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Indledning

De nordiske forbrugerombudsmand vedtog fgrste gang i 1998 et fzlles standpunkt til
handel og markedsfgring pa internettet, som blev revideret senest i oktober 2002.

Nervarende dokument er udtryk for en revision af det tidligere standpunkt, der her-
med ophaves.

I dette standpunkt har forbrugerombudsmandene sammenfattet nogle vigtige regler
og principper, som bgr eller skal fglges af erhvervsdrivende, der handler med forbru-
gere, for at opfylde det felles krav om god markedsfgringsskik. Standpunktet er et
supplement til den nationale lovgivning og den praksis, der er udviklet omkring han-
del og markedsfgring pd internettet. Standpunktet tilsigter ikke at gengive den meget
detaljerede lovgivning, der findes pa omradet. Erhvervsdrivende henvises derfor til at
sgge information om de nationale regler, jf. bilaget til standpunktet.

Anvendelsen af "bgr” og “’skal/ma” skifter i standpunktet. Udtrykket “skal/mi” an-
vendes, hvor kravet fglger af markedsfgringslovene og eventuelt anden forbrugerbe-
skyttende lovgivning. "Bgr” angiver en anbefaling. Forbrugerombudsmandene har
ikke taget stilling til, om det i alle tilfzlde vil vare i strid med loven ikke at fglge en
sddan anbefaling, men vil vurdere dette konkret.



1. Generelt

Det fzlles standpunkt omfatter handel og markedsfgring over internettet i de nordiske
lande (Norge, Sverige, Finland, Danmark og Island). Standpunktet skal i videst mulig
udstrekning opfattes teknologineutralt. I lignende kommunikationssystemer galder
standpunktet siledes i tillempet form'.

De forbrugerbeskyttende regler, der generelt er geldende, herunder lovgivning om af-
talevilkdr, fortrydelsesret, kgb, service, betaling, markedsfgring, prisinformation, per-
sonoplysninger m.m., finder ogséa anvendelse pa e-handel og markedsfgring pé inter-
nettet.

Markedsfering
2. Markedsferingsformer og —metoder

Al markedsfgring rettet mod forbrugere skal udformes pa en klar og forstaelig made
og ma ikke vaere mangelfuld eller vildledende, saledes at forbrugeren er i stand til at
Vurderg den markedsfgrte ydelse og eventuelle tilbud og salgsfremmende foranstalt-
ninger-.

2.1. Reklameidentifikation

2.1.1. Al markedsfgring skal udformes og praesenteres pa en sadan made, at
den tydelig fremstar som markedsfgring’.

Integrering af markedsfgring i standard softwareopsatning eller mar-
kedsfgring udformet pa en made, der udgiver sig for at vare en del af
standard softwareopsatning, vil kunne blive omfattet af dette punkt.

Eksempler pa dette er at benytte dialogbokse i markedsfgringen (fx et
vindue som markerer indkomne meddelelser, eller et vindue der fremstar
som en fejlmeddelelse), eller ved at benytte lydsignaler, der varsler ind-
komne meddelelser, men som kun er ment til at henlede opmzrksomhe-
den pa markedsfgring.

2.1.2. Hjemmesider bgr ikke foresla installation af software, hvis det ikke har
sammenhang med besgget pa siden. Installation af software mé under al-
le omstendigheder kun ske efter brugerens udtrykkelige og aktive ac-
cept.

2.1.3. Indehaveren af en hjemmeside er som udgangspunkt ansvarlig for mar-
kedsfgringen pa denne, herunder nér andre tillades at uploade materiale.

' Standpunktet vil eksempelvis ogsa vre relevant ved handel og markedsfgring via mobiltelefonen.

* Som fx gaver, premiekonkurrencer, spil og lignende i det omfang de er tilladte efter nationale regler.
* Jf. princippet i Europa-Parlamentets og Radets direktiv 2000/3 1/EF af 8. juni 2000 om visse retlige
aspekter af informationssamfundstjenester, navnlig elektronisk handel, i det indre marked, herefter E-
handelsdirektivet, artikel 6, samt eventuel anden national lovgivning.



2.1.4.1systemer, som er indrettet med henblik pa udveksling af information
mellem private, fx chatrooms, nyhedsgrupper, blogs og lignende, méa
markedsfgring kun finde sted, hvis det tydeligt fremgér, at der er tale om
markedsfering, og pa hvis vegne markedsfgringen foretages. Hvis priva-
te modtager betaling for at markedsfgre en virksomheds produkter i sa-
danne fora, skal det klart fremgéa. Hjemmesidens indehaver kan blive
medansvarlig for, at dette sker.”

2.2 Reklamens udformning og placering

2.2.1. Reklamen ma ikke vere urimeligt patreengende.

Hvorvidt det er tilfeldet, skal vurderes i forhold til form, indhold, brug
af lyd, billeder, animationer og sammenhangen i gvrigt.

Reklamen vil ofte blive betragtet som urimeligt patrangende, hvis den
direkte pavirker igangvarende arbejde pa forbrugernes tekniske ud-
styr, herunder computer, @ndrer indstillinger og lignende.

