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FORBRUGEROMBUDSMANDEN

Forbrugerombudsmandens vurderingsbreyv til:

Verisure A/S
Hovedvejen 2
2600 Glostrup
CVR-nr. 25019202

Ensidige aftalezendringer og opkraevning af gebyrer ved aftaleopher

Det er Forbrugerombudsmandens vurdering, at Verisure A/S (herefter
”Verisure”) ikke har haft gyldig hjemmel i sine privatkundeaftaler vedre-
rende lgbende abonnementer pd alarmsystemer mv. til at foretage ensidige
aftaleeendringer/prisstigninger, og at de forbrugere, der ikke aktivt har ac-
cepteret de prisstigninger, Verisure har gennemfort 1 perioden fra den 1.
februar 2019 og frem, derfor ikke er bundet heraf og som udgangspunkt
har ret til tilbagebetaling 1 det omfang, de har betalt en forhgjet abonne-
mentspris (afsnit 3.1.1).

For sé vidt angér privatkunder, der alene har modtaget varsel om de pagel-
dende prisstigninger via deres Betalingsservice-oversigt, er @ndringerne
desuden ikke bindende allerede af den grund, at varslerne ikke er kommet
frem til disse kunder i aftaleretlig forstand (afsnit 3.1.2).

Endelig er det Forbrugerombudsmandens vurdering, at Verisure hverken
er eller har vaeret berettiget til at opkraeve et gebyr pd 1.200 kr. hos sine
privatkunder i anledning af aftaleopher (afsnit 3.2).

Forbrugerombudsmanden anmoder pa den baggrund Verisure om senest
den 7. september 2023 at oplyse, om Verisure vil;

1) anerkende, at Verisures privatkunder ikke er bundet af de aftalean-
dringer/prisstigninger, som Verisure har foretaget i perioden fra
den 1. februar 2019 og frem, og at de bererte privatkunder som ud-
gangspunkt er berettiget til tilbagebetaling af den for meget betalte
abonnementspris efter prisforhejelserne,

2) anerkende, at ingen af Verisures’ privatkunder hverken er eller har
vaeret forpligtet til at betale et gebyr til Verisure ved aftaleopher
("nedtagningsgebyr”),

3) tilbagebetale alle "nedtagningsgebyrer”, som Verisure har modta-
get fra privatkunder 1 anledning af aftaleopher inden for de seneste
tre r, og
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4) lade vilkaret i punkt 9.2 i selskabets nugeldende forretningsbetin-
gelser om betaling af et "nedtagningsgebyr” bortfalde.

Forbrugerombudsmandens vurdering er uddybet i det folgende.

Det bemerkes, at Forbrugerombudsmanden ikke har foretaget en endelig
vurdering af de finansierings-/afdragsordninger, som Verisure tilbyder sine
privatkunder, herunder af de forbrugerretlige spergsmal, som denne han-
delspraksis eventuelt kunne give anledning til. Forbrugerombudsmanden
har sdledes modtaget en reekke nye klager vedrerende dette spergsmal, som
Forbrugerombudsmanden skal anmode om Verisures bemarkninger til (af-
snit 4).

1. Sagens faktum

Forbrugerombudsmanden har modtaget en raekke henvendelser fra forbru-
gere, der bl.a. klager over, at Verisure har havet prisen pa deres abonne-
ment uden deres accept og over Verisures opkrevning af et "nedtagnings-
gebyr” pa 1.200 kr. ved aftaleopher. Forbrugerombudsmanden anmodede
pa den baggrund ved heringsbrev af 4. februar 2022 Verisure om oplysnin-
ger til brug for Forbrugerombudsmandens videre behandling af sagen. Ve-
risure afgav heringssvar den 21. marts 2022 og eftersendte pa Forbruger-
ombudsmandens anmodning de seneste versioner af Verisures aftaledoku-
menter, herunder kontrakter og forretningsbetingelser, den 7. juli 2022.

1.1. Aftaleindgaelse

Verisure har oplyst 1 sit heringssvar, at Verisures aftaler med privatkunder
om alarminstallationer overvejende indgés fysisk hjemme hos forbrugerne,
og at bestillingsprocessen foregdr pa den made, at Verisure aftaler med
forbrugeren, at der bookes et installationsmede pd forbrugerens adresse
med henblik pé en gennemgang af forbrugerens ejendom samt udarbe;j-
delse af et skriftligt sikkerhedstjek”.

Verisure sender en modebekraftelse til forbrugeren, som 1 visse tilfelde
far ”det komplette materiale” udleveret for medet og 1 andre tilfeelde forst
pa selve installationsmedet, hvor Verisure gennemgér det pdgaeldende ma-
teriale med forbrugeren.

De dokumenter, forbrugerne far udleveret, er, ifelge heringssvaret, en or-
drebekreftelse, en salgsbrochure med Verisures produkter og en e-mail
med et link til Verisures forretningsbetingelser.

Verisure har videre oplyst, at medet hos forbrugerne begynder med en gen-
nemgang af forbrugerens ejendom, hvorefter mulige losninger” droftes
med forbrugeren om brugen af alarmsystemet. Hvis forbrugeren ensker at
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gé videre hermed, udarbejder Verisure et tilbud (salgsark), der i den seneste
version ser sdledes ud ved underskriftsfeltet:

D VERISURE HOME BASIS OPGRADERING TIL HOME PREMIUM Il VERISURE HOME PREMIUM
optil9x
’ 1xameradetevor ] Vibrationsdetektorer
- ‘ Oosuime: I © ssscime:
ER A |
Dl Ae/d ||
. 1 SmartPlug ) 1X Frittilvalg
509 kr./md. £ 449 kr./md. ‘ © okfmd: | J® © 25krfme: sagkr/md. SIMS  4g9e/md.
Samlet abn. per md. inkl. tilvalg: Samlet abn. per md. inkL tilvalg:

© 95 krfme 40 kr./md.

* Installation udggr samlet 2160 kr,, som kan betales over 36 maneder, hvorefter den manedlige betaling vil falde med 60 kr./md, eller betales straks, hvorved den manedlige betaling vil vaere 60 kr. lavere fra start.

De trykte priser kan Igbende reguleres som beskrevet | vilkar og betingelser for Verisure. Alarmabonnementet har en bindingsperiode pa 4 maneder fra aftalen indgas, 0g kan herefter opsiges med et varsel pa
1 maned til udgangen af en mned. Den samlede abonnementsbetaling i bindingsperioden vil derfor vaere mindst 5 gange den samlede abonnementsbetaling per maned anfgrt ovenfor.

Kundeoplysninger TILBUDDET UDL@BER:

Navn

mail

Vi tager forbehold for trykfe]t og prisndringer. V5 NOV2021

Dato underskrift - sikkerhedskonsulent underskrift - kunde

Verisure A/S Indsamler og anvender dine persondata til brug for at kontakte dig. Hvis du alligevel Ikke vil kontaktes, kan du ringe til 0s pa 80 20 50 50 eller skrive til s pa nedenstaende adresse.
Dine gvrige fremgar af vores som du kan l&@se her: www.verisure.dk/persondata. Se galdende Vilkir og. p&: e.dK/|

Verlsure Afs, HovedveJen 2, 2600 Glostrup | TIf.: 70 24 7 365 | CVR.NI. 25019202 | www.verlsure.dk

Af teksten med smatryk over underskriftsfeltet fremgar folgende:

% Installation udgor samlet 2.160 kr., som kan betales over 36 mdneder, hvorefter
den mdnedlige betaling vil falde med 60 kr./md., eller betales straks, hvorved den
mdnedlige betaling vil veere 60 kr. lavere fra start.

De trykte priser kan lobende reguleres som beskrevet i vilkar og betingelser for
Verisure. Alarmabonnementet har en bindingsperiode pd 4 mdneder fra aftalen
indgds, og kan herefter opsiges med et varsel pd 1 mdned til udgangen af en md-
ned. Den samlede abonnementsbetaling i bindingsperioden vil derfor veere mindst
5 gange den samlede abonnementsbetaling per mdned anfort ovenfor.”

Verisure har oplyst, at forbrugeren herefter kan valge at acceptere dette
tilbud pa selve madet eller vaelge en beteenkningstid.

Velger forbrugeren at acceptere tilbuddet, udarbejder Verisure en kontrakt
pa baggrund af det skriftlige sikkerhedstjek og salgsarket. Ifolge det oply-
ste gennemgar Verisures ansatte tilbuddet og kontraktvilkarene med for-
brugerne pa selve meodet, herunder i forhold til bindingsperiode, priser
samt oprettelses- og installationspriser. Kontrakten underskrives digitalt
med henvisning til Verisures almindelige betingelser, og Verisure sender
derefter kontrakten til forbrugeren pr. e-mail sammen med en kopi af for-
retningsbetingelserne og brugermanualer.

1.2. Ensidige aftalecendringer (prisstigninger)



Verisure har oplyst, at selskabet har foretaget aftaleeendringer i form af
prisstigninger i privatkundeaftaleforhold tre gange siden den 1. februar
2019, og at "sterstedelen” af selskabets privatkunder er blevet berert heraf.
Verisure har ikke oplyst sterrelsen pa disse prisstigninger, ligesom det hel-
ler ikke er oplyst, hvorvidt de pageldende privatkunder har féet tilknyttet
yderligere ydelser til deres abonnement eller pa anden vis har opnéet nogle
fordele i forbindelse med prisstigningerne.

1.2.1. Aftalegrundlaget

Verisure har oplyst, at Verisure har foretaget prisstigningerne med hjem-
mel 1 punkt 1.2 og 14.1 i selskabets almindelige betingelser for privatkun-
der i de ”Samlede bruger- og abonnementsbetingelser” (herefter "forret-
ningsbetingelserne”).

Verisure har sendt ni versioner af sine forretningsbetingelser til Forbruger-
ombudsmanden (version 4.5, 4.7, 4.8, 4.9, 5.2, 5.3, 5.4, 5.5, 5.6). Ved e-
mail af 7. juli 2022 har Verisure oplyst, at versionerne 5.2-5.6 har veret
gaeldende fra folgende tidspunkter/maneder:

Version 5.2 — februar 2021
Version 5.3 — maj 2021
Version 5.4 — november 2021
Version 5.5 — april 2022
Version 5.6 — maj 2022

Verisure har ved e-mail af 7. juli 2022 oplyst, at der i version 5.6 af bruger-
og abonnementsbetingelsernes er blevet indsat en raekke “’pra-kontraktu-
elle vilkar” pa ferste side af de almindelige betingelser (benevnt Opsum-
mering af vilkar”), og at disse gennemgas med forbrugerne inden aftale-
indgéelsen og fremsendes pr. e-mail til forbrugeren.

Ordlyden af de aftalte betingelser er gengivet i hhv. afsnit 3.1.1.1 og
3.1.1.2.

1.2.2. Varsling

Verisure har oplyst, at prisstigningerne er foretaget i overensstemmelse
med forretningsbetingelserne, og at de berorte kunder er blevet varslet om
@ndringerne via Betalingsservice (PBS) pa deres PBS-faktura, alternativt
pa deres papirfaktura, hvis abonnementsbetalingen ikke var tilmeldt Beta-
lingsservice. Det fremgér af forretningsbetingelserne, at der betales et ge-
byr pa 49 kr. pr. betaling ved betalinger via papirfaktura og 9,75 kr. pr.
betaling ved betalinger via Betalingsservice.



