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Efter forhandling med Forbrugerradet Teenk, Dansk Erhverv, Danske Medier, Foreningen for
Dansk Internethandel, DI Handel og med Dansk Standard som observatgr udsteder Forbruger-
ombudsmanden i medfgr af markedsfgringslovens § 29, stk. 1, nedenstadende retningslinjer
med tilhgrende kommentarer.
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Baggrund for retningslinjerne

Udviklingen viser, at forbrugerne i stigende omfang benytter sig af online brugeranmeldelser,
for de treeffer en beslutning om kgb af en vare eller en tjenesteydelse. Det rejser spgrgsmal
om, hvorvidt disse brugeranmeldelser er troveerdige, séledes at forbrugerne kan faeste lid

til bedgmmelserne, da de i modsat fald risikerer at traeffe beslutning om kgb pa et forkert
grundlag.

Hensynet til troveerdig forbrugerinformation, virksomhedernes og anmeldernes retssikkerhed
samt overholdelsen aflovgivningens regler stiller derfor store krav til de erhvervsdrivende, der
stiller onlinetjenester til radighed for offentligggrelse af forbrugernes kabsoplevelser.

Baggrunden for offentligggrelse af en brugeranmeldelse eller kundebedgmmelse kan veere
uigennemskuelig for forbrugerne. Fx kan initiativet til kundebedgmmelser, som vises pa en
kommerciel onlinetjeneste, veere kommet i stand pa forskellig vis.

Kundebedgmmelsen kan saledes veere indleveret pa forbrugerens eget initiativ, efter opfor-
dring fra formidleren af onlinetjenesten eller fra den virksomhed, som brugeranmeldelsen
vedrgrer. Herudover kan de erhvervsdrivende benytte forskellige incitamenter for at fa
forbrugerne til at indlevere eller offentligggre de gnskede kundebedgmmelser. Endvidere er
offentligggrelse af falske kundebedgmmelser ogsa med til at modvirke en troveerdig
forbrugerinformation.

Gode brugeranmeldelser spiller ogsa en stor rolle for virksomhederne i deres konkurrence
om forbrugernes gunst. Offentligggrelse af falske eller vildledende kgbsoplevelser om en
virksomhed eller dens produkter kan derfor skade virksomhedens omdgmme og den fair
konkurrence.

Endelig er kundebedgmmelser et vigtigt redskab i virksomhedernes bestrabelser pa at for-
bedre deres produkter og kundeservice over for forbrugerne.
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Afsnit 1
Formal

AFSNIT 1 | FORMAL

Mange forskellige og modsatrettede hensyn ggr sig geeldende i bestraebelserne pa at sikre
troveerdig forbrugerinformation i form af offentliggjorte kundeoplevelser. Lovgivningen giver
i dag ikke altid entydige eller preecise svar pa lgsningen af de konflikter, der opstar som fglge
af disse modstaende hensyn.

Endvidere er markedet for virksomheder, der udbyder onlinetjenester med det formal at of-
fentliggare kabsoplevelser, kendetegnet ved onlinetjenesternes forskellighed med hensyn til
teknisk indretning, funktionalitet samt manuelle og automatiske overvagningssystemer eller
mangel pad samme. Forskelligheden medfgrer forskellige procedurer, krav og muligheder i
forhold til forbrugere, der vil offentligggre en kgbsoplevelse og for virksomheder, der indgar i
et samarbejde med en onlinetjeneste.

Formalet med disse retningslinjer er ikke at opstille krav til disse kommercielle onlinetjene-
sters tekniske indretning, overvagningssystemer eller procedurer for offentligggrelse af en
brugeranmeldelse, herunder om en kontrol af anmeldelserne skal ske manuelt, maskinelt,
forudgdende eller efter anmeldelsens offentligggrelse.

Retningslinjerne har til formal at opstille krav i medfgr af markedsfgringsloven?, der sikrer, at
de ansvarlige virksomheder uanset den tekniske indretning af deres onlinetjeneste overhol-
der markedsfgringsloven og andre centrale bestemmelser i lovgivningen, herunder alminde-
lige retsgrundsaetninger.

Retningslinjerne vil derfor efter aftaleparternes opfattelse medvirke til stgrre gennemsigtig-
hed og troveerdighed af brugeranmeldelser, der offentligggres pa disse onlinetjenester.

Selvom malgruppen for retningslinjerne er onlinetjenester, der offentligggr brugeranmeldel-
ser og ikke de enkelte virksomheders handtering heraf, er det fundet hensigtsmaessigt, at ret-
ningslinjerne behandler visse aspekter af virksomhedernes anvendelse af brugeranmeldelser.

Retningslinjerne skal samtidig betragtes som en generel forhdndsbesked, der indeholder
anvisninger og anbefalinger til virksomheder, som er ansvarlige for disse kommercielle on-
linetjenester.

Da der er tale om udstedelse af retningslinjer pa et nyt omrade, som er i en hastig teknologisk
udvikling, vil retningslinjerne blive suppleret med "best practice” i takt med de indvundne
erfaringer og udviklingen pa omradet. Afggrelser fra Forbrugerombudsmanden vil sdledes
lgbende blive offentliggjort pa forbrugerombudsmanden.dk.

Udtrykket "skal/ma” anvendes, hvor anvisningerne fglger af markedsfgringsloven eller anden
forbrugerbeskyttende lovgivning.

Udtrykket "bgr” angiver en anbefaling. Forbrugerombudsmanden har ikke taget stilling til, om
det i alle tilfeelde vil veere i strid med loven ikke at fglge en sddan anbefaling, men vil vurdere
dette pa grundlag af de konkrete omstaendigheder.

Note 1 Lov nr. 426 af 3. maj 2017 om markedsfgring.
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Afsnit 2
Anvendelsesomrade

Retningslinjerne omfatter onlinetjenester, der har karakter af erhvervsvirksomhed, og som
tillader offentligggrelse af brugeranmeldelser for en bredere kreds af forbrugere af et oplevet
heaendelsesforlgb i forbindelse med test, brug, keb eller intentionen om at foretage et kgb af en
vare eller tjenesteydelse.

Bade kgb over internettet og kgb i fysiske butikker er omfattet af retningslinjerne.

Endvidere medtager retningslinjerne problemstillinger, der knytter sig til erhvervsdrivende,
som aktivt benytter de pageeldende onlinetjenester i deres markedsfgring, uden at der forelig-
ger en aftale herom mellem virksomheden og onlinetjenesterne.

3.1 Kommentarer

Retningslinjerne finder anvendelse pad alle onlineapplikationer, herunder hjemmesider, blogs,
sociale medier, der kan tilgds via pc, telefon, tablets mv., hvor forbrugere offentligger kebsople-
velser, hvortil offentligheden kan opnd adgang.

Retningslinjerne er afgraenset til aktiviteter, der har karakter af erhvervsmaessig virksomhed,

Jf markedsfaringslovens § 1, stk. 1. Det vil sige enhver handling foretaget i erhvervsgjemed.
Anmeldelser af kebsoplevelser vedrgrende varer og tjenesteydelser, der stilles gratis til rddighed,
er ogsd omfattet af retningslinjerne, ndr det sker i kommercielt gjemed.