2.2.1.1. Markedsfgring, som ikke er en integreret del af en internetsi-
de, skal kunne fjernes enkelt, ved fx ”luk”. Dominerende an-
noncer, som fx helsidesannoncer, skal desuden forsvinde af
sig selv efter en kort periode. ‘

2.2.1.2. Der bgr vere en grense for antallet af eksponeringer af re-
klamebudskaber, der henvender sig til den enkelte bruger.
Antallet vil athenge af det aktuelle markedsfgringsformat,
der benyttes.

2.2.2. Der mi ikke benyttes metoder, der fratager forbrugeren kontrol og/eller
fastlaser forbrugeren til en bestemt hjemmeside.

Eksempler pa sadanne metoder er omdirigering af forbrugerne til andre
hjemmesider end dem, de selv har opgivet som URL (ugnsket omdiri-
gering), og brug af metoder, der styrer forbrugerens surfing til eller fra
bestemte internetsider. Udtryk, der er benyttet i denne forbindelse, er
“mousetrapping” og “pagejacking”. Begrebet "ugnsket omdirigering”
kan tenkes at omfatte flere forskellige handlinger.

2.2.3.Markedsfgring bgr ikke afbryde eller bryde ind i redaktionelt stof eller
andet indhold af informativ eller vejledende art pa hjemmesiden. Mar-
kedsfgring ma ikke daekke over redaktionel tekst.

2.2.4. Hvis markedsfgringsmaterialet kun gelder i et begraenset tidsrum, skal
dette klart fremga.

“ Det vil dog som udgangspunkt forudstte, at hjemmesidens indehaver enten er eller burde vare be-
kendt med de pageldende forhold.



2.2.5. Erhvervsdrivende bgr opbevare markedsfgringsmateriale, som har veret
5

offentliggjort pa internettet, i et vist tidsrum®.

2.2.6. Hvis en hjemmeside giver mulighed for sammenligning af forskellige
kategorier af szlgere/serviceudbydere, varer eller tjenesteydelser, skal
det klart fremga, hvilke kriterier der ligger til grund for resultatet af
sggningen, herunder om der er begrensninger i sammenligningen. Det
skal ligeledes fremgé hvem, der star bag fx prissammenligningen.

2.3. Udsendelse af elektronisk markedsfgring (SMS, e-mail og lignende)®

2.3.1. Der kreves som udgangspunkt et aktivt samtykke pa forhand, fgr den
erhvervsdrivende kan udsende reklame via e-mail og lignende fjern-
kommunikationsmetoder.”

2.3.2. Forbrugerens samtykke skal vare aktivt, frivilligt, udtrykkeligt og in-
formeret, hvilket vil sige:

2.3.2.1. Samtykket skal vaere udtryk for en aktiv handling fra forbru-
gerens side, siledes at forbrugeren ikke forpligtes ved passi-
vitet, eksempelvis ved at en acceptrubrik er udfyldt pa for-
hand.

2.3.2.2. Det ma ikke stilles som betingelse for at indga en aftale, at
forbrugeren skal acceptere at modtage markedsfgring®.

2.3.2.3. Safremt samtykket fremgar af standardvilkédrene, anses det
ikke for at vaere afgivet frivilligt og tilstraekkeligt fremhaevet
til, at samtykket er informeret.

2324, Det skal vere klart for modtageren, hvilket medium der vil

blive benyttet, samt hvad indholdet af markedsfgringen vil

V&l'e.9

5 Visse steder i lovgivningen stilles der krav om, at den erhvervsdrivende kan dokumentere oplysnin-
g;er, der har veret anvendt i markedsfgringen.

Spergsmilet om lovligheden af elektronisk post er undtaget fra afsenderlandsprincippet i E-
handelsdirektivet.
7 Forbuddet mod udsendelse af elektronisk markedsfgring uden samtykke galder fysiske personer. I
Danmark gelder forbuddet bade fysiske og juridiske personer.
® I Finland er det i visse konkrete situationer lovligt at stille som betingelse for indgéelse af aftale, at
forbrugeren skal acceptere at modtage markedsfgring.
° I Finland og Norge skal det endvidere oplyses, hvor mange elektroniske reklamer man gennemsnitligt
vil komme til at modtage pr. uge.



2.3.2.5. Den erhvervsdrivende ma ikke opfordre til eller belgnne for-
brugerne for at videresende reklame, eller "tippe” andre for-
brugere om den erhvervsdrivendes virksomhed.

2.3.3. For at undga misbrug og sikre, at brugere kun tilmelder sig selv, bgr der
anvendes en "dobbelt opt-in” lgsning, sa brugeren modtager en medde-
lelse, der skal bekraftes, for samtykket aktiveres.

2.3.4. Uanset kravet om samtykke, kan en erhvervsdrivende, som har modta-
get en forbrugers elektroniske adresse i forbindelse med et salg af en va-
re eller en tjenesteydelse, sende forbrugeren elektronisk markedsfgring.

Forbrugeren skal dog selv have oplyst sin elektroniske adresse i forbin-
delse med salget, og ved afgivelsen af sin elektroniske adresse skal for-
brugeren have féaet oplysning om, at den vil blive brugt til markedsfg-
ring.

Markedsfgringen mé kun omhandle den erhvervsdrivendes egne tilsva-
rende produkter eller tjenesteydelser.