Verisure har ikke oplyst, hvorndr de pageldende prisstigninger er blevet
varslet kunderne eller lengden pa det/de varsler, forbrugerne er blevet gi-
vet. [ version 5.5 og 5.6 af Verisures forretningsbetingelser fremgér det af
punkt 1.2, at veesentlige @ndringer varsles med mindst 30 dage, og at en
prisstigning anses for en vasentlig endring. I versionerne 4.5-5.4 fremgar
der ikke noget om varslets leengde.

Verisure har sammen med sit heringssvar sendt et eksempel pa et varsel
foretaget via papirfaktura, dels et eksempel pa et varsel foretaget via Beta-
lingsservice. Af sidstnevnte fremgar felgende:

——
mmmwmm BETALINGSSERVICE
v

UDDRAG FRA BETALINGSOVERSIGT

1. DECEMBER 2022
AFTALENR:
KUNDENR :

29. DECEMBER BETALES DETTE BELOB VEDR. AFTALENR 510,15
Verisure A/S 0000000
Abonnement 01.01.2022 - 31.01.2022
400.32
Betalingsgebyr
7.80
Abonnementsregulering i henhold til abonnementsbetingelser.
Din regulering udger kr. 41.31 pr. méned.
CVR. Nr. 25019202
Faktura nr: 112667625
Netto belab 408.12
Moms 25% Belgsb 102.03
Total belsb 51

0.15
DANSIKRING DIRECT A/S HAR SKIFTET NAVN TIL VERISURE A/S.

Faktura-eksemplet indeholder bl.a. folgende tekst:

”Abonnementsregulering i henhold til abonnementsbetingelser.
Din regulering udgor kr. 41.31 pr. mdned.”

Fakturaen er dateret den 1. december 2022 og abonnementsperioden til den
01.01.2022 - 31.01.2022. Forbrugerombudsmanden antager, at fakturaen
rettelig skulle have varet dateret den 1. december 2021.

1.3. Opkreevning af gebyrer ved aftaleophor

Verisure har oplyst i sit haringssvar, at selskabet indtil december 2021 har
opkraevet et sakaldt "nedtagningsgebyr” pa 1.200 kr. hos sine privatkunder
i det omfang, abonnementsaftalen blev opsagt efter fortrydelsesperiodens
udleb (14 dage) og indtil 4 ar efter aftalens indgéelse.



Ifolge Verisure skulle dette gebyr deekke Verisures omkostninger til ned-
tagelse, hvor en tekniker fra Verisure kerte ud til kundens adresse og ned-
tog alarmsystemet med henblik pé, at systemet ikke blev beskadiget og for
at sikre tilbagelevering af alarmsystemet til Verisure.

Verisure har i relation til det pageeldende gebyr henvist til punkt 9 i selska-
bets forretningsbetingelser, der for sa vidt angar version 4.5-4.9 lyder som
folger:

”9. FLYTNING OG NEDTAGNING

9.1 Systemet ma alene flyttes eller nedtages af VER [Verisure] eller en af VER
godkendt samarbejdspartner, medmindre VER udtrykkeligt accepterer andet. VER
kan frit veelge ikke at nedtage Systemet.

9.2 Hvis VER flytter eller nedtager Systemet helt eller delvist, faktureres Kunden
et nedtagningsgebyr.

[..]”
I versionerne 5.2, 5.3 og 5.4 har punkt 9 felgende ordlyd:
”9. FLYTNING OG NEDTAGNING

9.1 Systemet ma alene flyttes eller nedtages af VER [Verisure] eller en af VER
godkendt samarbejdspartner, medmindre VER udtrykkeligt accepterer andet. VER
kan frit veelge ikke at nedtage Systemet.

9.2 Hvis Systemet flyttes eller nedtages i strid med pkt. 9.1, faktureres Kunden et
gebyr svarende til VER's reelle omkostninger forbundet med at handtere og athente
Systemet. Gebyret i medfer af dette pkt. 9.2 kan dog ikke overstige nedtagnings-
gebyret som oplyst i Tilleg C.

9.3 Hvis VER eller en af VER godkendt samarbejdspartner flytter eller nedtager
Systemet helt eller delvist, faktureres Kunden et nedtagningsgebyr som oplyst i
Tilleeg C.

[L.]

De samlede bruger- og abonnementsbetingelser indeholder bagerst (side
21) ettilleeg, "Tilleeg C”, hvoraf fremgar, at nedtagningsgebyret er pa 1.200
kr., og at det bortfalder efter 4 &r, medmindre andet er angivet i kontrakten.

For sé vidt angar version 5.2-5.4 af forretningsbetingelserne henvises der
til tilleegget 1 punkt 9, medens der for sa vidt angér version 4.5-4.9 ikke er
henvist til tillegget i det pdgaldende punkt.

Vilkéret om nedtagningsgebyret er ikke omtalt i nogen af de ovrige aftale-
dokumenter, som Verisure har medsendt heringssvaret (salgsark/tilbud,
kontrakt, ordrebekraftelse mv.).



Verisure har oplyst, at nedtagningsgebyrer har veret gengs brancheprak-
sis.

Forbrugerombudsmanden gennemforte 1 1998 en undersogelse af en reekke
udbydere af vagt- og sikkerhedstjenesters aftalevilkar. I forbindelse her-
med sendte Forbrugerombudsmanden redegerelsen ”Abonnementsvilkar 1
vagtabonnementer” til bl.a. Verisure (dengang Dansikring A/S, der i for-
bindelse med en spaltning 1 1999 blev til bl.a. Dansikring Direct A/S, nu
Verisure A/S). Her gjorde Forbrugerombudsmanden bl.a. opmarksom pa,
at opkraevning af gebyrer i1 forbindelse med afslutning af aftaler ville vere
1 strid med lovgivningen:

”Endelig er det efter Forbrugerombudsmandens opfattelse ikke stemmende med
god markedsforingsskik, hvis forbrugerens frie opsigelsesadgang gores illusorisk
ved, at der palegges ham et nedtagningsgebyr eller andre omkostninger af betyd-
ning i forbindelse med kontraktens ophor.” (redegorelsens side 4)

Redegorelsen vedlagges for en god ordens skyld som bilag 1.

Verisure har oplyst i sit heringssvar, at selskabet — forud for modtagelsen
af Forbrugerombudsmandens heringsbrev — har @ndret sin praksis, og at
disse @ndringer dog ikke skal anses for en anerkendelse af de forhold, der
er fremhavet 1 klagerne medsendt Forbrugerombudsmandens heringsbrev.

Verisure har bl.a. oplyst folgende:

?Visse cendringer af materialet opsummeres som folgende (hvor relevant ogsd
fremgadr af opsummering med vilkar [...]:

*  Nedtagningsgebyr har ikke veeret anvendt siden december 2021, og er slettet
fra de almindelige betingelser;

*  Brugen af ordet "finansiering” er cendret til afdragsordning generelt de fd
steder hvor der stdr finansiering, da Verisure ikke tilbyder finansiering,

[...]

* [Installation kr. 2160,- udgor arbejdslon og kan afdrages over 36 mdr. med
betaling af restbelob ved opsigelse, som hele tiden har fremgdet af de almin-
delige betingelser, tilbud og i kontrakten er nu preeciseret og fremhevet, og

*  Bindingsperiode som hele tiden har fremgdet af de almindelige betingelser og
i tilbuddet, og er nu ogsd fremheevet i kontrakten.”

Verisure har oplyst, at der ikke l&ngere opkraves nedtagningsgebyrer, og
at det er slettet fra selskabets forretningsbetingelser.

I forretningsbetingelsernes version 5.5 og 5.6, som efter det oplyste er fra
april og maj 2022, lyder punkt 9 som felger:

”9. FLYTNING OG NEDTAGNING



9.1 Systemet ma alene flyttes eller nedtages af VER [Verisure] eller en af VER

godkendt samarbejdspartner, medmindre VER udtrykkeligt accepterer andet. VER
kan frit veelge ikke at nedtage systemet.

9.2 Ved aftalt nedtagningsgebyr, bortfalder nedtagningsgebyret 4 ar efter Abonne-
mentets ikrafttreedelse.

[L.]

2. Retsgrundlag

2.1. Aftalecendringer

Hvis en virksomhed vil @ndre 1 en allerede indgéet aftale, kreever dette
efter de almindelige aftaleretlige regler, at der indgds en ny aftale om a&n-
dringerne. Andringer kraver altsd som udgangspunkt forbrugerens forud-
gdende og udtrykkelige accept.

Det aftaleretlige udgangspunkt kan fraviges ved aftale. En virksomhed kan
aftale med forbrugeren, at virksomheden far ret til at foretage ensidige &n-
dringer uden krav om forbrugerens udtrykkelige accept pa nogle naermere
angivne betingelser.

Aftaler og vilkar, der fraviger lovgivningens deklaratoriske regler til skade
for forbrugeren, kan imidlertid tilsidesattes, hvis de er urimelige.

Det folger siledes af aftalelovens § 36 og § 38 c, at urimelige aftaler kan
@ndres eller tilsidesattes helt eller delvist, og at det samme gazlder enkelt-
vilkar i forbrugeraftaler, hvis det vil vere i strid med haderlig forretnings-
skik og bevirke en betydelig skaevhed i parternes rettigheder og forpligtel-
ser til skade for forbrugeren at gore det eller de padgeldende vilkir gel-
dende. I sidstnavnte tilfelde kan forbrugeren dog kraeve, at den gvrige del
af aftalen skal gaelde uden @ndringer, hvis det er muligt, jf. § 38 c, stk. 1,
2. pkt. Er vilkéret indeholdt i den erhvervsdrivendes forretningsbetingelser
(standardvilkér), skal vilkaret desuden tilsidesattes helt og kan saledes
hverken andres eller blot tilsidesettes delvist, jf. § 38 ¢, stk. 2.

Ved bedommelsen af, om en forbrugeraftale eller et vilkér er ugyldigt og
skal tilsidesettes efter aftalelovens § 36 og/eller § 38 c, stk. 1, 2. pkt., kan
der ikke tages hensyn til senere indtrufne omstaendigheder til skade for for-
brugeren med den virkning, at aftalen eller vilkaret ikke kan tilsidesattes
eller @&ndres, jf. § 38 c, stk. 3.

Aftalelovens §§ 36 og 38 ¢ har folgende ordlyd:

”§ 36. En aftale kan @ndres eller tilsidesattes helt eller delvis, hvis det vil vare
urimeligt eller i strid med redelig handleméde at gore den geldende. Det samme
galder andre retshandler.



Stk. 2. Ved afgerelsen efter stk. 1 tages hensyn til forholdene ved aftalens indga-
else, aftalens indhold og senere indtrufne omstendigheder.”

7§ 38 c. Ved forbrugeraftaler geelder § 36, stk. 1. Safremt det vil vaere stridende
mod haderlig forretningsskik og bevirke en betydelig skavhed i parternes rettighe-
der og forpligtelser til skade for forbrugeren at gore et aftalevilkar geeldende, gal-
der dei § 36, stk. 1, nevnte retsvirkninger ogsa, idet forbrugeren dog i sé fald kan
kraeve, at den ovrige del af aftalen skal gaelde uden @ndringer, hvis dette er muligt.