Omfattet af retningslinjerne er brugeranmeldelser, der hidrgrer fra indgdede og gennemfprte
aftaler om kgb af varer og tjenesteydelser og eftersalgsservice i forbindelse hermed, samt aftaler
hvor der fx ikke er sket levering, eller hvor forbrugeren har gjort brug af en fortrydelsesret.
Endvidere er test og brug omfattet af retningslinjerne.

Retningslinjerne omfatter ogsd "kebsoplevelser”, hvor brugeren har haft en intention om at
kobe, teste eller bruge en vare eller tjenesteydelse, men hvor kontakten eller haendelsesforlgbet
med virksomheden har bevirket, at der ikke er blevet foretaget et kab.

Brugeranmeldelser, der er offentliggjort pd en erhvervsdrivendes egen hjemmeside, eller som
kontrolleres af virksomheden, fx en side pd et socialt medie, er ikke omfattet af retningslinjerne.

I disse tilfeelde md forbrugerne forvente, at den erhvervsdrivende kun offentligger fordelagtige
kobsoplevelser pd sin hjemmeside og profil pd et socialt medie. At oplysning om rating og
brugeranmeldelser, der ligger pd den erhvervsdrivendes egen hjemmeside eller side pd et socialt
medie, er undtaget fra retningslinjerne betyder, at den erhvervsdrivende selv er ansvarlig for, at
det offentliggjorte indhold er i overensstemmelse med markedsfaringsloven og anden lovgivning
pd omrddet.

Professionelle brugeranmeldelser er ligeledes ikke omfattet af retningslinjerne. Det kan fx veere
en person, der som led i sit ansattelsesforhold hos en bladudgiver har til opgave at teste og of-
fentliggere sin bedgmmelse af restaurantbesgg eller lignende pd avisens onlinetjeneste.

Erhvervsdrivende kan som led i deres handelspraksis opfordre deres kunder til at offentliggare
kabsoplevelser pd onlinetjenester, uden at der foreligger en aftale mellem virksomheden og de
pdgaeldende formidlere om vilkdrene herfor. Da disse anmeldelser har betydning for gennemsig-
tigheden og trovaerdigheden af indholdet pd onlinetjenester pd lige fod med gvrige anmeldelser,
behandler retningslinjerne nogle problemstillinger, der knytter sig hertil.



SIDE 7

Afsnit 3
Definitioner

AFSNIT 3 | DEFINITIONER

Brugeranmeldelse: En meningstilkendegivelse eller kundebedgmmelse af en kgbsoplevelse fra
en forbruger, der har testet, brugt, kgbt eller har haftintention om at kgbe en vare eller tjeneste-
ydelse, som er indleveret eller offentliggjort med det formal at oplyse andre forbrugere om
sin bedgmmelse.

Formidler: Den erhvervsdrivende, der stiller en onlinetjeneste til radighed for offentligggrelse
af brugeranmeldelser, og som er ansvarlig for behandling og offentligggrelse af anmeldelserne.

Bruger: En internetbruger eller en erhvervsdrivende der benytter sig af en onlinetjeneste.
Onlinetjeneste: En online applikation, billeddelingstjeneste, hjemmeside, herunder en under-
sektion til en hjemmeside, webbaserede softwareprogrammer, blogs og andre sociale tjene-
ster, der har til formal at offentliggre brugeranmeldelser af varer og tjenesteydelser.

Produkt: Vare eller tjenesteydelse.

Brugerbetingelser: Formidlers vilkar for indgivelse af brugeranmeldelser, indsamling, behand-
ling og offentligggrelse af anmeldelserne.

Aftalepart: Erhvervsdrivende der har en aftale med en formidler om indsamling, behandling
og offentligggrelse af brugeranmeldelser pd formidlernes onlinetjeneste.
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Regulering af onlinetjenester der
offentliggar brugeranmeldelser

4.1. Markedsfgringsloven

Formidlers markedsfgring, indsamling, behandling og tilladelse til offentligggrelse af bruger-
anmeldelser skal bl.a. ske under iagttagelse af markedsfgringslovens § 3 om god
markedsfgringsskik, § 4, om god erhvervsskik, §§ 5 og 6 om vildledende handelspraksis,
herunder § 6, stk. 4, om skjult reklame mv. og § 10 om uanmodet henvendelse. §§ 4, 5 og 6
skal sammenholdes med § 8, hvorefter det er en betingelse for, at disse bestemmelser er
overtradt, at den pageeldende handelspraksis vaesentligt forvrider eller vil kunne forventes
vaesentligt at forvride forbrugerens gkonomiske adfeerd.

Markedsfgringslovens § 3 har fglgende ordlyd:

"§ 3. Erhvervsdrivende skal udvise god markedsfaringsskik under hensyntagen til forbrugere,
erhvervsdrivende og almene samfundsinteresser, jf. dog stk. 3.

Stk. 2. Handelspraksis rettet mod bgrn og unge, eller hvor bgrn og unge er sarligt sdrbare over for
den pdgaeldende handelspraksis, skal vaere udformet med saerlig hensyntagen til bgrns og unges
naturlige godtroenhed og manglende erfaring og kritiske sans, som bevirker, at de er lettere at
pdvirke og nemmere at preege, jf. dog stk. 3.

Stk. 3. Hvis den pdgeeldende handelspraksis pdvirker forbrugerens gkonomiske interesser, finder
kapitel 2 anvendelse i stedet for stk. 1 og 2. Sdfremt den pdgeeldende handelspraksis samtidig strider
mod hensyn, der ikke tilsigter at varetage forbrugernes gkonomiske interesser, herunder hensyn til
ismag og anstaendighed, sikkerhed og sundhed eller andre hensyn, eller sdfremt den pdgaeldende
handelspraksis er requleret af aftaleretten, finder stk. 1 og 2 anvendelse ved siden af kapitel 2.”

Markedsfgringslovens § 4 har fglgende ordlyd:

"§ 4. En erhvervsdrivende skal i sin handelspraksis over for forbrugerne udvise god erhvervsskik.”

Markedsfgringslovens § 5 har fglgende ordlyd:

”§ 5. En erhvervsdrivendes handelspraksis md ikke indeholde urigtige oplysninger eller i kraft
af sin fremstillingsform eller pd anden mdde vildlede eller kunne forventes at vildlede
gennemsnitsforbrugeren, uanset om oplysningerne er faktuelt korrekte.

Stk. 2. Vildledning efter stk. 1 kan relatere sig til et eller flere af folgende elementer:

1) Produktets eksistens eller art,

2) de vaesentligste egenskaber ved produktet,

3) omfanget af den erhvervsdrivendes forpligtelser, begrundelsen for den pdgaeldende
handelspraksis og karakteren af den anvendte salgsproces,

4) erkleeringer eller symboler med direkte eller indirekte stgtte eller godkendelse af den
erhvervsdrivende eller dennes produkter,

5) prisen, den mdde, prisen beregnes pd, eller en seerlig prismaessig fordel,

6) behov for eftersyn, reservedele, udskiftning eller reparation,

7) den erhvervsdrivendes eller dennes agents egenskaber og rettigheder,

8) forbrugerens rettigheder,

9) den erhvervsdrivendes overholdelse af adfaerdskodeks, som denne oplyser at vaere bundet af,
eller

10) forveksling med en konkurrents produkt, varemaerke eller forretningskendetegn.”
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RETNINGSLINJER OM OFFENTLIGG@RELSE AF BRUGERANMELDELSER, 1. MAJ 2015

Markedsfgringslovens § 6 har fglgende ordlyd:

”§ 6. En erhvervsdrivendes handelspraksis md ikke vildlede ved at udelade eller skjule vaesentlige
oplysninger eller praesentere vasentlige oplysninger pd en uklar, uforstdelig, dobbelttydig eller
uhensigtsmaessig made.