Forbrugeren skal have mulighed for nemt og gebyrfrit at frabede sig
markedsfgringen, bade ved afgivelsen af den elektroniske adresse og
ved alle efterfglgende henvendelser.

2.3.5. Enhver elektronisk reklame skal indeholde tilstraekkelige oplysninger
om afsenderen, der ggr forbrugeren i stand til at identificere denne '’

2.3.6. Al elektronisk reklame skal kunne identificeres som markedsfgring, lige
sa snart den er modtaget. Dette betyder, at det ikke ma veare ngdvendigt
for modtageren at dbne fx en e-mail for at forsta, at det drejer sig om
markedsfgring.

En elektronisk reklame ma ikke give indtryk af at vare en personlig
meddelelse fra fx en ven eller et familiemedlem.

2.3.7. Enhver elektronisk reklame bgr indeholde vejledning om, hvordan man
nemt og gebyrfrit framelder sig fremtidige reklamer. Frameldingssyste-
met bgr vere indrettet sdledes, at den der foretager en sddan framelding
modtager en bekrzftelse herpa.''

' Kravet fplger af E-handelsdirektivets artikel 6 og Europa-Parlamentets og Rédets direktiv
2005/29/EF af 11. maj 2005 om virksomheders urimelige handelspraksis over for forbrugerne pa det
indre marked, herefter benevnt UCP-direktivet, art. 7, nr. 4.

"' I Sverige er det et lovkrav, at den elektroniske markedsf@ring skal indeholde en gyldig adresse, hvor-
til modtageren kan sende meddelelse om, at markedsfgring ikke snskes. Oftest opfyldes det ved at ind-
s@tte et nej-tak link.



3. Mz=rkning af hjemmesider (trustmarks)

3.3. De nordiske forbrugerombudsmand bifalder markningsordninger, der kan
medvirke til at gge forbrugernes tillid til e-handel. De krav, de erhvervsdri-
vende skal opfylde for at blive tilsluttet en maerkningsordning, skal ikke blot
henvise til rettigheder, som forbrugerne allerede er sikret efter lovgivningen,
men ma reelt give forbrugerne en bedre beskyttelse.

3.4. M=rkningsordningen skal vere aben over for alle erhvervsdrivende, som
matte gnske at vere en del af markningsordningen, og som opfylder betin-
gelserne.

3.5. M=rkningsordninger skal indeholde en effektiv kontrol med, at de tilsluttede
erhvervsdrivende overholder reglerne.

Handel
4. Oplysningspligten

4.1. Det fglger af hvert lands lovgivning, at en rekke oplysninger skal gives fgr,
under og efter en aftale er indgéet. Det er ngdvendigt, at den erhvervsdriven-
de satter sig ind i de oplysningskrav, der er i den nationale lovgivning.
Blandt andet — men ikke udelukkende — skal den erhvervsdrivende give op-
lysninger om:

4.1.1.1. Navn og adresse pa virksomheden, registreringsnummer og
oplysninger, der ggr det muligt hurtigt at kontakte og kom-
munikere med den erhvervsdrivende, herunder e-post adres-
se.

4.1.1.2. Produktets eller ydelsens vigtigste egenskaber.

4.1.1.3. Alle omkostninger i forbindelse med kgbet, inklusiv alle af-
gifter o% leveringsomkostninger. (De forskellige priselemen-
ter kan'* specificeres og skal summeres til en totalsum).

4.1.1.4. Alle vaesentlige aftalevilkar (fx leveringstid, betalingsvilkar,
Igbetid, opsigelsesvilkar, m.v.).

4.1.1.5. Information om, hvorvidt der er fortrydelsesret, samt de
nzrmere vilkér for at udnytte denne. Se n@rmere herom i af-
snit 5.
4.2. Den erhvervsdrivende bgr oplyse, hvilke lande virksomheden leverer til.

4.3. Se om kvittering og ordrebekrftelse i afsnit 6.4

"> I Norge er det et krav, at de forskellige priselementer skal specificeres.
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Fortrydelse:sret13

5.1. Den erhvervsdrivende skal give forbrugeren adgang til at fortryde aftalen i
mindst 14 dage, jf. dog pkt. 5.6."*"

5.2. Forud for et kgb skal den erhvervsdrivende bl.a. give forbrugeren oplysninger
om, hvorvidt der er fortrydelsesret eller ej i forbindelse med det konkrete
kgb.

5.3. Efter k@bet skal den erhvervsdrivende give forbrugeren mere uddybende op-
lysninger om fortrydelsesretten pa papir eller andet varigt medie.

5.4. Der ma ikke stilles formkrav til, hvordan forbrugeren udnytter sin fortrydel-
sesret.

5.5. De 14 dages fortrydelsesret regnes fra det seneste af fglgende tidspunkter:

5.5.1. den dag, hvor forbrugeren modtager varen,

5.5.2.den dag, hvor aftalen indgas, hvis aftalen vedrgrer en tjenesteydel-
se/lgbende levering af tjenesteydelser, eller

5.5.3.den dag, hvor forbrugeren modtager de efterfglgende lovpligtige oplys-
ninger, herunder oplysninger om fortrydelsesret.

5.6. En rzkke aftaler er undtaget fra reglerne om fortrydelsesret. Der er eksem-
pelvis ikke fortrydelsesret ved aftaler om transport, indkvartering, forplej-
ning, rekreative fritidsaktiviteter, levnedsmidler og spil og lotteri.