Stk. 2. Hvis et aftalevilkar, som er omfattet af stk. 1, 2. pkt., ikke har vaeret genstand
for individuel forhandling, kan vilkéret dog ikke @ndres eller tilsidesettes delvist,
men skal tilsidesattes helt.

Stk. 3. Ved forbrugeraftaler gaelder § 36, stk. 2, med den e&ndring, at der ikke ved
bedemmelsen af de forhold og omstaendigheder, som er nevnt i § 36, stk. 2, her-
under vilkar i andre aftaler, som hanger sammen med den pageldende aftale kan
tages hensyn til senere indtrufne omsteendigheder til skade for forbrugeren med
den virkning, at aftalen ikke kan tilsidesettes eller ndres.”

Opstér der tvivl om forstaelsen af en aftale mellem en erhvervsdrivende og
en forbruger, skal vilkdrene fortolkes pa den méde, der er mest gunstig for
forbrugeren, hvis de ikke har varet genstand for individuel forhandling
(standardvilkér), jf. aftalelovens § 38 b, stk. 1. Efter bestemmelsens stk. 2,
skal aftaler, der tilbydes forbrugerne, fx en erhvervsdrivendes generelle
forretningsbetingelser, vere udarbejdet pa en klar og forstéelig méde, hvil-
ket ogsa betegnes som et krav om gennemsigtighed, jf. nermere nedenfor
afsnit 2.3.

Disse regler gennemforer artikel 3 og 5 1 Rédets direktiv 93/13/EQF af 5.
april 1993 om urimelige kontraktvilkar i forbrugeraftaler. Bilag 1 til direk-
tivet indeholder en vejledende og ikke-udtemmende liste over vilkar, der
kan betegnes som urimelige.

Et eksempel herpé er kontraktvilkér, hvis virkning eller formal er “at til-
lade den erhvervsdrivende ensidigt at cendre kontraktvilkdrene uden gyldig
og i aftalen anfort grund.”, jf. bilag 1, pkt. 1, litra j. Af bilagets pkt. 2, litra
b, fremgar det, at dette ikke forhindrer, at ”en erhvervsdrivende kan forbe-
holde sig ret til ensidigt at cendre vilkarene i en aftale, der er indgdet pd
ubestemt tid, forudsat at han forpligtes til at underrette forbrugeren med
et rimeligt varsel, og at denne kan opsige aftalen”, jf. bilag 1, pkt. 2, litra
b, andet afsnit.

Retten til at opsige aftalen mé ikke blot vere af ren formel karakter, men
skal reelt kunne udeves af forbrugerne, jf. premis 54 1 EU-Domstolens
dom af 21. marts 2013 i sag C-92/11, RWE Vertrieb.

Ifolge direktivets bilag 1, pkt. 1, litra I, er det ogsd urimeligt, nr et vilkér
har til formal eller virkning “at bestemme at vareprisen skal afgores pd
leveringstidspunktet, eller at tillade scelgeren af en vare eller leverandoren
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af tjenesteydelser at scette prisen op, uden at forbrugeren i begge tilfeelde
har en tilsvarende ret til at annullere kontrakten, hvis den endelige pris er

)

for haj i forhold til den pris, der blev aftalt ved kontraktens indgaelse. ”.

I preemisserne til EU-Domstolens domme 1 sag C-472/10, Invitel, og sag
C-92/11, RWE Vertrieb, af hhv. 26. april 2012 og 21. marts 2013 fastslar
EU-Domstolen bl.a., at begrundelsen og retningslinjerne for @ndringer af
omkostningerne i forbindelse med en tjenesteydelse, der skal leveres, skal
vare klart beskrevet i kontrakten, sd forbrugerne pé grundlag af klare og
forstaelige kriterier kan forudse eventuelle @ndringer af disse omkostnin-
ger.

Ifolge forarbejderne til aftaleloven omhandler direktivet om urimelige kon-
traktvilkar tilfeelde og typer af vilkar, der ud fra et nordisk/dansk perspektiv
ma anses for klart (“kvalificeret”) urimelige. De vilkar, der er oplistet i
bilaget til direktivet, er sdledes ogsd eksempler pd vilkar, der efter dansk
ret ma betragtes som klart urimelige at anvende i1 forbrugeraftaleforhold.
Der vil derfor ogsé vere en formodning for, at vilkar, der fremgér af listen,
ogsé vil vaere omfattet af aftalelovens § 38 c, stk. 1, safremt de ikke har
veret genstand for individuel forhandling:

”[...] Direktivet vedrorer derfor alene tilfcelde, som set fra et nordisk synspunkt er
rkvalificeret« urimelige.

Dette synes endvidere at blive bekreefiet ved en gennemgang af de vilkar, som er
neevnt i bilaget til direktivet.

[..]

Direktivets liste er som ovenfor ncevnt vejledende ved bedommelsen af, om et afia-
levilkar er »kvalificeret« urimeligt. Det betyder i praksis, at der i tilfcelde, som er
omfattet af bilaget, md veere en formodning for, at vilkdret er omfattet af den fore-
sldede § 38 c, stk. 1, i aftaleloven, hvis vilkdret ikke har veeret genstand for indivi-
duel forhandling.”

”Direktivet om urimelige kontraktvilkar indeholder et bilag, hvori der findes en
vejledende og ikke-udtommende liste over aftalevilkdr, som kan veere urimelige.
Der er en formodning for, at vilkar, som er anfort pa listen, er omfattet af den
direktivbestemte generalklausul, hvis vilkdret ikke har veeret genstand for indivi-
duel forhandling. Der kan ikke sluttes modscetningsvist fra listens indhold sddan,
at vilkdr anses for rimelige, hvis de ikke er omfattet af listen.

[...]

! Forslag til Lov om @ndring af lov om aftaler og andre retshandler pé formuerettens
omréde og visse andre love nr. 27 af 26. oktober 1994 (LFF 1994-10-26 nr. 27).
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Endelig kan et sadant vilkdr veere klart urimeligt, hvis det findes pd den vejledende
liste over urimelige kontraktvilkdr, som direktivet om urimelige kontraktvilkdr in-
deholder.”?

2.2. Endringsvarsler skal veere kommet frem for at have virkning

Hvis en erhvervsdrivende har et gyldigt endringsvilkér, vil den erhvervs-
drivendes varsel til forbrugeren om, at aftalen vil blive @&ndret, vare et af-
taleretligt pdbud, der forst far virkning, nar det er kommet frem til forbru-
geren. Aftaleretlige pabud palegger modtageren en forpligtelse eller et ret-
stab. Det strenge(re) krav om, at pabud skal vere kommet frem til modta-
geren og ikke fx blot afsendt, skyldes sdledes den betydning, et pdbud har
eller kan have for modtageren.

Det antages traditionelt, at en meddelelse er kommet frem, nir den er kom-
met sdledes inden for adressatens radighedssfere, at adressaten kan gore
sig bekendt med indholdet ved handlinger, som efter serlige tilkendegivel-
ser fra ham eller almindelig skik og brug kan paregnes foretaget af ham.?

I vurderingen kan ogsa indgd EU-Domstolens fortolkning af begrebet
“meddelt” i sag C-375/15, BAWAG. I premis 49 udtaler EU-Domstolen,
at det ikke rimeligvis kan kraves af forbrugere af betalingstjenester, at de
regelmaessigt konsulterer alle de elektroniske kommunikationstjenester,
som de har tilsluttet sig:

”Samtidig bemcerkes, at eftersom beskyttelsen af brugere af betalingstjenester og
navnlig af forbrugerne, sdledes som det blev anfort i nerverende doms preemis
45, er et af formdlene med det ncevnte direktiv, kan det ikke, sdledes som general-
advokaten har anfort i punkt 75-77 i forslaget til afgorelse, rimeligvis kreeves af
brugerne af betalingstjenester, at de regelmeessigt konsulterer alle de elektroniske
kommunikationstjenester, som de har tilsluttet sig, og dette sd meget desto mindre
som disse brugere ifolge artikel 44, stk. 1, andet afsnit, i direktiv 2007/64 under de
omstendigheder, som denne bestemmelse fastscetter, anses for at have godkendt
cendringerne af rammeaftalens betingelser, som disse udbydere har foresldet.”

I punkt 75 1 Generaladvokatens forslag til afgerelse, som EU-Domstolen
henviser til 1 sin dom, fremgar det, at en intern indbakke/postkasse 1 et e-
banking-system (som der var blevet anvendt i den konkrete sag): “neppe
[kan] sidestilles med et redskab, der jeevnligt anvendes til forbrugeres ge-
nerelle hverdagskommunikation.”, idet: ”Den udgor et miljo, der er scer-
egent for deres forhold til en bestemt enhed (dvs. i den foreliggende sag en
bank) inden for de specifikke rammer for deres bankvirksomhed. Typisk
tillader det imidlertid ikke generel kommunikation med andre tredjeparter.
Endvidere kan det ikke med rimelighed forventes, at forbrugere vil

2 Forslag til lov om &ndring af lov om forbrugeraftaler og lov om aftaler og andre rets-
handler pa formuerettens omrade nr. 16 af 6. oktober 2021 (LFF 2021-10-06 nr. 16).

3 Udkast til Lov om Aftaler og andre Retshandler paa Formuerettens Omraade med tilhe-
rende Bemarkninger, 1914.
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konsultere den pad daglig basis i de til stadighed voksende e-kommunikati-
onssystemer for hver tjenesteyder i deres mangfoldige kontraktforhold.”.

Det fremgér videre i punkt 76, at de oplysninger, der var givet via den pa-
geldende postkasse, ikke kunne anses for “meddelt”, da oplysningerne
derved ikke havde forladt den erhvervsdrivendes “sceerlige” omrade og
“treeng|t] ind i omrddet for almindelige kommunikationsinstrumenter, der
anvendes af kunder i deres hverdag”. Generaladvokaten konkluderer 1 sit
forslag til afgerelse (punkt 77), at: sdfremt oplysningerne kun kommuni-
keres gennem en intern e-banking-postkasse, muligt, eller ganske sandsyn-
ligt, at kunder ikke er klar over, at der er nye vigtige oplysninger til radig-
hed for dem.”.

Hvis et pabud ikke kan anses for at veere kommet frem til modtageren, har
det som udgangspunkt ikke aftaleretlig virkning.

2.3. Opkreevning af gebyrer ved aftaleophaor

Erhvervsdrivende kan kun opkrave gebyrer hos forbrugere i det omfang,
det er aftalt, og aftalen eller vilkéret herom 1 evrigt ikke er ugyldigt efter
aftalelovens regler.

Er aftalen indgaet uden for den erhvervsdrivendes forretningssted eller ved
flernsalg, er forbrugerne desuden alene forpligtet til at betale eventuelle
(yderligere) udgifter og omkostninger, hvis den erhvervsdrivende har op-
lyst forbrugeren herom forud for aftaleindgaelsen 1 overensstemmelse med
forbrugeraftalelovens § 8, stk. 1, nr. 6, jf. § 9, stk. 3 (praekontraktuel oplys-

ningspligt):

”§ 8. Inden der indgas en aftale om en vare eller en ikkefinansiel tjenesteydelse,
skal den erhvervsdrivende, hvis aftalen indgas uden for den erhvervsdrivendes for-
retningssted eller ved fjernsalg, pa en klar og forstaelig made give forbrugeren op-
lysning om

[...]