Stk. 2. Ved kobsopfordringer betragtes folgende oplysninger som vaesentlige:

1) Produktets vaesentligste karakteristika i et omfang, der svarer til mediet og produktet,

2) den erhvervsdrivendes fysiske adresse og navn og, hvis en anden erhvervsdrivende handler pd
dennes vegne, den fysiske adresse og navnet pd denne erhvervsdrivende,

3) forhold vedrgrende betaling, levering og gennemfarelse af aftalen, i det omfang disse forhold
afviger fra, hvad der er saedvanligt i branchen,

4) den erhvervsdrivendes fremgangsmdde i forbindelse med klagesagsbehandling, i det omfang den
afviger fra, hvad der er saedvanligt i branchen,

5) fortrydelsesret, afbestillingsret eller returret, hvis forbrugeren har en sddan ret,

6) prisen inklusive moms og afgifter og

7) yderligere omkostninger vedrgrende fragt, levering eller porto, i det omfang sddanne
omkostninger pdlagges.

Stk. 3. Ndr produktets art medfgrer, at prisen ikke med rimelighed kan beregnes pd forhdnd, skal
den erhvervsdrivende oplyse, hvordan prisen beregnes. Ndr omkostninger vedrgrende fragt, levering
eller porto ikke med rimelighed kan beregnes pd forhdnd, skal det oplyses, at disse omkostninger kan
forekomme.

Stk. 4. En erhvervsdrivende skal klart oplyse den kommercielle hensigt med enhver form for
handelspraksis, herunder reklame. § 8 finder tilsvarende anvendelse.

Stk. 5. Ved vurderingen af, om oplysninger er blevet udeladt efter stk. 1 og 4, skal der tages hensyn
til, om den erhvervsdrivende anvender et medie, som kun giver begranset plads eller tid til at
formidle oplysningerne, og hvilke foranstaltninger den erhvervsdrivende i givet fald har truffet for at
gore oplysningerne tilgaengelige for forbrugerne pd anden mdde.”

Markedsfgringslovens § 8 har fglgende ordlyd:

”§ 8. Det er en betingelse for, at der er handlet i strid med §§ 4-7, at den pdgaldende
handelspraksis vaesentligt forvrider eller vil kunne forventes veesentligt at forvride den
pkonomiske adfaerd hos gennemsnitsforbrugeren eller, hvis den pdgaeldende handelspraksis rettes
mod en serlig gruppe af forbrugere, hos et gennemsnitligt medlem af denne gruppe.

Stk. 2. En handelspraksis, som den erhvervsdrivende med rimelighed md formode kun forvrider
den gkonomiske adfzerd vaesentligt hos en klart identificerbar gruppe af forbrugere, der er seerlig
sdrbare over for denne praksis eller det omhandlede produkt, herunder pd grund af mentale eller
fysiske handicap, alder eller godtroenhed, vurderes med udgangspunkt i et gennemsnitligt
medlem af denne gruppe.”

Markedsfgringslovens § 10, stk. 1 og 2, har fglgende ordlyd:

”§ 10. En erhvervsdrivende md ikke rette henvendelse til nogen ved brug af elektronisk post, et
automatisk opkaldssystem eller telefax med henblik pa direkte markedsforing, medmindre den
pdgaldende har givet sit forudgdende samtykke hertil. Den erhvervsdrivende skal give mulighed
for let og gebyrfrit at tilbagekalde samtykket.

Stk. 2. En erhvervsdrivende, der fra en kunde har modtaget dennes elektroniske adresse i
forbindelse med salg af produkter, kan uanset stk. 1 markedsfare egne tilsvarende produkter til
kunden via elektronisk post. Det forudszetter dog, at den erhvervsdrivende giver kunden klar og
utvetydig mulighed for let og gebyrfrit at frabede sig dette bdde i forbindelse med afgivelsen af
adressen til den erhvervsdrivende og ved hver efterfslgende henvendelse.”
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Forbrugerombudsmanden vil i sin vurdering af, om en formidler har handlet i strid med mar-
kedsfgringsloven i relevant omfang inddrage nationale?eller internationale standarder i sit
beslutningsgrundlag og fortolkning af markedsfgringslovens bestemmelser.

4.2. E-handelslovensregler om formidleransvar

E-handelsloven indeholder regler, som opstiller betingelser for, hvornar en formidler ikke
ifalder ansvar for opbevaret eller transmitteret indhold?. Reglerne er optrykt i bilag 1.

Der henvises endvidere til L’'Oréal-dommen. Dommens praemisser om, hvornar en formidler
ikke kan paberabe sig ansvarsfrihed efter § 16 i e-handelsloven for indholdet af den oplagrede
information, er gengivet i bilag 2.

4.3. Persondataloven*

Efter lovens § 3, nr. 4, er den dataansvarlige den fysiske eller juridiske person m.v.,, der alene
eller sammen med andre afggr, til hvilket forméal og med hvilke hjeelpemidler der ma foretages
behandling af oplysninger, mens databehandlerne, jf. lovens § 3, nr. 5, er den fysiske eller
juridiske person m.v.,, der behandler oplysninger pa den dataansvarliges vegne.

Safremt brugeren af en onlinetjeneste til offentligggrelse af brugeranmeldelser har dispositi-
onsret over personoplysninger, der offentligggres i onlinetjenesten, er brugeren dataansvarlig
for den behandling af personoplysninger, der sker som led i offentligggrelsen.

Kan en formidler, der udbyder en onlinetjeneste, disponere over personoplysningerne tilegne
formal eller i gvrigt uden anmelderens accept, vil formidleren vaere dataansvarlig og skal iagt-
tage persondatalovensbestemmelser.

Dette vil fx veere tilfeeldet ved udarbejdelse af en rating pa baggrund af indkomne bedgmmel-
ser af en virksomhed og bibeholdelse af brugeranmeldelser trods anmelders gnske om slet-
ning. Tilsvarende geelder oplysning om anmelderne, som formidleren indsamler med henblik
pa administration af onlinetjenesten.

I bilag 3 er oplistet en omtale af de mest centrale regler i persondataloven, som formidleren
skal iagttage, nar formidleren optraeder som dataansvarlig.

Note 2 Som eksempel herpa kan navnes den franske standard NF Z 74-501, Avis en ligne de consommateurs - Principes et
exigences portant sur les processus de collecte, modération et restitution des avis en ligne de consommateurs, af 19. juli 2013,
der omhandler indsamling, moderation og offentligggrelse af forbrugermeninger.

Note 3 Den ansvarlige for en onlinetjeneste, der har til formal at tillade offentligggrelse af forbrugerbedgmmelser, kan efter
omstaendighederne vaere formidler af informationssamfundstjenester og dermed omfattet af lov nr. 227 af 22. april 2002 om
tjenester i informationssamfundet, herunder visse aspekter af elektronisk handel (e-handelsloven). E-handelslovens §§ 14 - 16
indeholder bl.a. regler om, under hvilke betingelser en formidler af informationssamfundstjenester er fri for ansvar, herunder
for medvirkensansvar, for den transmitterede eller oplagrede information pd sin onlinetjeneste (objektive ansvarsfrihedsregler).
De neaevnte ansvarsfrihedsregler geelder bade i forhold til straf- og erstatningsansvar. Opfylder formidleren ikke betingelserne
for ansvarsfrihed efter e-handelslovens §§ 14-16, kan formidleren ggres straf- eller erstatningsansvarlig, hvis betingelserne for
ansvar i dansk ret i gvrigt er opfyldt.