5.7. Hvis forbrugeren fortryder, skal den erhvervsdrivende tilbagebetale det fulde
belgb, ogsa fremsendelsesomkostningerne. Forbrugeren skal typisk selv beta-
le for at sende varen retur til den erhvervsdrivende'®, men skal i gvrigt stilles
som om der ikke var foretaget et kgb. Tilbagebetalingen skal ske snarest og
senest 30 dage'” efter, fra den dag den erhvervsdrivende har modtaget varen
retur.

Aftalevilkar
6.1. Elektroniske aftaler

' Da der er forskelle mellem den danske, norske, svenske og finske lovgivning pa fortrydelsesretsom-
radet, omhandler punktet udelukkende det, der er flles for landene. For nermere information om det
enkelte lands lovgivning pd omradet, henvises der til de forskellige forbrugerombudsmands hjemme-
sider, hvis adresse kan findes i bilag 2 i standpunktet.

"1 Sverige er det et krav om 14 kalenderdage og 7 arbejdsdage. Hvis fristens udlgb falder pa en hel-
ligdag, udlgber fristen fgrst den fglgende hverdag.

'3 For s vidt angar fortrydelsesretten for tjenesteydelser og varer, som skal fremstilles eller tilpasses
efter forbrugerens individuelle behov, galder der forskellige regler i de enkelte lande.

'® I Finland skal den erhvervsdrivende ogsa betale for returomkostningerne.

' I Norge skal den erhvervsdrivende tilbagebetale belgbet senest 14 dage efter varen er kommet retur.



6.1.1. Aftalevilkarene skal indeholde forbrugerens og den erhvervsdrivendes
vigtigste rettigheder og forpligtelser. Der skal desuden veare en rimelig
balance i parternes rettigheder og forpligtelser, sa aftalevilkarene ikke
anses for urimelige og dermed kan tilsideszattes.

6.1.2. Aftalevilkarene skal vare lettilgeengelige pa den erhvervsdrivendes
hjemmeside og vare udformet, sa de er overskuelige og letforstaelige
for forbrugeren.

6.1.3. Forbrugeren skal have mulighed for enkelt at opbevare alle afgivne in-
formationer og aftalevilkar i fysisk eller maskinlasbar form.'®

6.1.4. Den erhvervsdrivende bgr opbevare aftalevilkérene, sa forbrugeren kan
fa dem udleveret i tilfzlde af konflikt."

6.1.5. Den erhvervsdrivende bgr datere sine aftalevilkar, sa det er klart, hvor-
nar der er sket @ndringer i disse.

6.1.6. Aftalefunktionen skal vere klart adskilt fra andre funktioner.

6.1.7. Aftaleindgaelsen bgr vere sadan indrettet, at forbrugeren skal arbejde
sig gennem aftalevilkarene for at komme videre i aftaleindgaelsen, fx
ved at "scrolle” ned over vilkarene. Alternativt kan aftalevilkarene
prasenteres via et link. Uanset fremgangsmadden skal forbrugeren ak-
tivt acceptere aftalevilkarene, fx ved at klikke af i en boks. En s&ddan
boks ma ikke veare udfyldt pa forhand.

6.1.8. Aftaleindgaelsen skal tilrettel®gges, sa forbrugeren kan finde og rette
fejl eller afbryde handlen inden aftalen indgﬁs.m Det bgr endvidere va-
re muligt i rimelig tid efter aftaleindgéelsen at kunne rette indtastnings-
fejl, fx fejl i navn, adresse, tidspunkt eller antal varer.

6.1.9. Forbrugeren skal have fuld klarhed over samtlige vilkéar inden der ind-
gas en aftale, herunder hvad der bestilles og til hvilken pris (inkl. leve-
ringsomkostninger, skatter og afgifter m.v.). Se ogsa afsnit 6.2 om
prisoplysninger.

6.1.10. Den erhvervsdrivende bgr altid angive den forventede leveringstid fgr
aftalen indgds. Medmindre andet er aftalt, skal leveringen af va-
ren/tjenesteydelsen ske senest inden for 30 dage fra bestillingstids-
punktet.

6.1.11. En erhvervsdrivende er som hovedregel bundet af den information, der
er givet forud for og i forbindelse med aftaleindgaelsen.

¥ Jf. E-handelsdirektivets artikel 10(3).

' I Danmark har forbrugeren pa ethvert tidspunkt under aftaleforholdet ret til efter anmodning at fa ud-
leveret aftalevilkarene pa papir.

* Jf. E-handelsdirektivets artikel 11(2).
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6.1.12. Forbrugeren skal vare klar over, hvornar en bindende aftale indgas, fx
ved tryk pa en “bekreft bestilling”-knap.

6.1.13. Der ma ikke opstilles formkrav til forbrugerens opsigelse af aftaler.

6.2. Prisoplysninger

6.2.1. P4 det fgrste skermbillede, hvor der oplyses en pris, skal det vare pri-
sen inklusive alle omkostninger og gebyrer, som direkte kan henfgres til
varen eller tjenesteydelsen, der oplyses. Omkostninger, der ikke kan
henfgres til den enkelte vare, skal ikke indregnes i denne pris. Det gel-
der fx leveringsomkostninger. Det skal oplyses i umiddelbar tilknytning
til prisen, at yderligere omkostninger tilkommer og principperne for be-
regningen heraf.