6) densamlede pris for varen eller tjenesteydelsen inklusive afgifter eller,
hvis varens eller tjenesteydelsens art geor, at prisen ikke med rimelig-
hed kan udregnes pa forhdnd, den made, hvorpa prisen skal udregnes,
samt, hvor det er relevant, alle yderligere omkostninger vedrerende
fragt, levering eller porto og enhver anden omkostning eller, hvor disse
omkostninger ikke med rimelighed kan udregnes pa forhand, oplys-
ning om, at der kan forekomme séddanne yderligere omkostninger,”

”§9.1...]
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Stk. 3. Har den erhvervsdrivende ikke givet forbrugeren oplysning om eventuelle
yderligere omkostninger eller andre udgifter, jf. § 8, stk. 1, nr. 6 og 7, eller om
udgifter til returnering af varen, jf. § 8, stk. 1, nr. 14, er forbrugeren ikke forpligtet
til at betale disse omkostninger eller udgifter.”

Af forbrugeraftalelovens § 3, nr. 5, fremgar det, hvad der skal forstas
ved en aftale indgédet uden for den erhvervsdrivendes forretnings-
sted”:

”§ 3. I denne lov forstés ved:

[...]

5) Aftale indgéet uden for den erhvervsdrivendes forretningssted: Enhver
aftale mellem den erhvervsdrivende og forbrugeren,

a. som er indgéet med den erhvervsdrivendes og forbrugerens
samtidige tilstedevarelse pé et sted, der ikke er den erhvervs-
drivendes forretningssted,

b. hvor forbrugeren har afgivet tilbud under de samme omstaendig-
heder som navnt under litra a,

c. som er indgéet pa den erhvervsdrivendes forretningssted eller
ved brug af en fjernkommunikationsteknik, umiddelbart efter at
forbrugeren er blevet kontaktet personligt og individuelt af den
erhvervsdrivende pa et sted, som ikke er den erhvervsdrivendes
forretningssted, med samtidig fysisk tilstedevarelse af den er-
hvervsdrivende og forbrugeren, eller

d. som er indgiet under en udflugt arrangeret af den erhvervsdri-
vende med det formdl at preesentere og salge varer eller tjene-
steydelser til forbrugeren.

[L.]"

De oplysninger, der er anfort i forbrugeraftalelovens § 8, stk. 1, skal enten
gives pa papir eller, hvis forbrugeren samtykker til det, pa et andet varigt
medium. Oplysningerne skal desuden vare letleselige og udfaerdiget pé et
klart og forstaeligt sprog, jf. § 10, stk. 1, og efter § 8, stk. 1, gives pa en
’klar og forstaelig mide”.

Ifolge EU-Kommissionens vejledning* til forbrugerrettighedsdirektivet’
indeberer dette bl.a., at det ikke [er] tilstreekkeligt blot at give de obliga-
toriske oplysninger forud for indgdelsen af aftalen som en del af de ge-
nerelle betingelser, som forbrugeren kan veere nodt til at acceptere, inden
han gar videre i transaktionsprocessen. Kravet om at give oplysninger pd

4 Kommissionens meddelelse 525/01 af 29. december 2021 om vejledning til fortolkning
og anvendelse af Europa-Parlamentets og Radets direktiv 2011/83/EU om forbrugerret-
tigheder.
5 Europa-Parlamentets og Radets direktiv 2011/83/EU af 25. oktober 2011 om forbruger-
rettigheder.
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en »klar og forstdelig made« betyder, at forbrugerens opmeerksomhed skal
henledes pa de enkelte elementer i de obligatoriske oplysninger.”.

Hvis aftalen ikke har varet genstand for individuel forhandling mellem
parterne (standardvilkar), skal aftalen endvidere — som ogsa anfert oven
for — efter aftalelovens § 38 b, stk. 2, og det feromtalte ”gennemsigtigheds-
krav” vaere udarbejdet pa en sadan klar og forstaelig méde, at forbrugerne
har en reel mulighed for at gore sig bekendt med vilkarene for aftalen. Efter
EU-Domstolens praksis skal forbrugerne sattes i stand til pd grundlag af
klare og forstielige kriterier at forstd omfanget af deres rettigheder og for-
pligtelser i henhold til aftalen, og vurdere hvilke ekonomiske folger indgé-
elsen af aftalen vil f4 for dem, jf. EU-Kommissionens vejledning af 27.
september 2019 til fortolkning og anvendelse af Radets direktiv 93/13/EQF
om urimelige kontraktvilkar i forbrugeraftaler® og fx EU-Domstolens
domme 1 sag C-26/13, Kasler og Kaslerné Rabai, (premis 71-73), C-
472/10, Invitel, C-92/11 og den feromtalte C-395/21, D.V., hvor felgende
fremgar af premis 37-39:

”[Preemis 37] Kravet om, at et kontraktvilkar skal veere affattet klart og forstaeligt,
skal derfor forstas sdledes, at det indebcerer, at aftalen pd gennemsigtig vis beskri-
ver, hvordan den mekanisme, som det omhandlede vilkar henviser til, konkret fun-
gerer, og i givet fald forholdet mellem denne mekanisme og den, der er fastsat i
andre vilkdr, sdledes at denne forbruger pa grundlag af klare og forstaelige krite-
rier scettes i stand til at vurdere, hvilke okonomiske folger aftalen kan fa for ved-
kommende |...].

[Preemis 38] Undersogelsen af, om et kontraktvilkdr som det i hovedsagen om-
handlede er »klart og forstdeligt« som omhandlet i direktiv 93/13, skal sdledes
foretages af den nationale retsinstans, henset til samtlige relevante faktiske for-
hold. Det pahviler ncermere bestemt den nationale ret, nar denne tager alle om-
steendighederne i forbindelse med indgaelse af aftalen i betragtning, at efterprove,
om forbrugeren er blevet meddelt samtlige de enkeltheder, der kan have indfly-
delse pa omfanget af vedkommendes forpligtelse, og som navnlig gor det muligt
for denne at vurdere de finansielle konsekvenser heraf|...].

[Preemis 39] Hvad for det andet angdr det tidspunkt, hvor forbrugeren skal gores
bekendt med disse enkeltheder, har Domstolen fastsldet, at det er af afgorende
betydning for forbrugeren, at vedkommende for indgdelsen af en kontrakt oplyses
om kontraktvilkdrene og konsekvenserne af denne indgdelse. Det er bl.a. pd grund-
lag af disse oplysninger, at sidstncevnte tager stilling til, om vedkommende onsker
at lade sig binde af de vilkar, som den erhvervsdrivende forinden har udarbejdet

[...]”

Ved vurderingen af, om ”gennemsigtighedskravet” er overholdt, er sarligt
folgende faktorer relevante ifelge EU-Kommissionens vejledning, afsnit
33.1.:

¢ Kommissionens meddelelse af 27. september 2019 (C 323/4): Vejledning til fortolkning
og anvendelse af Rddets direktiv 93/13/EQF om urimelige kontraktvilkar i forbrugerafta-
ler.
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“I...]

— om forbrugeren har haft reel mulighed for at gore sig bekendt
med et kontraktvilkar forud for aftalens indgaelse. Dette omfatter
spargsmdlet om, hvorvidt forbrugeren havde adgang til og fik
mulighed for at leese kontraktvilkdaret eller kontraktvilkarene.
Hvis et kontraktvilkdr henviser til et bilag eller et andet doku-
ment, skal forbrugeren ogsd have adgang til disse dokumenter

— at de enkelte vilkar er affattet klart og forstaeligt, den konkrete
anvendte terminologi og, hvor det er relevant, sammenhcengen
med andre kontraktvilkdr. I den forbindelse skal der tages hensyn
til holdningen eller perspektivet hos de forbrugere, som de pa-
geeldende vilkdr er rettet til, har et tilstreekkeligt kendskab til det
sprog, vilkarene er affattet pd.

— hvordan kontraktvilkdrene preesenteres. Dette kan omfatte
aspekter som:

— om den visuelle preesentation er tydelig, herunder skriftstor-
relse

— om en aftale er struktureret pd en logisk made, og om vigtige
bestemmelser far den fremtreedende placering, de fortjener,
og ikke er skjult blandt andre bestemmelser

- eller omvilkarene indeholdt i en aftale eller en kontekst, hvor
de med rimelighed kan forventes, herunder i forbindelse med
andre tilknyttede kontraktvilkar osv.”

Vilkar, der giver en erhvervsdrivende ret til at opkraeve gebyrer hos en for-
bruger, vil derudover ogsa kunne tilsidesattes efter aftalelovens § 38 ¢ og
§ 36, hvis vilkaret er urimeligt og/eller hvis det vil bevirke en betydelig
skavhed 1 parternes rettigheder og forpligtelser til skade for forbrugeren at
gore det geeldende.

Ved bedemmelsen heraf har det bl.a. betydning, om — og i givet fald i hvil-
ket omfang — aftalen eller vilkéret fraviger dansk rets almindelige, dekla-
ratoriske regler til skade for forbrugeren,’ ligesom det desuden tillegges
vasentlig betydning, hvis ikke aftalelovens § 38 b, stk. 2, og kravet om
gennemsigtighed er overholdt.®

7 Jf. Forslag til Lov om endring af lov om aftaler og andre retshandler pa formuerettens
omréde og visse andre love nr. 27 af 26. oktober 1994 (LFF 1994-10-26 nr. 27).

8 Jf. sag C-191/15, Verein fiir Konsumenteninformation, pramis 68, sag C-96/14, Van
Hove, praemis 40, sag C-26/13, Késler og Kéaslerné Rabai, preemis 71-72, og sag C-143/13,
Matei, premis 73.
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For sa vidt angar vasentlige og byrdefulde vilkar (fx vilkar, der fraviger
deklaratoriske regler til skade for forbrugeren) gelder det endvidere efter
retspraksis, at saddanne vilkar skal fremhaves sarligt over for forbrugere i
forbindelse med aftaleindgdelsen for at kunne geres galdende over for
dem, jf. fx U 1987.178 V (Kustos), U 1987.801 H (Straussbo) og U
1992.162 V (Herby Ungdomsskole).

Efter forbrugeraftalelovens § 28, stk. 1, sammenholdt med stk. 5, kan en
forbruger som udgangspunkt maksimalt bindes af en lebende aftale 1 6 ma-
neder:

”§ 28. Forbrugeren kan opsige en aftale om lebende levering af varer eller tjene-
steydelser med 1 méneds varsel til udgangen af en méaned, nér der er gaet 5 mane-
der efter aftalens indgaelse [...].

[...]

Stk. 5. Der kan ikke aftales et lengere opsigelsesvarsel end det i stk. 1 navnte.”

Under behandlingen af det lovforslag, hvormed bestemmelsen blev indfert,
udtalte Justitsministeriet folgende om fortolkningen af bestemmelsen (For-
brugerombudsmandens understregning):°

”Som anfort ovenfor finder Justitsministeriet, at en bindingsperiode pa 6-7 mdne-
der i langt de fleste tilfeelde tilgodeser bdde forbrugerens og den erhvervsdriven-
des interesser pd en passende mdde. En adgang til at opkreeve gebyr eller mod-
regne "rabatter” hos forbrugere, der benytter sig af muligheden for at opsige af-
talen i medfor af den foresliede bestemmelse i forbrugeraftalelovens § 25 [nu §
28], vil sveekke det forbrugerbeskyttelsesmeessige formdl med lovforslaget.”