Note 4 Lov nr. 429 af 31. maj 2000 om behandling af personoplysninger med senere sendringer.
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Afsnit 5
Markedsfering af onlinetjenester

Séfremt en formidler har et meerke eller et logo tilknyttet sin onlinetjeneste, der kan benyttes
af virksomheder, som har en aftale med formidleren om offentligggrelse af brugeranmeldelser
pa onlinetjenesten, ma meerkningsordningen ikke veere vildledende eller indeholde urigtige
oplysninger. Det betyder, at et maerke eller et logo ikke ma give udtryk for mere eller andet,
end der er belaeg for.I modsat fald kan der vaere tale om en overtraedelse af markedsfgringslo-
vens § 4 og § 5, og efter omsteendighederne § 6.

Et merke eller logo ma ikke give forbrugere indtryk af, at virksomheder, der benytter
onlinetjenestens meerke eller logo, er sikre at handle hos, eller at de overholder lovgivningens
krav, hvis formidleren ikke foretager en effektiv kontrol med, om dette er tilfeeldet.

Endvidere ma det ikke fremga af markedsfgringen, at meaerket er udtryk for, at formidlerens
brugerbetingelser og samarbejdsaftaler overholder kravene til en standard eller er underlagt
kontrol af et uatheaengigt organ, der fgrer tilsyn med overholdelsen af standarden, hvis dette
ikke er tilfeeldet.

Nar en formidler ogsa tillader offentligggrelse af brugeranmeldelser vedrgrende virksomhe-
der, der ikke er aftalepart, skal disse brugeranmeldelser vaere underlagt samme Kriterier for
behandling, bedgmmelse, indsigelser m.v,, som hvis anmeldelsen vedrgrte en aftalepart.

Virksomheder og aftaleparter, der pa deres egne hjemmesider og sociale medier anvender
brugeranmeldelser og ratings for deres virksomhed, som hidrgrer fra en onlinetjeneste, er
forpligtet til at gengive disse anmeldelser og ratings korrekt, da de i modsat fald efter om-
steendighederne handler i strid med markedsfgringslovens § 4 og §§ 5 og 6.

Kommentarer

Det er Forbrugerombudsmandens opfattelse, at anvendelse af udtryk som "Godkendt”, "Maksi-
mal forbrugersikkerhed”, "Pd [maerkets navn]kan du se, om en netbutik er sikker at handle hos”
eller lignende er i strid med markedsfgringslovens § 5 og § 6, hvis formidleren ikke foretager
nogen kontrol med, om de virksomheder, der benytter maerket efter aftale med formidleren,
lever op til lovgivningens krav.

Det vil vaere i strid med markedsforingslovens § 4, hvis en formidler haevder, at formidlerens
behandling af brugeranmeldelser pd frivillig basis overholder en national eller international
standard for offentliggerelse af brugeranmeldelse og ikke kan dokumentere dette. Det tilsvarende
glder, hvis det af markedsfgringen fremgdr, at fremgangsmdden for offentliggarelse af bruger-
anmeldelser er certificeret, og dette ikke kan dokumenteres.

Endvidere vil det veere i strid med markedsfaringslovens §§ 3 og/eller 4, sdfremt en formidler
stiller lempeligere krav ved behandlingen af brugeranmeldelser, der hidrgrer fra aftaleparter,
end til andre anmeldelser.

Note 5 Markedsfgringsloven indeholder et bilag med en oversigt over former for handelspraksis, som altid anses for vildledende
eller aggressive, jf. lovens § 9. En handelspraksis anses for vildledende efter nr. 2 i bilaget ndr: "Den erhvervsdrivende fremviser
kvalitetscertificering, kvalitetsmaerke eller tilsvarende uden at have opndet den ngdvendige tilladelse.”
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Afsnit 6
Forbrugerinformation

Formidleren skal i sine brugerbetingelser oplyse om vilkar og betingelser for indgivelse og
offentligggrelse af brugeranmeldelser, herunder om indsamling og behandling af disse, som
anmelderne accepterer®pa tidspunktet for registrering eller indlevering af en anmeldelse.

Brugerbetingelserne, herunder grundleeggende principper i fremgangsmaden for indgivelse af
anmeldelser, en eventuel anvendelse af veegtning af anmeldelserne og de valgte metoder til
sammenfatning af bedgmmelser for et produkt, skal i en overordnet form vaere let tilgeengelige
for offentligheden og for brugerne af onlinetjenesten pa en let forstdelig made.

Tilsvarende gzelder oplysninger om eventuelle krav til dokumentation for et kgb, formidlers
tidsfrister for behandling af anmeldelser, kriterier for afvisning af anmeldelser eller redigering
i anmeldelsens tekst, formidlers eventuelle adgang til at fjerne disse efter offentligggrelse
samt om automatisk fjernelse af offentliggjorte anmeldelser efter en forud fastsat tidsperiode.

Der skal endvidere oplyses om adgangen til at ggre opmaeerksom pa ulovligt eller upassende
indhold og om betingelserne for at tage til genmeele.

De overordnede betingelser for status som aftalepart skal ligeledes klart fremgé af formidlers
onlinetjeneste.

Kommentarer

De oplysninger, som anmelderen aktivt skal acceptere for at indgive en anmeldelse, drejer sig
bla. om krav til indholdet af den tekst, som gnskes offentliggjort, og om oplysning om anmelder,
herunder om dennes identitet og kontaktoplysninger til brug for formidler, sdledes at anmelde-
ren kan kontaktes. Hvis der er rejst berettiget tvivl om rigtigheden af indholdet i en anmeldelse,
og det ikke er muligt at komme i kontakt med anmelderen via dennes kontaktoplysninger, kan
formidleren slette anmeldelsen.

Detvil ikke veere i strid med markedsfgringsloven, at brugerbetingelserne tillader, at en anmelder
kan optraede anonymt i den offentliggjorte anmeldelse.

Af brugerbetingelserne bgr det endvidere fremgd, hvorledes indgivne anmeldelser behandles,
herunder om der sker en forudgdende eller efterfalgende maskinel eller manuel behandling af
disse.

Note 6 Det er tvivlsomt, om der i medfgr af god markedsfgringskik eller god erhvervsskik pahviler formidler en forpligtelse til at
opstille en acceptproces forud for offentligggrelse af brugeranmeldelser. En formidler, som ikke opstiller betingelser for
offentligggrelse af brugeranmeldelser, og som forholder sig passivt til det offentliggjorte indhold, udsaetter sig selv for en stor
risiko for at ifalde straf- eller erstatningsansvar for ulovligt indhold, og tilliden til indholdet af tjenesten ma antages at vaere
meget begraenset.
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Afsnit 7
Indlevering afbrugeranmeldelser

Fremgangsmaden for indlevering og offentligggrelse af en brugeranmeldelse i det online-
system, som formidler stiller til radighed, skal sikre, at behandlingen af anmeldelser sker pa
en objektiv made, der kan kontrolleres, og hvor anmelderen med fuldt kendskab til formidlers
brugerbetingelser kan udtrykke sin mening, uden at denne pavirkes uden saglig begrundelse
under processen.