6.2.2. Prisoplysninger i internetbutikker er som udgangspunkt bindende for
den erhvervsdrivende?'. Ved forbrugerens accept af tilbuddene pé siden,
indgés der dermed en bindende aftale.

6.2.3. Fgr aftaleindgéelsen skal den samlede pris fremgé. Den samlede pris er
inklusive leveringsomkostninger og andre omkostninger, der ikke kan
henfgres direkte til varen eller tjenesteydelsen.

6.3. Aftaleindgaelse, kvittering og ordrebekraftelse

6.3.1. Ved forbrugerens accept af tilbud i internetbutikker, indgas der en bin-
dende aftale mellem parterne. Safremt en af parterne har begéet fejl og
den anden part indsa eller burde have indset dette, vil aftalen kunne bli-
ve tilsidesat.

6.3.2. En erhvervsdrivende skal uden ungdig forsinkelse efter modtagelse af
en elektronisk ordre sende en elektronisk kvittering p4, at ordren er
modtaget og hvad ordren gér ud pa*.

6.3.3. Hvis den erhvervsdrivendes internetbutik ikke er indrettet saledes, at
forbrugeren direkte kan acceptere et tilbud, for eksempel hvis forbruge-
ren skal sende en e-mail til den erhvervsdrivende for at indhente et kon-
kret tilbud, ath®nger det af en konkret vurdering af korrespondancen
mellem parterne set i lyset af de enkelte landes lovgivning, hvornar der
er indgéet en bindende aftale. Der skal dog efterfglgende altid fremsen-
des en egentlig ordrebekraftelse, som skal indeholde oplysninger om,
hvad der er bestilt samt pris og betaling.

2! Medmindre forbrugeren inds3 eller burde have indset, at prisen ikke var korrekt oplyst.
2 Kravet folger af E-handelsdirektivets artikel 11.



11

6.3.4. En ordrebekrzftelse benyttes ofte til at opfylde og)lysningskravene om-
kring fortrydelsesret, der skal gives efter et kgb.>

6.4. Sprog
6.4.1. Det skal fremg# af hjemmesiden, pa hvilke sprog aftalen kan indgés™.

6.4.2. Samtlige aftalevilkar skal i hvert fald findes pa det sprog, som er an-
vendt i forbindelse med aftalens indgéaelse.

6.4.3. Efter aftalens indgaelse bgr forbrugeren kunne kommunikere med den
erhvervsdrivende pa samme sprog, som aftalen er indgéet pa.

6.5. Betaling

6.5.1. Transmissionen af betalingskortoplysninger og andre koder vedrgrende
betalingssystemer pa internettet bgr altid vare steerkt krypteret.25 Det
samme galder for den efterfglgende opbevaring af betalingsoplysnin-
gerne pa en server med forbindelse til internettet.

6.5.2. @vrige betalingsdata sasom kundeoplysninger og ordreoplysninger bgr
ligeledes vare beskyttet ved kryptering eller pa anden made, der sikrer,
at oplysningerne ikke er abent tilgaengelige/leeselige for uvedkommende
pa internettet. Eventuelle vilkér fra datamyndigheden om kryptering
skal selvfglgelig altid respekteres, ligesom der altid skal anvendes kryp-
tering, hvis fglsomme personoplysninger eller personnumre overfgres
via hjemmesider.

6.5.3. Ved brug af betalings-/kreditkort og andre elektroniske betalingsformer
skal forbrugeren altid ved kvittering eller lignende kunne identificere
den enkelte betaling ved hjzlp af oplysninger om datoen for transaktio-
nen, betalingsmodtageren og transaktionsbelgbet.

6.5.4. 1 betalingssystemer, hvor betalingen sker ved, at den erhvervsdrivende
sender en betalingsanmodning til betalingsmiddeludstederen, bgr den
erhvervsdrivende ikke sende denne anmodning, fgr produktet/ydelsen er
sendt til forbrugeren.

6.5.5. Betaling skal normalt ikke ske, fgr produktet/ydelsen er afsendt. Stan-
dardvilkar om forudbetaling vil kunne blive anset for urimelige. Ved
vurderingen af vilkdret vil fglgende momenter blive tillagt vegt:

[ Finland defineres det i konsumentskyddslag (6 kap 148), hvilke yderligere oplysninger en ordrebe-
kreftelse skal indeholde. Ordrebekreftelsen skal altid indeholde oplysninger om fortrydelsesretten.

* Kravet folger af E-handelsdirektivets artikel 10(1).

B Norge er kryptering et krav.
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6.5.5.1. Behovet: hvis den erhvervsdrivende kan dokumentere et reelt
behov for forudbetaling

6.5.5.2. Belgbets stgrrelse

6.5.5.3. Tidsaspektet: hvor lang tid fer levering belgbet skal forudbeta-
les

6.5.5.4. Sikkerhed: om der stilles sikkerhed for forudbetalingen

6.5.6. Hvis forbrugeren har betalt, inden produktet/ydelsen leveres, skal den
erhvervsdrivende straks og inden 30 dage® tilbagefgre hele belgbet,
hvis forbrugeren ggr geldende, at varen ikke er kommet frem, eller hvis
forbrugeren udnytter en aftalt eller lovbestemt fortrydelsesret.