Forbrugerombudsmanden har pa denne baggrund fortolket bestemmelsen
saledes, at erhvervsdrivende som udgangspunkt ikke kan opkraeve gebyr
eller andre omkostninger af betydning 1 forbindelse med aftalens opher,
hos kunder, der opsiger aftalen efter den tilladte bindingsperiode, da dette
vil gere forbrugerens frie opsigelsesadgang illusorisk. Forbrugerombuds-
manden gjorde Verisure (dengang Dansikring A/S) opmarksom pé denne
opfattelse den 16. september 1998, jf. bilag 10.

2.4. Forbrugerombudsmandens tilsyn

Forbrugerombudsmanden forer tilsyn med forbrugeraftalelovens regler og
aftalelovens  regler —om  urimelige aftalevilkar mv. efter

° Bilag 1 til L 97 Forslag til lov om @&ndring af lov om visse forbrugeraftaler som fremsat
den 17. december 2008, Kommenteret Heringsoversigt, Justitsministeriet, side 10.
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markedsferingslovens regler, jf. forbrugeraftalelovens § 33 a henholdsvis
aftalelovens § 38 e,!” som er en kodificering af hidtil galdende ret:

Aftalelovens § 38 e:

”Forbrugerombudsmanden forer tilsyn med, om erhvervsdrivende anvender uri-
melige aftalevilkar, og med overholdelsen af § 38 b, stk. 2. Tilsynet fores efter
markedsferingslovens regler.”

Forbrugeraftalelovens § 33 a:
”Forbrugerombudsmanden forer tilsyn med overholdelse af loven. Tilsynet fores
efter markedsforingslovens regler.”

3. Forbrugerombudsmandens vurdering

3.1. Ensidige aftalecendringer (prisstigninger)

Det er Forbrugerombudsmandens vurdering, at @ndringsvilkarene 1 punkt
1.2 og 14.1 i Verisures almindelige betingelser for privatkunder (forret-
ningsbetingelser) er urimelige, jf. aftalelovens § 36, og skal tilsidesattes
efter aftalelovens § 38 c. Verisure har derfor ikke haft den fornedne (gyl-
dige) hjemmel i sine privatkundeaftaler til at gennemfore de prisstigninger,
som Verisure har oplyst, er blevet foretaget pa lebende privatkundeabon-
nementer 1 alt tre gange siden 1. februar 2019, uden forbrugernes aktive
accept.

Privatkunder, der uden deres aktive accept har faet forringet deres retsstil-
ling som folge af @ndringer 1 henhold til punkt 1.2 og 14.1 1 Verisures
forretningsbetingelser, fx ved prisstigninger, er dermed ikke bundet heraf
og har som udgangspunkt ret til tilbagebetaling 1 det omfang, de har betalt
en forhejet abonnementspris (afsnit 3.1.1).

Det er desuden Forbrugerombudsmandens opfattelse, at de privatkunder,
der alene er blevet underrettet om @ndringerne via deres Betalingsservice-
oversigt, ikke er bundet heraf — og har ret til tilbagebetaling — allerede af
den grund, at de ikke har faet (korrekt) varsel (afsnit 3.1.2).

3.1.1. Ensidige aftalecendringer — feelles for alle privatkunder

Med hensyn til det aftaleretlige hjemmelsgrundlag for de foretagne pris-
stigninger/aftaleendringer har Verisure oplyst, at disse er foretaget med
hjemmel 1 punkt 1.2 og 14.1 1 selskabets generelle forretningsbetingelser.

Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse giver disse standardvilkar i Ve-
risures privatkundeaftaler ikke Verisure en gyldig hjemmel til at foretage

10 Begge indsat ved lov nr. 2158 af 27. november 2021 om @ndring af lov om forbruger-
aftaler og lov om aftaler og andre retshandler pa formuerettens omrade. Loven tradte i
kraft den 28. maj 2022.
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sadanne aftalesendringer/prisstigninger uden forbrugernes aktive accept,
og det er Forbrugerombudsmandens vurdering, at dette geelder for samtlige
af de versioner af Verisures forretningsbetingelser, som Forbrugerombuds-
manden har modtaget (version 4.5-5.6).

Forbrugerombudsmandens vurdering er uddybet nermere 1 det folgende,
hvor version 4.5-5.4 af forretningsbetingelserne behandles samlet i afsnit
3.1.1.1 og versionerne 5.5 og 5.6 1 afsnit 3.1.1.2.

3.1.1.1. Aftaleretligt hjemmelsgrundlag — Verisures forretningsbetingel-
ser (version 4.5-5.4)

I version 4.5-5.4 af Verisures forretningsbetingelser, hvor sidstnavnte ver-
sion efter det oplyste var geldende fra og med november 2021, lyder punkt
1.2 og 14.1 som folger:

”1. GAELDENDE BETINGELSER

[...]

1.2 VER [Verisure] kan til enhver tid @ndre disse betingelser, ovrige Abonne-
mentsvilkar og prisstrukturen. De til enhver tid geldende betingelser er tilgaenge-
lige pa Hjemmesiden. Varsling af endringer vil ske pd Hjemmesiden, Mine Sider,
faktura, betalingsserviceoversigt, elektronisk post (herunder e-mail, SMS, app) el-
ler via almindelig post. Ganske uvasentlige @ndringer kan varsles alene via Hjem-
mesiden. Alle e@ndringer i aftaleforholdet mellem VER og Kunden skal vere
skriftlige, idet Kunden dog kan opsige telefonisk. Betaling for et Abonnement, ef-
ter en vilkarsaendring, anses for accept af @ndringen.

Ved modstrid mellem disse betingelser og andre skriftligt aftalte vilkar har anden
skriftlig aftale forrang.

[..]
14. PRISREGULERINGER

14.1 Abonnementsvederlaget og gebyrer mv. prisreguleres ikke de forste seks mé-

neder efter kontraktens underskrift. Herefter kan der ske prisregulering en gang
arligt efter Danmarks Statistiks nettoprisindeks med et tilleeg pé op til 10%. Pris-
stigning kan i evrigt ske pd baggrund af ggede udgifter til forbedret service, pro-

duktudvikling, administration og porto. Priseendringer kan ogsa finde sted som
folge af egede udgifter, der skyldes sendret lovgivning (herunder i relation til

miljeafgifter og lignende). Prisreguleringer sker efter fremgangsmaden i punkt
1.2.

[...]” (fremhzvet med fed her)!!

' Punkt 1.2 og 14.1 er tilneermelsesvis enslydende i de her behandlede versioner af for-
retningsbetingelserne. Ord/setninger fremhavet med fed udger &ndringer/tilfojelser fo-
retaget fra og med version 5.2 og frem til og med version 5.4.
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Ifolge punkt 10.3 1 version 4.5-4.9 af forretningsbetingelserne kan kunden
opsige sit abonnement med 1 maneds varsel til udgangen af en méned.
Ifolge version 5.2 kan abonnementsaftaler vedrerende produkterne
”Home”, "Home Plus” og "Home Total” opsiges med 1 maneds varsel til
udgangen af en maned, mens andre abonnementsaftaler, hvis de er indgiet
efter den 1. februar 2021, forst kan opsiges (med 1 maneds varsel) 5 mé-
neder efter aftaleindgdelsen. Det samme fremgéar af version 5.3 og 5.4, idet
5 méneder” dog er @ndret til 4 maneder”.

Som det fremgér, kan Verisure ifelge standardvilkéret i selskabets forret-
ningsbetingelsers punkt 1.2 til enhver tid” @&ndre abonnementsaftalen,
prisstrukturen og de padgeldende forretningsbetingelser. Sddanne a@ndrin-
ger kan Verisure ifolge bestemmelsen varsle via sin egen hjemmeside over
”Mine Sider”-funktionen, pa kundens faktura, via Betalingsservice-over-
sigten, med elektronisk post (fx e-mail, SMS eller “app”) og/eller med al-
mindelig post. Det fremgar desuden, at hvis kunden har betalt for sit abon-
nement efter en vilkarsaendring, sa skal det betragtes som om, at kunden
har accepteret &ndringen.

For sé vidt angér vilkéret 1 forretningsbetingelsernes punkt 14.1 vedrerer
dette Verisures ret til at foretage “’prisreguleringer” ensidigt, og det fremgar
heraf, at sidanne @ndringer kan foretages efter samme fremgangsmade
som ved @&ndringer efter punkt 1.2. Sidstnavnte vilkar giver dog efter sin
ordlyd i sig selv Verisure en ensidig @ndringsadgang, der ogsé deekker bl.a.
“prisstrukturen”, ligesom Verisure ifolge denne bestemmelse ogsd kan &n-
dre “betingelserne”, dvs. ifelge ordlyden ogsd vilkarene i punkt 1.2 og
14.1.

Det er Forbrugerombudsmandens vurdering, at disse a@ndringsvilkar, der
er indeholdt i Verisures generelle forretningsbetingelser og dermed ikke
har vaeret genstand for individuel forhandling med de enkelte forbrugere,
er urimelige, jf. aftalelovens § 36, og skal tilsidesattes helt efter aftalelo-
vens § 38 ¢, stk. 1, 2. pkt., jf. stk. 2, da det vil vere 1 strid med haderlig
forretningsskik og bevirke en betydelig skaevhed i parternes rettigheder og
forpligtelser til skade for forbrugerne, at gore dem galdende efter deres
ordlyd.

For sé vidt angér vilkéret 1 punkt 1.2 giver det sdledes efter sin ordlyd Ve-
risure en helt ubegranset og vilkarlig (arbitreer) adgang til at foretage afta-
lezendringer til skade for forbrugerne uden deres aktive accept. Ifelge ord-
lyden af vilkéret 1 punkt 1.2 kan Verisure “til enhver tid” foretage endrin-
ger af selskabets privatkundeaftaler som bade kan relatere sig til ’prisstruk-
turen”, selve forretningsbetingelserne og/eller de ”agvrige abonnementsvil-
kér”, der méitte gaeelde for disse aftaler. Efter sin ordlyd giver vilkaret i
punkt 1.2 sdledes Verisure ret til at endre et, flere eller alle vilkér for de
aftaler, selskabet indgér med sine privatkunder, herunder ogsé fx “prisre-
guleringsvilkret” 1 punkt 14.1 — hvilket Verisure kan gere uden kundernes
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aktive accept og til enhver tid. Det fremgar imidlertid ikke, hvilke omstan-
digheder der kan begrunde sadanne @ndringer, eller hvilke nermere ret-
ningslinjer der gaelder herfor, og vilkaret giver dermed Verisure en ube-
grenset ensidig @ndringsadgang.