Formidleren bgr sa vidt muligt udvikle processer og tekniske overvagningssystemer til kon-
trol af, at brugeranmeldelser er i overensstemmelse med formidlerens brugerbetingelser.
Fremgangsmaden for indgivelse eller offentligggrelse af brugeranmeldelser ma ikke fgre til
vildledende eller urigtig information. Fx skal kgbsoplevelsen, og hvis det er ngdvendigt det
involverede produkt, veere tilstraekkeligt preecist beskrevet. Endvidere ma selve formularens
eller bedgmmelsens struktur ikke pavirke brugeranmeldelsen i en bestemt retning.

Der ma ikke ske en udvelgelse af anmeldelser til offentligggrelse ud fra brugernes positive
eller negative erfaringer med haendelsesforlgbet ved kgbet eller en anden forudgiende sorte-
ring af de kunder, der opfordres til at indgive en anmeldelse.”

En opfordring til at indgive en brugeranmeldelse skal give tydelige oplysninger om den
erhvervsdrivende, som anmeldelsen angér, og om den der opfordrer brugerne til at indgive
anmeldelsen. Herudover skal der bl.a. gives oplysning om anvendelse af anmeldelsen, stedet
for en eventuel offentligggrelse samt hvilket indhold og oplysninger om brugeren, der vil blive
offentliggjort.

Tillader onlinetjenestens brugerbetingelser, at der indgives anmeldelser mod betaling eller
anden fordel, herunder deltagelse i en konkurrence, skal det klart fremga af brugerbetingel-
serne, at anmelderen er forpligtet til at oplyse herom. Endvidere skal forpligtelsen oplyses
pa det sted, hvor anmeldelsen skrives, sdledes at det fremgar tydeligt af den offentliggjorte
brugeranmeldelse, om sddan betaling eller ydelse af andre fordele har fundet sted.

Nar formidleren er bekendt med, at en eller flere anmeldelser er indgivet mod betaling eller
anden fordel, skal dette klart og tydeligt fremga i forbindelse med den praesentation, brugerne
far fx i starten af den pagaeldende virksomheds anmelderside pa onlinetjenesten og det sted,
hvor virksomhedens samlede rating er opfert eller pa en anden klar made for brugerne.

Note 7 Det er tvivlsomt, om princippet om ikke at selektere i opfordringerne til at indgive kundeanmeldelser ogsa geelder i
forhold til virksomheder, der ikke har status af aftalepart, nar virksomheden kun opfordrer tilfredse eller "forventede” tilfredse
kunder til at anmelde en kgbsoplevelse pa en formidlers onlinetjeneste. Fremgangsmaden kan dog efter omstendighederne
anses som urimelig markedsfgring i strid med god skik, jf. markedsfgringslovens § 3 og/eller § 4, hvis opfordringen klart er i
strid med den pageeldende formidlers brugerbetingelser, og virksomheden vidste eller burde vide dette, samt at anmeldelserne
konkret er egnet til at skade trovaerdigheden af indholdet pa den pageeldende onlinetjeneste og dermed formidlerens
virksomhed.
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Tilbydes anmelderen betaling eller anden fordel for at indgive en bedgmmelse, uanset om
bedgmmelsen er indgivet uopfordret, eller den er indgivet efter opfordring, ma betalingen el-
ler fordelen ikke afhaenge af indholdet af den foretagne bedgmmelse. Endvidere skal vilkar og
betingelser for opndelse af betalingen eller fordelen klart fremgé af opfordringen.

Kommentarer

Kun fysiske personer kan indgive en anmeldelse, og anmeldelsen skal kunne forbindes med
ophavsmanden. Formidleren skal have tilstreekkelige oplysninger til at kunne kontakte ophavs-
manden for at kontrollere anmeldelsens segthed og, hvis der er anledning hertil, kontrollere, at
anmelder pa behgrig vis kan dokumentere det kob eller sandsynliggere haendelsesforlgbet, som
anmeldelsen vedrgrer.

Ndr en formidler eller en virksomhed opfordrer en forbruger til at anmelde en kgbsoplevelse hos
virksomheden, er dette efter Forbrugerombudsmandens opfattelse ikke i strid med markedsfs-
ringslovens §§ 3, 4 og 10, hvis henvendelsen hverken indeholder markedsfpring af virksomheden
eller formidleren, men alene fremtraeder helt neutralt.

Det er efter Forbrugerombudsmandens opfattelse dog i strid med markedsfaringslovens § 3,
sdfremt en formidler eller en virksomhed fremsender en opfordring om at anmelde en
kobsoplevelse, uagtet forbrugeren udtrykkeligt har frabedt sig yderligere henvendelser fra den
pdgeeldende virksomhed.

Det folger endvidere af markedsfaringslovens § 6, at betingelserne for at opnd betaling eller
anden serlig fordel, som mdtte stilles i udsigt til gengaeld for indgivelse af en brugeranmeldelse,
ikke md udelades eller skjules eller praesenteres pd en uklar, uforstdelig, dobbelttydig eller
uhensigtsmaessig mdde,, herunder md oplysninger om veerdien af den serlige fordel ikke
udelades.

Erhvervsdrivende bgr under alle omstaendigheder vare tilbageholdende med at tilbyde modydel-
ser som belgnning for indgivelse af brugeranmeldelser, da det vil gge risikoen for en anden og
mere positiv bedgmmelse end ndr, der ikke tilbydes en sddan fordel.

Ndr formidleren er bekendt med, at anmeldere fra en virksomhed har modtaget betaling eller
anden fordel for afgivelse af deres anmeldelse, skal dette klart og tydeligt fremgd for brugerne af
onlinetjenesten. Formidlerne kan fx opfylde denne informationspligt ved i starten af den pdgeel-
dende virksomheds anmelderside, og pd det sted hvor virksomhedens samlede rating er opfort,
at oplyse: "Alle anmeldere er blevet tilbudt at deltage i en konkurrence som tak for afgivelse af
deresanmeldelse.”
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Behandling af brugeranmeldelser

Formidlerens behandling af anmeldelser skal sikre, at disse er i overensstemmelse med for-
midlerens generelle brugerbetingelser. En anmeldelse skal derfor enten afvises eller offent-
ligggres inden for en frist, der er oplyst i formidlerens brugerbetingelser. Fristen skal finde
anvendelse, uanset om vurderingerne er positive eller negative.

Formidleren kan anvende en hel eller delvist automatiseret behandlingsproces eller manuel
behandling til overvagning af, om indhold er ulovligt eller ikke er i overensstemmelse med
brugerbetingelserne. Ved konstatering af gentagende ulovlige anmeldelser eller tilsidesaet-
telse af brugerbetingelserne vedrgrende et bestemt produkt i forbindelse med en kgbsople-
velse eller en raekke produkter fra en bestemt virksomhed fglger det af god skik, at
formidleren skal tage serlige skridt for at sikre sig mod lignende kraenkelser.’

En anmelder skal informeres om en afvisning af en brugeranmeldelse og om arsagen hertil.
En anmeldelse kan navnlig afvises, hvis formidleren vurderer, at denne kan padrage sig
erstatningsansvar eller strafansvar ved offentligggrelse, fx fordi tekstindholdet omfatter chi-
kane eller injurier, ikke angar den vurderede genstand eller viser, at anmelder ikke har gjort
egen forbrugererfaring.