6.5.7. Hvis der er betalt med et betalingskort (debet- eller kreditkort”) kan
forbrugeren i en reekke tilfeelde rejse tilbagebetalingskrav mod kreditgi-
veren og/eller kortudstederen. Det kan fx veare, hvis den erhvervsdri-
vende ikke har sendt varen, eller hvis der er trukket et for stort belgb.
Det fglger af reglerne i kreditaftale/-kgbslovgivningen om indsigelser i
forhold til kreditor, eventuelt lovgivningen om betalingstjenester eller
nationale retningslinjer. Herudover giver de internationale kreditkortud-
stedere i nogle tilfeelde deres kortindehavere en videre adgang til at fa
tilbagebetalt belgb, som er betalt til den erhvervsdrivende.

6.6. Kundeservice

6.6.1. Den erhvervsdrivende skal ggre det muligt for forbrugerne at komme i
kontakt med virksomheden pa en nem made. Det er et krav, at den er-
hvervsdrivende oplyser en e-mail adresse pa hjemmesiden, hvor forbru-
gerne kan kommunikere med virksomheden®.

Som et supplement til e-mail adresse, kan den erhvervsdrivende stille en
mailformular til rddighed pa hjemmesiden. Forbrugeren bgr kunne lagre
formularen pa en nem og enkel méade, eller automatisk fa tilsendt en ko-
pi af formularen til sin egen e-mailadresse.

Foruden e-post adresse skal den erhvervsdrivende angive andre oplys-
ninger, som ggr det muligt hurtigt at kontakte og kommunikere direkte
og konkret med den erhvervsdrivende. Det kan vere et telefonnummer,
en form for online-spgrgeformular eller en direkte chat-funktion, som
begge besvares kort tid efter.

*° I Norge er fristen senest inden 14 dage.
7 [ Finland gzlder det kun kreditkort.
* Kravet fplger af e-handelsdirektivets artikel 5(1).
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Den erhvervsdrivende skal pa forbrugerens anmodning give forbrugeren
adgang til en ikke-elektronisk kommunikationsvej, som ggr det muligt
for forbrugeren at kommunikere direkte med den erhvervsdrivende.”

6.6.2. Forbrugeren skal som minimum kunne udnytte fortrydelsesretten, re-
klamere over, eller opsige aftaler ved brug af samme kommunikations-
form, som da han eller hun indgik aftalen. Den erhvervsdrivende bgr
straks skriftligt bekrafte modtagelsen af sadanne henvendelser. Se i gv-
rigt pkt. 5.4. 0g 6.1.13.

6.6.3. Spprgsmal og klager bgr besvares og behandles inden for rimelig tid ef-
ter den erhvervsdrivendes modtagelse af henvendelsen. Safremt den er-
hvervsdrivende ikke kan tage stilling til henvendelsen med det samme,
bgr forbrugeren informeres om sagens videre forlgb.

Forbrugeren bgr kunne komme i kontakt med den erhvervsdrivende
uden ekstra omkostninger, uanset kommunikationsformen.

Hvis en klage ikke kan imgdekommes, bgr forbrugeren modtage en be-
grundelse for dette og vejledes om, hvor han eller hun kan klage, fx in-
ternt i virksomheden, til klagenvn eller til offentlige domstole.

Udelukkelse af forbrugeren fra en tjeneste eller afvisning af at indga af-
taler med en forbruger, ma alene ske pa baggrund af saglige og ikke-
diskriminerende kriterier. Forbrugeren bgr altid modtage en skriftlig be-
grundelse. Afvisning med henvisning til, at forbrugeren udnytter sine
lovfastede rettigheder, ma ikke finde sted.

6.7. Personoplysninger30

Erhvervsdrivende, der indsamler personoplysninger pa sin hjemmeside, bgr have
en persondatapolitik. Persondatapolitikken bgr vere skrevet i et klart og letforsta-
eligt sprog, og bgr vaere nem at finde pa hjemmesiden.

Reglerne i den til enhver tid geldende persondatalovgivning i de nordiske lande
skal efterleves.

7. Bgrn og unge

Anbefalingerne i punkt 1 til 6 i dette standpunkt gelder ved markedsfgring rettet
mod bgrn og unge med de skerpelser, der fglger af dette punkt. Endvidere gelder

¥ Der henvises til EF-Domstolens dom af 16. oktober 2008, sag C-298/07, deutche internet versiche-
rung AG.

*® For en kortfattet gennemgang af de danske regler henvises der til bilag 1. En del af principperne i bi-
laget, vil ligeledes kunne ggres geldende i de gvrige nordiske lande.



14

de s®rlige regler, som er fastsat i de enkelte lande om markedsfgring rettet mod
bgrn og unge.

7.1.

7.2.

7.3.

74.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

Markedsfgring rettet mod bgrn og unge under 18 ar skal vare udformet med
serlig hensyntagen til bgrn og unges naturlige godtroenhed og manglende
erfaring og kritiske sans, som bevirker, at de er lette at pavirke og nemme at
praege.