Forbrugerne har saledes heller ikke mulighed for pa grundlag af klare og
forstéelige kriterier, jf. C-472/10, Invitel, at forudse hverken hvornar,
hvilke eller omfanget af de @ndringer, der kan forekomme 1 lgbet af afta-
len. Det heller er ikke muligt for forbrugerne forud for aftaleindgéelsen at
forudse, hvilke ekonomiske konsekvenser aftalen med Verisure kan/vil
kunne fa for dem. Vilkaret har dermed ikke den fornedne gennemsigtig-
hed, som der kraeves efter aftalelovens § 38 b, stk. 2, jf. sdledes fx EU-
Domstolens domme i sagerne C-472/10, Invitel, C-92/11, RWE Vertrieb,
og C-395/21, D.V., hvilket ogsa tillegges vasentlig betydning ved vurde-
ringen af, om en aftale er urimelig efter aftalelovens § 38 c, stk. 1, 2. pkt.,
jf. £x C-191/15, Verein fiir Konsumenteninformation.

Hertil kommer, at forbrugerne ikke ifolge @ndringsvilkdrene har nogen op-
sigelsesbefojelse, inden @ndringers ikrafttreeden. Det generelle @ndrings-
vilkar 1 punkt 1.2, der samtidig regulerer fremgangsmaden for andringer
efter punkt 14.1, giver sdledes Verisure ret til at foretage @ndringer af for-
brugernes aftaler, uden at forbrugerne har mulighed for at komme ud af/op-
sige deres aftale med selskabet, hvis de ikke kan acceptere de pageldende
@ndringer, inden sddanne @&ndringer treeder i kraft. Forbrugere, over for
hvem Verisure har foretaget ensidige @ndringer, fx prisstigninger, har sa-
ledes tidligst kunne komme ud af deres aftale efter fremgangsmaden i
punkt 10, der regulerer parternes sedvanlige opsigelsesadgang. Det vil for
sa vidt angér versionerne 4.5-5.2 sige med 1 méneds varsel til udgangen af
en mdned (dvs. + lebende méaned), og efter version 5.2 ikke for, der er gdet
5 maneder fra aftaleindgielsen (4 maneder for sa vidt angar versionerne
5.30g5.4).

Andringsvilkar af denne karakter er oplistet 1 det bilag til direktivet om
urimelige kontraktvilkar (93/13/EQ@F), der indeholder eksempler pd kon-
traktvilkar, der efter dansk ret ma betragtes som “’kvalificeret” urimelige,
jf. séledes bilagets punkt 1, litra j, ssmmenholdt med punkt 2, litra b;

1. Kontraktvilkdr, hvis formdl eller virkning er folgende:

[...]

j) attillade den erhvervsdrivende ensidigt at cendre kontraktvilkdarene uden
gvldig og i aftalen anfort grund,

2. Reekkevidden af litra g), j) og 1)
[...]

b I..]
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Litra j) forhindrer heller ikke, at en erhvervsdrivende kan forbeholde sig ret
til ensidigt at cendre vilkdrene i en aftale, der er indgdet pa ubestemt tid, for-
udsat at han forpligtes til at underrette forbrugeren med et rimeligt varsel, og
at denne kan opsige aftalen.” (Forbrugerombudsmandens understregning)

Hvis Verisures privatkunder havde haft en sddan opsigelsesadgang ifolge
vilkérene, folger det 1 ovrigt ogsd af EU-Domstolens praksis, at en sddan
opsigelsesbefojelse ikke blot ma vere af formel karakter, men reelt skal
kunne udeves af forbrugerne, jf. sdledes sag nr. C-92/11, RWE Vertrieb,
premis 52. Hindringer for en sddan adgang, fx hvor en opsigelse er for-
bundet med ikke ubetydelige omkostninger for forbrugeren, vil saledes i
sig selv kunne bevirke, at et @ndringsvilkar anses for urimeligt, ogsa selv
om forbrugerne ifolge vilkarene — formelt — har en sddan opsigelsesad-

gang.

I den periode, hvor version 4.5-5.4 af Verisures forretningsbetingelser har
veret geldende, har Verisure opkravet sine privatkunder et gebyr pa 1.200
kr., nar de opsagde deres aftale, jf. forretningsbetingelsernes punkt 9 og det
tilherende Tilleeg C”. Forbrugernes opsigelsesadgang har dermed veret
forbundet med ekstra omkostninger for forbrugerne, hvilket ogsd under-
stotter, at vilkdrene er urimelige.

Endelig er det ogsa er en betingelse for et endringsvilkars gyldighed, at
den erhvervsdrivende er forpligtet til at give forbrugerne et rimeligt varsel
om @ndringerne, inden de treeder i kraft, jf. ogsa punkt 2, litra b, 1 bilaget
til direktivet.

Ifolge ordlyden af @ndringsvilkaret i punkt 1.2 i1 forretningsbetingelserne
kan Verisure bl.a. varsle @&ndringer via sin egen hjemmeside og "Mine Si-
der”-funktionen, med elektronisk post, hvortil ogsa fx “app” ifelge vilkaret
henherer, eller via oversigten 1 Betalingsservice.

”Ganske uveesentlige cendringer” kan ifelge vilkdret varsles alene via
hjemmesiden, men det er ikke nermere beskrevet, hvad der udger sddanne
”ganske uveesentlige cendringer”, herunder om dette ogsé geelder fx mindre
prisstigninger. Hermed bliver det op til Verisure ensidigt at afgere, hvad
der udger sddanne “ganske uveesentlige cendringer”.

Vilkéret tillader ogsa Verisure at varsle @ndringer, herunder ogsa ikke-
“uveesentlige” @ndringer, via fx Betalingsservice (og “app”, der dog ikke
er nermere defineret), hvilket er en kommunikationsform, hvor meddelel-
serne som narmere beskrevet nedenfor under afsnit 3.1.2 ikke “kommer
frem” 1 aftaleretlig forstand. Dette er et krav for, at et pAbud — herunder om
prisstigninger — har bindende virkning pa modtageren. Der er dermed ingen
pligt for Verisure til at give forbrugerne et korrekt varsel om @ndringer i
rimelig tid, inden de traeder 1 kraft, hvilket 1 sig selv bevirker, at vilkérene
er ugyldige, jf. aftalelovens § 36, og skal tilsidesattes efter aftalelovens §
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38 ¢, stk. 1, 2. pkt. og § 36, jf. ogsa bilagets punkt 1, litra j, ssmmenholdt
med punkt 2, litra b.

Af de anferte grunde har det efter Forbrugerombudsmandens opfattelse
veeret 1 strid med haderlig forretningsskik og bevirket en betydelig skaev-
hed 1 parternes rettigheder og forpligtelser til skade for forbrugerne at gore
@ndringsvilkarene 1 Verisures forretningsbetingelsernes punkt 1.2 og 14.1
(version 4.5-5.4), geldende, jf. aftalelovens § 38 c, stk. 1, 2. pkt., og stk.
2.

Verisure her dermed ikke i den periode, hvor versionerne 4.5-5.4 af forret-
ningsbetingelserne har veret geldende, haft (gyldig) hjemmel til at fore-
tage ensidige aftalesendringer og gennemfore prisstigninger i sine privat-
kundeaftaler uden forudgaende (aktiv) accept fra forbrugerne. De af Veri-
sures privatkunder, der har betalt en forhejet abonnementspris som folge
af disse saledes uhjemlede prisstigninger, har derfor som udgangspunkt ret
til tilbagebetaling af den for meget betalte abonnementspris.

3.1.1.2. Aftaleretligt hjemmelsgrundlag — Verisures forretningsbetingel-
ser (version 5.5-5.6)

I de seneste udgaver af Verisures forretningsbetingelser, versionerne 5.5
0g 5.6, er ordlyden af vilkéret i punkt 1.2 @ndret:

”GALDENDE BETINGELSER

1.2 VER [Verisure] kan til enhver tid @ndre disse betingelser, gvrige Abonne-
mentsvilkar, gebyrer pris og prisstrukturen som beskrevet nedenfor. De til enhver
tid geeldende betingelser er tilgeengelige pd Hjemmesiden. Andringer i Abonne-
mentsvilkarene, der er uvesentlige kan varsles ved fremsendelse af en skriftlig
meddelelse til Kunden, eventuelt som en besked sammen med VER s lgbende fak-
turering, ved tekst pd betalingsoversigt fra kundens bank eller relevant betalings-
tjeneste, en besked pd Mine Sider eller annoncering pa hjemmesiden. Hvis der er
tale om veasentlige andringer af Abonnementsvilkérene, vil Kunden blive under-
rettet personligt ved skriftlig henvendelse per e-mail, brev, faktura eller betalings-
oversigt eller pd en tilsvarende made. Alle vasentlige @ndringer skal varsles
mindst 30 dage for @ndringerne treeder i kraft, medmindre @ndringerne skyldes
potentielle lovovertradelser, myndighedsbeslutninger, lovaendringer eller pa
grund af force majeure (se pkt. 15 nedenfor). En prisstigning anses som en vasent-
lig @ndring. Ved vasentlige @ndringer kan Kunden opsige det bererte Abonne-
ment med virkning fra den dato, hvor endringen traeder i kraft, under forudsatning
af, at VER har modtaget Kundens opsigelse senest tre kalenderdage for aandringens
ikrafttreeden. Betaling for et Abonnement, efter en vilkérseendring, anses for accept
af eendringen.

Ved modstrid mellem disse almindelige betingelser og sarligt aftalte vilkar i andre
aftaledokumenter mellem parterne, har de sarligt aftalte vilkar forrang.

[...]
14. PRISREGULERINGER
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14.1 Abonnementsvederlaget og gebyrer mv. prisreguleres ikke de forste seks mane-

der efter kontraktens underskrift. Herefter kan der ske prisregulering en gang arligt
med et tillaeg pé op til 10 % under henvisning til blandt andet foregede omkostninger
forbundet med levering af VER s ydelser, prisstigninger fra leveranderer eller for tred-
jepartstjenester, eendringer i skatter og afgifter af betydning for VER, almindelig mar-

kedsmaessig udvikling i priser, produktandringer til Kundens fordel, endret lovgiv-
ning eller myndighedspraksis eller regulere priserne for VER's ydelser med érsstig-

ningen i1 hendhold [sic] til Danmarks Statistiks Nettoprisindeks. Prisreguleringer sker
efter fremgangsmaden i punkt 1.2.”:

Som det fremgar, giver punkt 1.2 fortsat Verisure adgang til "til enhver
tid” at foretage @ndringer af forretningsbetingelserne, ’ovrige Abonne-
mentsvilkar” (dvs. alle evrige vilkar for forbrugernes abonnementsaftaler)
og gebyrer, priser og prisstruktur” — uden forbrugernes accept. Den eneste
tilfojelse til Verisures (materielle) ensidige @ndringsadgang er, at @ndrin-
gerne skal foretages 1 henhold til den procedure/fremgangsmade, der er be-

skrevet 1 den ovrige del af vilkaret i punkt 1.2.

Af denne ovrige del af vilkaret fremgar det nu fx, at prisstigninger skal
anses for vasentlige @ndringer, og at vaesentlige @ndringer varsles med
mindst 30 dage for deres ikrafttraeden. Det fremgér dog ikke, med hvilken
begrundelse eller under hvilke omstaendigheder, Verisure kan foretage sa-
danne @&ndringer, og der er siledes ingen begransninger med hensyn til fx
hvilke eller omfanget af de endringer, Verisure kan foretage af forbruger-
nes aftaler uden deres forudgaende accept.