Anmelder og formidleren kan ikke @ndre en allerede offentliggjort brugeranmeldelse, da
der i modsat fald vil kunne rejses spgrgsmal om manipulation med tekstindholdet. Dog kan
formidler fjerne ulovligt indhold eller indhold i strid med brugerbetingelserne, hvis det klart
markeres i teksten eller i grove tilfeelde fjerne hele anmeldelsen.

Hvis en anmelder gnsker sin anmeldelse fjernet, bgr dette imgdekommes, medmindre for-
midleren vurderer, at anmeldelsen er korrekt og bgr opretholdes. [ sidstnaevnte tilfeelde skal
anmelderens navn anonymiseres, hvis anmelderen anmoder herom.

En anmelder kan dog altid indlevere en ny anmeldelse (eventuelt som replik eller genmeaele)
eller opdatere den tidligere anmeldelse i form af en separat dateret tilfgjelse. | begge tilfeelde
skal dette ske med respekt af den tidligere offentliggjorte anmeldelse og i tilknytning til
denne.

Note 8 Europa-Parlamentets og Radets direktiv 2000/31/EF af 8. juni 2000 om visse retlige aspekter af informationssam-
fundstjenester, navnlig elektronisk handel, i det indre marked (e-handeldirektivet) indeholder et forbud mod at palaegge en
formidler en generel forpligtelse til overvagning af indhold. Af direktivets artikel 15, stk. 1, fremgér "Med hensyn til levering
af de i artikel 12, 13 og 14 omhandlede tjenester ma medlemsstaterne ikke paleegge tjenesteyderne en generel forpligtelse

til at overvage den information, de fremsender eller oplagrer, eller en generel forpligtelse til aktivt at undersgge forhold eller
omstandigheder, der tyder pa ulovlig virksomhed.”

Efter direktivets betragtning 40 er forbuddet ikke til hinder for, at formidleren selv indfgrer tekniske eller personlige overvag-
ningsmekanismer. Betragtningen har fglgende ordlyd: "[...] Ansvarsbestemmelserne i dette direktiv bgr ikke vaere til hinder
for, at de forskellige bergrte parter udvikler og faktisk gennemfgrer tekniske beskyttelses- og identifikationssystemer samt
tekniske overvdgningsinstrumenter, som er muliggjort af den digitale teknik, inden for de graenser, der er fastsat i direktiv
95/46/EF 0g 97 /66/EF.”

Note 9 Af e-handelsdirektivets betragtning 48 fremgar pa linje hermed: "Dette direktiv bergrer ikke medlemsstaternes mulig-
hed for at palaegge tjenesteydere, som oplagrer oplysninger, der er fremsendt af modtagere af deres tjeneste, pligt til en sddan
agtpagivenhed, som med rimelighed kan forventes af dem, og som der er fastsat bestemmelser om i den nationale lovgivning,
med henblik pa at afslgre og forhindre visse former for ulovlige aktiviteter.”
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Kommentarer

Selvom formidleren ikke kan pdlagges en generel overvdgningsforpligtelse, bar denne i videst
muligt omfang sikre sig mod gentagne anmeldelser, der indeholder chikane, falske eller ulovlige
anmeldelser bl.a. ved anvendelse af personlige eller tekniske overvdgningsmekanismer.

Opdager formidleren forhold, der giver vaesentlige grunde til at formode, at informationerne er
falske, vildledende eller ukorrekte, fx pd grund af, at der er et unormalt hgjt antal anmeldelser
vedrgrende en bestemt virksomhed over en begraenset periode, at der er unormalt mange an-
meldelser fra samme e-mailadresse eller IP-adresse, at sprogbrugen er overordentlig positiv, at
der er anvendt et reklameagtigt sprog, eller at der i mange anmeldelser om det samme produkt
er anvendt en ensartet tekst, bgr formidleren undersgge rigtigheden af brugeranmeldelserne.

Formidleren kan i den forbindelse markere og overvdge anmelderens profil som suspekt eller
bringe den pdgaeldende anmelders registrering til ophgr og fjerne samtlige brugeranmeldelser,
der er forbundet med denne konto, jf. naermere afsnit 10 om ansvarsregler for formidleren.
Formidlerens behandling af en brugeranmeldelse skal som hovedregel fore til offentliggorelse
eller afvisning af brugeranmeldelsen.

Det vil sdledes vaere i strid med god skik helt eller delvist at eendre indholdet af bedgmmelsen som
fx at korrigere stavefejl i en mening, a2ndre en anmelders pseudonym, maskere en del af teksten,

retouchere et billede eller aendre en video.

En formidler kan dog som et alternativ til fjernelse af hele anmeldelsen valge at fjerne et specifikt
ulovligt indhold eller falsomme personoplysninger i en tekst, hvis dette klart markeres i teksten.

Som eksempler pd drsager til hel eller delvis afvisning af en brugeranmeldelse eller en kommen-
tar til en anmeldelse, der bgr fremgd af formidlerens brugerbetingelser, kan naevnes at
tekstindholdet

-er helt uforstdeligt,

-indeholder dbenlyst upassende kommentarer eller grovheder, chikane eller injurier om en
anmeldelse eller om anmelderen,

-omfatter personlige informationer, sisom navne, private telefonnumre, fysisk adresse eller
e-mailadresse pd personer, der ikke har givet samtykke hertil,

-indeholder et nummer pd et kreditkort, et cpr.nr., et bankkontonummer eller enhver anden
information, der kan medfore identitetstyveri, eller

-indeholder en falsk anmeldelse eller i gvrigt er i strid med lovgivningen.
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Afsnit 9
Offentliggorelse af brugeranmeldelser

Alle anmeldelser savel positive som negative skal vises i kronologisk reekkefglge eller pa en
anden objektiv og neutral made. Hver anmeldelse skal sa vidt muligt offentligggres i sin hel-
hed med dato for indlevering samt dato for kgb eller forbrugsoplevelse.

Offentligggrelsen af en brugeranmeldelse bgr ske hurtigst muligt. Fristen for offentligggrelse
af en anmeldelse skal fremga af formidlers brugerbetingelser. Der skal geelde samme frist for
offentligggrelse af positive og negativeanmeldelser.

Samler formidler samtlige brugeranmeldelser for en virksomhed i én samlet bedgmmelse,
skal det pa en overordnet og tydelig made oplyses, hvordan bedgmmelsen er konstrueret med
oplysning om det samlede antal anmeldelser, der indgdr ibedgmmelsen.

Formidleren skal hurtigst muligt tage skridt til at slette en anmeldelse med et ulovligt
indhold, som formidleren har fiet kendskab til ved anvendelse af personlige eller tekniske
overvagningsmekanismer.?

Endvidere skal brugere og en repraesentant for det vurderede produkt have mulighed for
over for formidler at ggre indsigelse mod en offentliggjort anmeldelse.! Indsigelserne skal
behandles hurtigst muligt i overensstemmelse med formidlerens brugerbetingelser. I behand-
lingsperioden kan formidleren lade indsigelserne og de bergrte anmeldelser omfatte af en
markering eller suspension.

Der skal endvidere vaere adgang for reprasentanten for det vurderede produkt til uden
vederlag at tage til genmaele over for en anmeldelse. Genmalet skal vises samme sted pa on-
linetjenesten som den pageldende anmeldelse.