Den erhvervsdrivende ma foretage en konkret vurdering af markedsfgringen
og i denne forbindelse tage hgjde for, om markedsfgringens form og indhold
og produktets art giver anledning til, at der skal tages serlige hensyn for at
beskytte den aktuelle malgruppe.

Den erhvervsdrivende ma udforme markedsfgringen saledes, at det er aben-
bart for den aldersgruppe, der er malgruppen, at der er tale om markedsfg-
ring. Den erhvervsdrivende ma ikke benytte hyperlinks til sider, som inde-
holder materiale, der ikke er egnet for bgrn og unge eller ikke er i overens-
stemmelse med gzldende ret.

Tilsvarende ggr sig geldende, nar der er tale om markedsfgring, der i stor
grad appellerer til bgrn og unge.

Markedsfgring ma ikke direkte opfordre bgrn til at kgbe eller til at overtale
deres forzldre eller andre voksne til at kgbe de produkter til dem, som mar-
kedsfgringen vedrgrer.”'

Den erhvervsdrivende ma ikke anvende eller medvirke til anvendelse af
produktplacering eller anden form for skjult reklame for produkter mv. pa
egne eller andres hjemmesider, der retter sig mod bgrn og unge, i fx spil el-
ler anden underholdning.

Spil o.l. bgr heller ikke atbrydes af reklameindslag. Hvis der star sponsorer
bag underholdningselementer rettet mod bgrn, bgr der vere oplysninger
herom, men dog saledes at der ikke fokuseres overdrevent/hovedsageligt
herpa. Oplysningerne bgr vere af neutral karakter.

Indhentning af personoplysninger fra umyndige personer kan som udgangs-
punkt kun ske med samtykke fra foreldremyndighedens indehaver. Unge,
der er 15 ar eller derover, kan dog i almindelighed selv give samtykke, idet
det vurderes, at unge pa denne alder normalt er modne nok til at overskue
konsekvenserne af et samtykke til videregivelse af oplysninger pa internet-
tet.

Samtykket skal vere konkretiseret saledes, at det klart og utvetydigt frem-
gar, hvad der meddeles samtykke til, herunder hvilke oplysninger der ma
behandles pa baggrund af samtykket, af hvem og til hvilke formal.

! Det folger af UCP-direktivets bilag 1, pkt. 28.
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Et samtykke forudsztter en aktiv handling fra den unges eller foreldremyn-
dighedsindehaverens side. Det er ikke et krav, at det skal vare skriftligt,
men det er den erhvervsdrivende, der skal bevise, at der 1 den konkrete si-
tuation er afgivet et samtykke.

7.9. Erhvervsdrivende bgr heller ikke:
7.9.1. Sende direkte adresseret reklame til bgm

7.9.2. Opmuntre bgrn og unge til at give information om sig selv, deres fa-
milie eller deres kammerater

7.9.3. Tilbyde belgnninger til bgrn og unge for afgivelse af personoplysnin-
ger eller

7.9.4. Anvende undersggelser, konkurrencer eller andre tilsvarende metoder
til at indsamle personoplysninger fra bgrn.

7.10. Indgéelse af retshandler eller andre gkonomiske forpligtelser krever nor-
malt forzldrenes (vaergens) samtykke i overensstemmelse med reglerne i
vergemalslovgivningen.

7.11. Erhvervsdrivende, hvis hjemmesider er rettet mod bgrn og unge, og som op-
fordrer til chat o.1., har et udvidet ansvar for at give information om forsig-
tighedsregler pa nettet samt god netetikette. Erhvervsdrivende bgr desuden
have rutiner for gennemgang af egne sider, saledes at en eventuel aktivitet
eller materiale, der leegges ud pa siden, og som ikke er egnet for bgrn og un-
ge eller ikke er i overensstemmelse med geldende ret, bliver fjernet.

8. Ansvar for indholdet pa hjemmesiden

8.1. En erhvervsdrivende er som hovedregel ansvarlig for det materiale, der
presenteres pa den erhvervsdrivendes hjemmeside, uanset om informatio-
nen er leveret af andre.

8.2. Erhvervsdrivende bgr ikke linke til hjemmesider eller materiale, der ved et
umiddelbart gennemsyn ikke lever op til lovgivningen.

8.3. Nar der pa en hjemmeside linkes til andre hjemmesider, bgr det sta klart for
forbrugeren, hvornar den aktuelle hjemmeside forlades™>.

2 Ex hvis der springes til en ekstern hjemmeside eller ved sikaldt “framing” hvor information fra en
ekstern hjemmeside prasenteres pd den erhvervsdrivendes egen hjemmeside.
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Bilag 1

Kortfattet gennemgang af de danske regler

1. Personoplysninger

Det er ngdvendigt, at den erhvervsdrivende setter sig ind i de detaljerede krav til
behandling af personoplysninger, som findes nationalt. N&rvarende afsnit er ikke
udtgmmende, men omhandler alene de vigtigste principper:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Erhvervsdrivende, der indsamler personoplysninger pa hjemmesiden — den
dataansvarlige — bgr have en persondatapolitik pa deres hjemmeside. Person-
datapolitikken bgr vaere skrevet i et klart og letforstaeligt sprog, og ber vare
nem at finde. Der bgr henvises til persondatapolitikken fra startsiden. Fra
hvert sted pa hjemmesiden, hvor personoplysningerne indsamles skal der va-
re direkte henvisning til persondatapolitikken.