Forbrugerne har saledes fortsat ikke mulighed for pa grundlag af klare og
forstaelige kriterier at forudse, hvilke endringer af deres aftale de kan for-
vente i dens lobetid, herunder i relation til de omkostninger, der skal beta-
les for tjenesteydelsen.

Vilkéret 1 punkt 14.1 om prisreguleringer” oplister en rekke eksempler
pa omstaendigheder/forhold, der kan begrunde en prisstigning pé op til 10
%. Opregningen er imidlertid ikke udtemmende, jf. ordene “blandt andet”,
og kan i1 evrigt til enhver tid” blive @&ndret ensidigt af Verisure i henhold
til det generelle @ndringsvilkar i forretningsbetingelsernes punkt 1.2.

Verisures @&ndringsadgang i1 henhold til punkt 1.2 og 14.1 i version 5.5 og
5.6 af Verisures forretningsbetingelser fremstér dermed vilkarlig og helt
ubegraenset. Efter Forbrugerombudsmandens vurdering vil det af den
grund stride mod haderlig forretningsskik og bevirke en betydelig skav-
hed i parternes rettigheder og forpligtelser til skade for forbrugerne, sa-
fremt disse @ndringsvilkar geres galdende.

For s vidt angar proceduren/fremgangsmaden ved aftaleaendringer i hen-
hold til bestemmelserne 1 punkt 1.2 og 14.1 er ordlyden i sterre omfang
@ndret i forhold til versioner af forretningsbetingelserne, der er behandlet
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ovenfor under afsnit 3.1.1.1. Foruden det ovenfornavnte om, at prisstig-
ninger ifelge punkt 1.2 nu skal anses for vesentlige, og at vasentlige a&n-
dringer varsles med mindst 30 dage, fremgar det nu ogs4, at kunderne har
ret til at opsige deres abonnementsaftale, hvis Verisure foretager saidanne
(vaesentlige) @endringer af deres aftale.

Det fremgér dog samtidig, at det er en betingelse herfor, at kunderne har
meddelt opsigelsen til Verisure senest tre kalenderdage, for @ndringerne
traeder 1 kraft. En forudsetning for, at forbrugerne kan reagere med en séa-
dan opsigelse, er dog naturligvis, at forbrugerne er/bliver bekendt med de
@ndringer, Verisure agter at foretage.

Verisure kan imidlertid fortsat varsle”/underrette forbrugerne om aftale-
@ndringer via bl.a. Betalingsservice, hvorved meddelelserne ikke kommer
frem” til forbrugerne i aftaleretlig forstand, da det formodes at vere de
feerreste forbrugere, der vil forvente at modtage — og dermed fa laest — vig-
tige meddelelser fra den erhvervsdrivende i oversigten i Betalingsservice,
jf. ogsé nermere herom nedenfor i afsnit 3.1.2.

Ifolge vilkarets ordlyd kan Verisure séledes ogsé ifelge de seneste versio-
ner af forretningsbetingelserne varsle vasentlige endringer, herunder pris-
stigninger, pa en made, hvorved meddelelserne ikke ”kommer frem” til for-
brugerne. Forbrugerne kan derfor heller ikke forventes at blive bekendt
med indholdet af sidanne meddelelser og dermed heller af de @ndringer,
Verisure patenker at foretage af deres aftale, for de traeder i kraft. Af
samme drsag vil det selvsagt heller ikke vare muligt for forbrugerne at
opsige deres aftale tre kalenderdage for dette tidspunkt, hvis de ikke kan
acceptere @ndringerne. Hertil kommer, at forbrugernes (manedlige) beta-
ling efter en vilkdrsendring ifelge vilkaret skal anses for en accept af &n-
dringen. De kunder, der modtager varsel via Betalingsservice, méd netop
formodes at have tilmeldt deres betalinger hertil, fordi betalingerne derved
sker automatisk hver méned ved manedens begyndelse, sdledes at de ikke
behover at forholde sig naermere hertil 1 aftalens lgbetid eller foretage noget
aktivt i slutningen af hver maned for at sikre, at betalingerne sker rettidigt.

Det er derfor Forbrugerombudsmandens vurdering, at Verisures privatkun-
der ikke har ree/ mulighed for at gere brug af den opsigelsesbefojelse, der
formelt er blevet tillagt dem med det nye punkt 1.2 i Verisures forretnings-
betingelser.

Om forbrugere har en reel opsigelsesadgang, inden en @ndring af en aftale
fér virkning, har betydning for den vurdering, der skal foretages efter afta-
lelovens § 38 c, stk. 1, 2. pkt., jf. séledes fx premis 54 i EU-Domstolens
sag nr. C-92/11, RWE Vertrieb, hvor det bl.a. fremgar, at det er:

”[...] af veesentlig betydning, at den opsigelsesbefojelse, som forbrugeren er blevet
tillagt, ikke er af ren formel karakter, men reelt kan udoves. Dette er ikke tilfceldet,
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nar forbrugeren af drsager, der er forbundet med den necermere fremgangsmdde
ved iveerkscettelse af opsigelsesretten, eller med vilkdrene pa det berorte marked,
ikke rader over en reel mulighed for at skifte leverandor eller ikke pa passende vis
og med rimeligt varsel er blevet underrettet om den fremtidige cendring, og han
saledes beraves muligheden for at efterprove beregningsmaden og i givet fald at
skifte leverandor. Der skal herved bl.a. tages hensyn til, om der er konkurrence pd
det omhandlede marked, den eventuelle udgifi, der for forbrugeren er forbundet
med at opsige kontrakten, leengden af perioden mellem meddelelsen om de nye
tariffer og deres ikrafttreeden, de oplysninger, som gives i forbindelse med medde-
lelsen, samt de udgifter, som vedkommende skal afholde, og den tid, der vil hengd
med at skifte leverandor.”

De af Verisures privatkunder, der har indgaet deres aftale forud for decem-
ber 2021 — hvor Verisure ifelge selskabet opherte med at opkrave “ned-
tagningsgebyr” ved opsigelse — er desuden forpligtet til at betale et ’ned-
tagningsgebyr” pa 1.200 kr., hvis de opsiger deres aftale inden 4 ar efter
aftaleindgéelsen, jf. forretningsbetingelsernes punkt 9.2.

Det er saledes Forbrugerombudsmandens vurdering, at der heller ikke i
version 5.5-5.6 af Verisures forretningsbetingelser er gyldig hjemmel til,
at Verisure kan foretage ensidige aftaleeendringer og gennemfore prisstig-
ninger til skade for selskabets privatkunder uden deres forudgaende aktive
accept. Prisstigninger, som er foretaget ensidigt af Verisure 1 henhold her-
til, er dermed heller ikke bindende for de bergrte forbrugerne, og de af Ve-
risures privatkunder, der méatte have betalt en forhgjet abonnementspris
som folge af sddanne @ndringer, som de ikke aktivt har accepteret, har fol-
gelig som udgangspunkt krav pa tilbagebetaling af den for meget betalte
abonnementspris.

3.1.2. Ensidige aftalecendringer — privatkunder, der kun er blevet varslet
via Betalingsservice-oversigten

Verisure har oplyst, at de privatkunder, der betaler via Betalingsservice
(PBS), har modtaget varsel om aftaleeendringerne/prisstigningerne via de-
res PBS-faktura i Betalingsservice-oversigten.

Som ogsa anfert ovenfor, er det Forbrugerombudsmandens vurdering, at
sadanne meddelelser via Betalingsservice ikke er kommet frem 1 aftaleretlig
forstand, og efter Forbrugerombudsmandens opfattelse er disse privatkun-
der dermed — allerede af den grund, jf. neermere nedenfor — ikke bundet af
de aftaleeendringer/prisstigninger, der alene er blevet meddelt pa denne
made. Det bemarkes, at det er uden betydning, at forbrugerne tillige har
kunne tilgd deres fakturaer og dermed beskeden om a@ndringerne via funk-
tionen "Mine Sider” pd Verisures hjemmeside, jf. den oven for refererede
praksis fra EU-Domstolen og U 2018.2569 SH (ViaBill), hvor Sg- og Han-
delsretten fastslog, at en besked sendt til forbrugerne via laneselskabet
ViaBills egen hjemmeside ikke kunne anses for at vere fremsendt i rente-
lovens § 9 b’s forstand.
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For at et pabud skal vaere kommet frem til modtageren, er det saledes ikke
tilstreekkeligt, at det er fysisk og teknisk muligt for modtageren at se med-
delelsen. Der skal ogsa anvendes en kommunikationsform, som modtage-
ren med rimelighed vil kunne forventes at anvende. Der skal anvendes en

’paregnelig befordringsvej”.!?

Det er efter Forbrugerombudsmandens opfattelse de faerreste forbrugere,
der vil forvente at modtage vigtig kommunikation fra erhvervsdrivende via
Betalingsservice-oversigten eller sammen med andre kvitteringsskrivelser
for automatiske betalingslgsninger. Sddanne lgsninger velger forbrugerne
tvaertimod netop fordi de ikke ensker at bruge tid og opmarksomhed pa at
gennemga hver enkelt regning. Derfor kan kommunikation via Betalings-
service-oversigten efter Forbrugerombudsmanden ikke anses for at vare
en “’paregnelig befordringsvej”, og varsler meddelt pd denne vis er dermed
ikke kommet frem til modtagerne i aftaleretlig forstand.

Dette betyder, at de af Verisures privatkunder, der udelukkende har mod-
taget besked om de af Verisure foretagne aftaleeendringer/prisstigninger
via Betalingsservice, ogsa allerede af denne grund ikke er bundet af de pa-
geldende @ndringer og som udgangspunkt har ret til tilbagebetaling i det
omfang, de har betalt en herved forhgjet abonnementspris.

3.2. Opkreevning af gebyrer ved aftaleophor

Verisure har oplyst, at selskabet indtil december 2021 har opkravet et
“nedtagningsgebyr” pd 1.200 kr. hos sine privatkunder i tilfeelde af aftale-
opher efter fortrydelsesrettens udleb og inden 4 ér efter aftaleindgéelsen,
men at gebyret ikke l&engere opkraves. Folgende fremgér dog af Verisures
nugaldende forretningsbetingelser (version 5.5-5.6), punkt 9.2: " Ved aftalt
nedtagningsgebyr, bortfalder nedtagningsgebyret 4 ar efter Abonnemen-
tets ikrafttreedelse”.

Efter Forbrugerombudsmandens vurdering hverken er eller har Verisure
varet berettiget til at opkraeve sddanne gebyrer hos sine privatkunder i an-
ledning af aftaleopher, og privatkunder, der har betalt et sddant “nedtag-
ningsgebyr” til Verisure, er efter Forbrugerombudsmandens opfattelse be-
rettiget til tilbagebetaling heraf fra Verisure.

Vilkéret i punkt 9.2 i Verisures nugeldende forretningsbetingelser (version
5.5-5.6), er derfor ogsa ugyldigt og ber udgé af alle Verisures privatkun-

deaftaler og af de geldende forretningsbetingelser.

Forbrugerombudsmandens vurdering er uddybet naermere i det folgende.