Formidleren kan fastszette en tidsfrist for fjernelse af offentliggjorte anmeldelser. Denne frist
kan variere efter produktets kategori. Dog bgr formidleren ikke pa eget initiativ inden for et
ar fjerne en brugeranmeldelse, medmindre dette sker pd anmelderens initiativ.

Formidleren skal skelne mellem profilens informationer (offentligt tilgeengelige) og samtlige
informationer, som afgives af anmelderen ved registrering pa webstedet, sdledes at webste-
dets standardopsaeetning beskytter forbrugerens privatliv.

Note 10 Af e-handelslovens § 16, stk. 1, nr. 2, fremgér, at formidleren er fri for ansvar, hvis denne straks tager skridt til at fjerne
informationen eller hindre adgangen til informationen fra det tidspunkt, hvor formidleren far kendskab til den ulovlige eller
skadevoldende aktivitet eller forhold eller omstaendigheder, hvoraf den skadevoldende aktivitet eller information fremgar.
Note 11 Hverken e-handelsloven eller e-handelsdirektivet indeholder bestemmelser om proceduren for anmeldelse og
fjernelse af ulovligt indhold (notice-and-take-down procedure). Derimod opfordrer betragtning 40 i direktivet til selvregulering
pd dette omrade ved udarbejdelse af hurtige og palidelige ordninger, der ggr det muligt at fjerne ulovligt indhold og hindre
adgangen til den.
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Kommentarer
Formidleren md ikke veere selektiv, men skal offentliggere samtlige brugeranmeldelser, uanset om
de er positive eller negative, ndr de er i overensstemmelse med formidlerens brugerbetingelser.

Hvis der kun vises et uddrag af en bedgmmelse pd onlinetjenesten, skal uddraget indeholde et
link til den komplette vurdering.

Bedommelser bgr videregives hurtigt muligt, da en sen offentligggarelse kan pdvirke den samlede
bedgmmelse af produktet.

Samtidigt er det vigtigt, at formidleren har den ngdvendige tid til at vurdere, om en tilkende-
givelse, af at en anmeldelse er ulovlig, falsk eller korrekt. Ved vurderingen heraf kan det vaere
ngdvendigt, at formidleren indhenter dokumentation fra anmelderen og efter omstendigheder-
ne tillige juridisk bistand, sdledes at formidleren ikke traeffer en forkert beslutning om fjernelse
eller opretholdelse af anmeldelsen til skade for den brugergenererede brugeranmeldelse eller for
den kraenkede part. Endvidere vil en forkert vurdering efter omstandighederne kunne medfore et
formidleransvar. Formidleren kan derfor i brugerbetingelserne sikre sig den forngdne adgang til
at suspendere en anmeldelse, dvs. fjerne anmeldelsen midlertidigt, indtil der er truffet en
afgorelse om offentliggorelse eller til at markere, at en anmeldelse undersgges naermere med
hensyn til, om anmeldelsen kan opretholdes.

Efter anmodning fra en anmelder kan formidleren, jf. punkt 9, vaelge at fjerne en bedemmelse,
korrigere denne eller anonymisere anmelderen, samtidigt med at muligheden for sporing beva-
res med henblik pd efterfalgende kontrol af bedgmmelsen i forbindelse med evaluering fra en
pdlidelig tredjeparts side eller fra en myndighed.

Formidleren skal bevare en historik over brugeranmeldelser, der er fjernet fra webstedet, og om
drsagen hertil i mindst et dr fra datoen for fjernelse af bedgmmelsen. Dette geaelder dog ikke for
anmeldelser, der er automatisk fjernet som fplge af tidsfrister fastsat i formidlers brugerbetin-
gelser.
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Afsnit 10
Andre bestemmelser

Evalueringsklausul

Retningslinjerne kan tages op til evaluering efter behov dog senest 3 ar fra datoen for deres
ikrafttreeden. Enhver aftalepart kan anmode Forbrugerombudsmanden om en drgftelse af
spgrgsmalet om en revision.

Ikrafttreeden
Retningslinjerne traeder i kraft den 1. maj 2015.
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BILAG

Bilag 1
Uddrag af lov nr. 227 af 22. april 2002 om tjenester i informationssamfundet, herunder
visse aspekter af elektronisk handel.

”§ 14. En tjenesteyder, som pa et kommunikationsnet transmitterer information, der leveres
af en tjenestemodtager, er ikke ansvarlig for den transmitterede information, hvis tjeneste-
yderen

1) ikke selv tager initiativ til transmissionen,
2) ikke udvaelger modtageren af transmissionen og
3) hverken udvelger eller 2endrer den transmitterede information.

Stk. 2. Transmission som neaevnt i stk. 1 omfatter ogsa automatisk, mellemliggende og kortva-
rig oplagring af information, hvis denne oplagring udelukkende har til formal at gennemfgre
transmissionen, og hvis oplagringen ikke varer laengere, end hvad der med rimelighed kan
antages at vaere ngdvendigt for at gennemfgre transmissionen.

Stk. 3. Bestemmelserne i stk. 1 og 2 geelder ogsa for en tjenesteyder, der leverer adgang til et
kommunikationsnet.”

”§ 15. En tjenesteyder, som pa et kommunikationsnet transmitterer information, der leve-

res af en tjenestemodtager, er ikke ansvarlig for automatisk, mellemliggende og midlertidig
oplagring af denne information eller for indholdet af informationen, hvis oplagringen alene er
foretaget med henblik pa at ggre senere transmission af informationen til andre tjenestemod-
tagere efter disses anmodning mere effektiv, og hvis tjenesteyderen

1) ikke @ndrer informationen,

2) overholder betingelserne for adgang til informationen,

3) overholder de regler om ajourfgring af informationen, der er almindeligt anerkendt og
anvendt ibranchen,

4) ikke foretager indgreb i den lovlige anvendelse af teknologi, som er almindeligt anerkendt
og anvendt i branchen, for at skaffe sig data om anvendelsen af informationen og

5) straks tager skridt til at fjerne den information, tjenesteyderen har oplagret, eller til at
hindre adgangen til den, nar tjenesteyderen far kendskab til, at informationen er blevet
fjernet fra nettet eller adgangen til den hindret, eller at en domstol eller en administrativ
myndighed har kraevet informationen fjernet eller adgangen til den hindret.”

”§ 16. En tjenesteyder er ikke ansvarlig for oplagring af information eller for indholdet af den
oplagrede information, nar oplagringen sker pa anmodning af en tjenestemodtager, der har
leveret informationen, og hvis tjenesteyderen

1) ikke har kendskab til den ulovlige eller skadevoldende aktivitet eller information og, for sa
vidt angar erstatningskrav, ikke har kendskab til forhold eller omstaendigheder, hvoraf den
skadevoldende aktivitet eller information fremgdr, eller

2) fra det tidspunkt, hvor tjenesteyderen far et kendskab som nzaevnt i nr. 1, straks tager skridt
til at fjerne informationen eller hindre adgangen til den.

Stk. 2. Bestemmelsen i stk. 1 finder ikke anvendelse, nar tjenestemodtageren handler under
tjenesteyderens myndighed eller kontrol.”
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Bilag 2
EU-domstolens dom af 12. juli 2011 i sag C-324/09 L’Oréal mod eBay praemis 116,119
og 123.