Visse oplysninger bgr gives direkte pd skarmen, inden der foretages indsam-
ling af personoplysningerne. Det drejer sig om den dataansvarliges identitet,
formalet med indsamlingen af oplysningerne, om oplysningerne er obligatori-
ske eller valgfri, modtagerne/kategorier af modtagere, retten til indsigelse,
rettelse og indsigt, oplysninger om automatiske indsamlingsprocedurer samt
sikkerhedsniveauet.

Informationerne bgr gives pa alle de sprog, der benyttes pa websiden — is&r
de steder, hvor der indsamles personoplysninger.

Persondatapolitikken bgr bl.a. indeholde information om:

1.4.1. Virksomhedens navn og adresse. Bade den fysiske og den elektroniske
adresse.

1.4.2. Formalet med indsamlingen. Hvis der er flere formal, bgr der oplyses
om dem alle.

1.4.3. Hvorvidt de oplysninger, der anmodes om, er obligatoriske eller valg-
fri. Der ma ikke vare konsekvenser, hvis forbrugeren valger ikke at
afgive en valgfri oplysning.

1.4.4. Modtagerne/kategorier af modtagere af oplysningerne, hvorvidt oplys-
ningerne videregives, og i sa fald til hvem samt hvorfor der sker vide-
regivelse — samtidig skal der vaere mulighed for at ggre indsigelse mod
dette, eksempelvis med et afkrydsningsfelt.

1.4.5. Hvorvidt virksomheden benytter sig af cookies.



1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.
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1.4.6. At forbrugeren har ret til indsigt i oplysninger, der vedrgrer ham eller
hende, og til at begere disse rettet/slettet samt til hvem henvendelse
skal ske.

1.4.7. At forbrugeren har ret til at ggre indsigelse, samt til hvem henvendelse
skal ske.

1.4.8. Virksomhedens datasikkerhed, herunder datasikkerhed ved overfgrslen
af oplysninger, og safremt oplysningerne videregives til et andet land,
datasikkerheden i modtagerlandet.

1.4.9. Andre omsteendigheder af betydning for forbrugeren.

En virksomhed, som gnsker at videregive oplysninger om en forbruger til en
anden virksomhed med henblik pa markedsfgring, eller som selv gnsker at
anvende oplysningerne pa vegne af en anden virksomhed til markedsfgring,
skal fglge reglerne i persondatalovgivningen.

Virksomhedens henvendelse til forbrugeren skal i gvrigt ske 1 overensstem-
melse med kravene i markedsfgringsloven, se afsnit 2.3.

Der bgr ikke stilles krav om, at man skal afgive personoplysninger for at fa
adgang til information, som alligevel skal oplyses ifglge loven, eller for at fa
adgang til indholdet pd en hjemmeside.

Som udgangspunkt er det op til den enkelte erhvervsdrivende at vurdere og
beslutte, hvilke sikkerhedsforanstaltninger der er ngdvendige i en given situa-
tion, nar oplysninger overfgres via internettet.

Virksomheden skal have tekniske og organisatoriske sikkerhedsforanstaltnin-
ger til beskyttelse af de kundeoplysninger, som virksomheden ligger inde
med, herunder mod, at oplysningerne handeligt eller ulovligt tilintetggres,
fortabes, forringes samt mod at de kommer til uvedkommendes kendskab,
misbruges eller i gvrigt behandles i strid med geldende lovgivning.

Hvis en erhvervsdrivende, som fglge af en sikkerhedsbrist, har gjort kunde-
oplysninger tilgengelige for uvedkommende, bgr den erhvervsdrivende un-
derrette de bergrte.

For sa vidt angar personoplysninger og bgrn, se punkt 7.
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Bilag 2

Links til de nordiske forbrugerombudsmands hjemmesider med information
om national lovgivning og retningslinjer:

Danmark:
www.forbrugerombudsmanden.dk

Finland:
www . kuluttajavirasto.fi, under "Pa svenska” og "Foretagen” og Webbhandel .

Norge:
www.forbrukerombudet.no, under "lov og Rett" og under "Tema og Bransjer:Ehandel
og fjernsalg”.

Sverige:
www. konsumentverket.se

Myndigheder, der fgrer tilsyn med persondatalovgivningen i de nordiske lande

Danmark:
Datatilsynet www.datatilsynet.dk

Der kan serligt henvises til Datatilsynets anbefalinger ved indsamling af personop-
lysninger pa internettet, og Datatilsynets krav og anbefalinger i forbindelse med over-
fgrsel af personoplysninger via internettet i den private sektor af 16. juni 2008.

Finland:
Dataombudsman www.tietosuoja.fi / pa svenska

Norge:
Datatilsynet www.datatilsynet.no

Sverige:
http://www.datainspektionen.se/



Maerkningsordninger i de nordiske lande:

Danmark:
E-market www.emaerket.dk

Sverige:
http://www.tryggehandel.se/

Internationale retningslinier for god skik pa internettet:
OECD’s retningslinier for god skik pa internettet - www.occd.org

ICC’s retningslinier for internetreklame — www.iccwbo.org
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