugerombudsmanden om, hvorvidt en pataenkt mar-
kedsfgringsforanstaltning efter Forbrugerombudsmandens opfattelse er lovlig. Der kan veere
tale om al form for markedsfgring, nar blot den vedrgrer en konkret markedsfgringsaktivitet,
som virksomheden gnsker at saette i veerk.
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Tabel 3
Afsluttede sager 2014-2019

2014 2015 2016 2017 2018 2019
Markedsfgringssager 3.256 2.478 3.388 3.332 3.063 4.205
Forhdndsbesked 130 147 147 102 108 107
Sager der ikke er taget op 1.881 1.094 1.032 1.108 968 1.700
Oversendte og henviste sager 462 301 401 494 496 847
Finansielle sager 505 43 64 60 15 13
Betalingskort og betalingstjenester 131 79 83 49 30 40
Lov om tjenesteydelser 0 0 0 0 0 0
Tobaksreklameloven 0 4 4 21 13 21
Lov om juridisk radgivning 0 4 10 3 1 3
Total 6.404 4.158 5.129 5.241 4.694 6.930
Tabel 4
Domstolsbehandling af civile sager 2014-2019
2014 2015 2016 2017 2018 2019
Domme 2 1 3 0 4 3
Steevninger 2 0 1 1 5 1
Verserende ved arsskiftet 5 3 2 1 1 2
Tabel 5
Domstolsbehandling af straffesager 2014-2019
2014 2015 2016 2017 2018 2019
Domfaeldelse inkl. bgdevedtagelse 26 16 14 23 9 26
Administrativ bgdevedtagelse 1
Frifindelse 0 1 0 0 0 2
Andet, herunder tilbagekaldt/opgivet, advarsel mv. 0 0 2 0 1 1
Politianmeldelser 31 24 28 21 27 57
Verserende straffesager ved arsskiftet 28 37 43 31 48 75
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