Dommen behandler naermere spgrgsmalet om, hvornar en operatgr (formidler efter disse
retningslinjer) har haft en sa aktiv rolle med et sddant kendskab eller kontrol med lageret
information til fglge, at operatoren ikke kan paberabe sig ansvarsbegraensningen i artikel 14 i
e-handelsdirektivet. Dommens preemisser har fglgende ordlyd:

Praemis 116

"Safremt operatgren derimod har ydet bistand bestdende i bl.a. at optimere eller fremme de
omhandlede slagsudbud, skal det bemeaerkes, at han ikke har haft en neutral rolle i forholdet
mellem sine kunder, der er szlgere, og potentielle kgbere, men har udgvet en aktiv rolle, som
giver ham kendskab til eller kontrol over de lagrede informationer vedrgrende disse salgsud-
bud. Operatgren kan dermed ikke paberabe sig ansvarsbegransningen i artikel 14 i direktiv
2000/31 for sa vidt angar disse oplysninger.”

Praemis 119

"Safremt tjenesteyderen udelukkende har foretaget en rent teknisk og automatisk behandling
af oplysningerne, og reglen i artikel 14, stk. 1, i direktiv 2000/31 dermed finder anvendelse
pa ham, er han imidlertid udelukkende fritaget for ansvar for de ulovlige informationer, som
han har lagret, under forudsaetning at, at han ikke har haft "konkret kendskab til den ulovlige
aktivitet eller information” og, for sa vidt angar erstatningskrav, ikke har haft "kendskab til
forhold eller omsteendigheder, hvoraf den ulovlige aktivitet eller information fremgar”, eller, at
han fra det gjeblik, hvor han fik et sddant kendskab, straks tog skridt til at fjerne den omhand-
lede information eller hindre adgang til den.”

Preemis 123

"Henset hertil, skal spgrgsmal 9 besvares med, at artikel 14, stk. 1, i direktiv 2000/31 skal
fortolkes saledes, at den finder anvendelse pd en operatgr af en online-markedsplads, sdfremt
den pagaeldende ikke har spillet en aktiv rolle, som giver ham kendskab til eller kontrol med
de lagrede oplysninger. Operatgren spiller en aktiv rolle, ndr han yder bistand bestaende i
bl.a. at optimere de omhandlede salgsudbud, eller ggr reklame herfor.”
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Bilag 3
Visse bestemmelser i lov nr. 429 af 31. maj 2000 om behandling af personoplysninger
med senere @&ndringer

Dokumentet er udarbejdet af Datatilsynet.

Persondataloven geelder ifglge lovens § 1, stk. 1, for behandling af personoplysninger, hvorved
forstds enhver information om en identificeret eller en identificerbar fysisk person, jf. lovens

§ 3, stk. 1. Oplysninger om enkeltmandsfirmaer og interessentselskaber er ogsd omfattet af
loven, i det omfang interessenterne er fysiske personer.

I det omfang formidler af en onlinetjenesten, der har til formal at offentligggrelse brugeran-
meldelser, optraeder som dataansvarlig og dermed skal iagttage persondatalovens bestem-
melser, skal Datatilsynet sarligt henlede opmaerksomheden pa fglgende bestemmelser:

§§ 5-8 og 11 om hjemmel til behandling af oplysninger

Behandling, herunder indsamling, registrering, offentligggrelse og videregivelse, af person-
oplysninger i forbindelse med brugeranmeldelser skal ske i overensstemmelse med behand-
lingsreglerne i persondatalovens kapitel 4, herunder de grundleeggende principper, som er
indeholdt i persondatalovens § 5. Dette bdde ved behandling af personoplysninger indsamlet
direkte fra en registreret og fra en tredjepart.

$§ 28 om meddelelsespligt ved indsamling af oplysninger hos den registrerede

Ved indsamling af oplysninger hos den registrerede skal den dataansvarlige eller dennes
repraesentant, jf. persondatalovens § 28, stk. 1, give den registrerede meddelelse om den
dataansvarliges og dennes repraesentants identitet, formdlene med behandlingen, hvortil
oplysningerne er bestemt, og alle yderligere oplysninger, der under hensyn til de seerlige
omstaendigheder, hvorunder oplysninger er indsamlet, er ngdvendige for, at den registrerede
kan varetage sine interesser, eksempelvis kategorier af modtagere og om reglerne om indsigt i
og om berigtigelse af de oplysninger, der vedrgrer den registrerede.

Er den registrerede allerede bekendt med disse oplysninger, geelder § 28, stk. 1, ikke, jf. § 28,
stk. 2.

§ 29 om meddelelsespligt ved oplysninger, der ikke er indsamlet hos den registrerede

I tilfelde, hvor oplysninger ikke er indsamlet hos den registrerede, fglger det af lovens § 29,
stk. 1, at det pdhviler den dataansvarlige eller dennes repraesentant ved registreringen, eller
hvor de indsamlede oplysninger er bestemt til videregivelse til tredjemand, senest nar videre-
givelsen finder sted, at give den registrerede meddelelse om den dataansvarliges eller dennes
reprasentants identitet samt formalet med behandlingen. Den dataansvarlige skal endvidere
give meddelelse om alle yderligere oplysninger, der efter forholdets szerlige omstaendigheder
er ngdvendige for, at den registrerede kan varetage sine interesser, herunder f.eks. indsam-
lede oplysningstyper og kategorier af eventuelle modtagere af oplysningerne.

Er den registrerede allerede bekendt med disse oplysninger, geelder § 29, stk. 1, ikke, jf. § 29,
stk. 2.

Bestemmelsen i § 29, stk. 1, geelder endvidere ikke, hvis underretning af den registrerede
viser sig umulig eller er uforholdsmaessig vanskelig, jf. § 29, stk. 3.

§ 35 om indsigelse

Det folger af persondatalovens § 35, stk. 1, at den registrerede til enhver tid over for den data-
ansvarlige kan ggre indsigelse mod, at oplysninger om vedkommende ggres til genstand for
behandling. Hvis indsigelsen efter stk. 1 er berettiget, ma behandlingen ikke laengere omfatte
de pagaeldende oplysninger, jf. § 35, stk. 2.



SIDE 22

RETNINGSLINJER OM OFFENTLIGG@RELSE AF BRUGERANMELDELSER, 1. MAJ 2015

§ 37, stk. 1, om berigtigelse, sletning eller blokering af oplysninger

Det fglger derudover af persondatalovens § 37, stk. 1, at en dataansvarlig skal berigtige, slette
eller blokere oplysninger, der viser sig at vaere urigtige eller vildledende eller pa lignende
made er behandlet i strid med lov eller bestemmelser udstedt i medfgr af lov, hvis en registre-
ret person fremseetter anmodning herom.

$§41, stk. 3, om sikkerhed

Af persondatalovens § 41, stk. 3, fremgdr, at der skal treeffes de forngdne tekniske og organisa-
toriske sikkerhedsforanstaltninger mod, at oplysninger haendeligt eller ulovligt tilintetggres,
fortabes eller forringes, samt mod, at de kommer til uvedkommendes kendskab, misbruges
eller i gvrigt behandles i strid med loven.

Pligten til at treeffe forngdne sikkerhedsforanstaltninger pahviler efter persondatalovens
§ 41, stk. 3, sdvel den dataansvarlige som en eventuel databehandler.