12 Susanne Karstoft: Elektronisk aftaleret (2004), s. 70-72.
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3.2.1. Forbrugeraftalelovens § 8 og § 9, stk. 3 (oplysningspligt og rets-
virkningerne af manglende oplysninger om omkostninger og geby-
rer)

Verisure har oplyst, at selskabets privatkundeaftaler overvejende indgés
fysisk hjemme hos de enkelte forbrugere. Aftalerne er dermed indgéet uden
for Verisures forretningssted, jf. forbrugeraftalelovens § 3, nr. 5, litra a,
hvorfor oplysningspligten i forbrugeraftalelovens § 8 finder anvendelse.

Som ogsa anfort oven for skal Verisure ifelge forbrugeraftalelovens § 8,
stk. 1, forud for selskabets indgéelse af aftaler med forbrugere serge for, at
forbrugerne pa en klar og forstdelig made bliver oplyst om og gjort op-
merksom pa de oplysninger og vilkér, der fremgar af bestemmelsen, her-
under om den samlede pris og alle de eventuelle (yderligere) udgifter og
omkostninger, som forbrugeren skal betale i henhold til aftalen, jf. § 8, stk.
1, nr. 6. Efter lovens § 10, stk. 1, skal disse oplysninger derudover ogsé
vere bade letleselige og udferdiget pa et klart og forstéeligt sprog.

Det er Forbrugerombudsmandens opfattelse, at disse krav i forbrugerafta-
leloven indebarer, at oplysningerne skal vare scerligt fremhcevet over for
forbrugerne i forbindelse med aftaleindgéelsen, for at oplysningspligten ef-
ter § 8, stk. 1, er opfyldt. Flere af de oplysninger, der er naevnt i bestem-
melsens stk. 1, nr. 1-24, er saledes vaesentlige oplysninger, der, for hoved-
partens vedkommende, tillige vedrerer potentielt byrdefulde vilkér, som
det er af afgerende betydning for forbrugerne at blive gjort bekendt med,
for de treeffer en beslutning om at indgé i et aftaleforhold med en erhvervs-
drivende og patage sig de dertil herende forpligtelser, som, sarligt ved tids-
ubestemte aftaler, kan straekke sig over lang tid.

Tilsvarende galder det saledes ogsé efter almindelig aftaleret, at vasent-
lige og byrdefulde vilkér skal fremhaves sarligt over for forbrugere for at
kunne gores gaeldende/vare bindende for dem, jf. fx U 1987.178 V (Ku-
stos), U 1987.801 H (Straussbo) og U 1992.162 V (Herby Ungdomsskole).

Denne skarpede oplysningspligt kan som udgangspunkt ikke anses for op-
fyldt, hvis oplysningerne blot gives som en del af den erhvervsdrivendes
generelle forretningsbetingelser, uanset om den erhvervsdrivende opfor-
drer forbrugeren til at laese den erhvervsdrivendes generelle forretningsbe-
tingelser, der fx sendes til forbrugeren pr. e-mail som et link til den er-
hvervsdrivendes hjemmeside, idet underskrift mv. 1 gvrigt sker pa et andet,
saerskilt dokument, fx kontrakten.

At oplysningerne i forbrugeraftalelovens § 8, stk. 1, i udgangspunktet ikke
blot kan gives som en del af den erhvervsdrivendes ovrige generelle for-
retningsbetingelser, fremgar ogsa af EU-Kommissionens vejledning til for-
brugerrettighedsdirektivet:
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”[Det er] ikke tilstreekkeligt blot at give de obligatoriske oplysninger forud for ind-
gdelsen _af aftalen som en del af de generelle betingelser, som forbrugeren kan
veere nodt til at acceptere, inden han gar videre i transaktionsprocessen. Kravet
om_at give oplysninger pd en yklar og forstdelig mdade« betyder, at forbrugerens
opmeerksomhed skal henledes pd de enkelte elementer i de obligatoriske oplysnin-
ger.” (Forbrugerombudsmandens understregninger)

Verisures vilkdr om, at forbrugerne skal betale et “nedtagningsgebyr” pa
1.200 kr. til Verisure, hvis de opsiger deres aftale inden for 4 ar efter afta-
leindgéelsen, fremgar alene af Verisures almindelige betingelser for pri-
vatkunder, som er en del af dokumentet ”Samlede bruger- og abonne-
mentsbetingelser”. Gebyret er forst omtalt pa side 3, hvor vilkaret er pla-
ceret blandt alle de gvrige standardvilkdr og under en overskrift, "FLYT-
NING OG NEDTAGNING”, der ikke henleder leeserens opmerksomhed pé
vilkar om gebyrer og lignende omkostninger, som skal betales for tjeneste-
ydelsen. Oplysningen om sterrelsen pa gebyret fremgér kun af et tilleg
bagerst, "Tilleg C”, som er placeret pa side 21 ud af de i alt 21 sider i det
samlede dokument.

Der er ikke oplysninger om gebyret eller denne omkostning i hverken
”salgsarket”, det fremsendte eksempel pa en ordrebekraftelse eller 1 kon-
trakt-eksemplerne.

Verisure har oplyst i heringssvaret, at forbrugerne i visse tilfelde” far til-
sendt ”det komplette materiale” forud for medet hjemme hos forbrugeren,
at selskabets s@lgere bl.a. er instrueret i, at de skal "forklare om vores for-
skellige services og abonnement” og at den ansatte hos Verisure — nar for-
brugeren har accepteret Verisures tilbud — gennemgér tilbuddet og kon-
traktvilkarene og deriblandt bl.a. priser, herunder oprettelses- og installati-
onspriser.

Det fremgér ogsa af heringssvaret, at forbrugerne far de “relevante doku-
menter” udleveret sammen med et link til forretningsbetingelserne, at kon-
trakten — hvis kunden accepterer vilkarene — underskrives digitalt "med
henvisning til Verisures almindelige betingelser”, og at kontrakten derefter
sendes til forbrugeren pr. e-mail med en kopi af forretningsbetingelserne.

P& den baggrund legger Forbrugerombudsmanden til grund, at Verisures
privatkunder ikke bliver gjort serligt opmerksomme pa vilkaret vedre-
rende nedtagningsgebyret og gebyrets storrelse forud for aftaleindgaelsen
og derfor ikke har givet forbrugerne oplysning herom pa en klar og forsta-
elig made 1 overensstemmelse med forbrugeraftalelovens § 8, stk. 1, nr. 6.
Vilkaret er sdledes skjult blandt alle aftalens evrige standardvilkér og i en
kontekst — under overskriften "FLYTNING OG NEDTAGNING” — hvor et
sadant vilkdr om gebyrer ikke med rimelighed kan forventes. Dertil kom-
mer, at vilkaret kun kan forstis ved lesning i sammenhang med “Tilleg
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C”, som er placeret et helt andet sted i forretningsbetingelserne; bagerst pa
side 21.13

Efter Forbrugerombudsmandens opfattelse er privatkunderne derfor ikke
forpligtet til at betale denne (yderligere) omkostning, jf. forbrugeraftalelo-
vens § 9, stk. 3, jf. § 8, stk. 1, nr. 6, og har ret til tilbagebetaling i1 det
omfang, de allerede méitte have betalt et sddant “nedtagningsgebyr” til Ve-
risure.

3.2.2. Forbrugeraftalelovens § 28, stk. 1, (bindingsperiode), og tilside-
scettelse efter aftalelovens regler

Som ogsa tidligere anfort, er det dog tillige Forbrugerombudsmandens op-
fattelse, at vilkéret om, at forbrugerne skal betale et gebyr ved aftaleopher,
er ugyldigt og skal tilsidesettes efter aftalelovens § 36 hhv. § 38 c, stk. 1,
2. pkt., jf. stk. 2, da gebyret i vaesentlig grad svaekkede den beskyttelse, der
er tilsigtet forbrugerne med den praeceptive bestemmelse 1 forbrugeraftale-
lovens § 28, stk. 1, om forbrugernes opsigelsesadgang. Efter Forbrugerom-
budsmandens opfattelse stred det mod haederlig forretningsskik og bevir-
kede en betydelig skaevhed i parternes rettigheder og forpligtelser til skade
for forbrugerne.

Ifolge Verisures (tidligere galdende) forretningsbetingelser skal gebyret
saledes betales, hvis aftalen opherer inden for 4 r efter fortrydelsesfristens
udleb, selv om forbrugeren har ret til at opsige aftalen med en méaneds var-
sel, jf. forbrugeraftalelovens § 28, stk. 1, sammenholdt med stk. 5. Et gebyr
af denne storrelse kan ikke undga at have en pévirkning pa forbrugernes
beslutning om, hvorvidt eller i givet fald hvornar de skal opsige deres aftale
med virksomheden.

At vilkaret heller ikke var tilstreekkeligt fremhavet over for forbrugerne i
forbindelse med aftaleindgaelsen, saledes som aftalelovens § 38 b, stk. 2,
foreskriver, har ogsa veasentlig betydning ved vurderingen efter aftalelo-
vens § 38 c.

I sit heringssvar til Forbrugerombudsmanden oplyser Verisure, at selska-
bet er ophert med at opkreve “nedtagningsgebyrer”, og at vilkdret herom
er flernet fra selskabets forretningsbetingelser. Af punkt 9.2. 1 de seneste
versioner af forretningsbetingelserne (version 5.5-5.6) fremgér folgende
dog forsat:

”Ved aftalt nedtagningsgebyr, bortfalder nedtagningsgebyret 4 dr efter Abonne-
mentets ikrafttreedelse.”

13 Se sdledes ogsd EU-Kommissionens vejledning til forbrugerrettighedsdirektivet, afsnit
3.1.2, samt afsnit 3.3.1 i vejledning til direktivet om urimelige kontraktvilkar.
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Forbrugerombudsmanden antager, at det er en fejl, at dette vilkér indgar i
aftalegrundlaget med den citerede ordlyd.

4. Nye klager over Verisure

Forbrugerombudsmanden har, udover de klager, som Verisure allerede har
fiet tilsendt, modtaget en raekke nye klager over Verisure vedrerende bl.a.
aftaleindgéelse og opsigelse, herunder de finansierings-/afdragsordninger,
som Verisure tilbyder og indgar med sine kunder i forbindelse med aftale-
indgéelsen. Klagerne er vedlagt.

Ifolge den ene af klagerne, modtaget den 27. december 2021, blev forbru-
geren forst bekendt med, at han skulle betale et gebyr pa 7.200 kr. for in-
stallationen og havde indgéet en 60 méneders afdragsordning med selska-
bet vedrerende betalingen heraf, effer installationen og i forbindelse med,
at han ville opsige abonnementsaftalen med Verisure. Ifolge forbrugeren
oprettede Verisure siledes finansierings-/afdragsaftalen uden hans viden,
idet forbrugeren i gvrigt oplyser, at han ved aftaleindgaelsen fik at vide, at
han ”som vinder af en konkurrence” ville modtage sin alarm uden omkost-
ninger og sdledes alene skulle betale for det manedlige abonnement.

Ifolge en anden af klagerne, modtaget den 3. januar 2023, enskede forbru-
geren at opsige sin abonnementsaftale med Verisure, idet han netop var
géet pa folkepension og ikke leengere havde rad til at betale den ménedlige
abonnementspris. Forbrugeren kontaktede derfor telefonisk Verisure med
henblik pé at opsige aftalen, hvilket han imidlertid fik at vide, ville koste
ham 3.000 kr. Forbrugeren oplyser, at han senere modtog en henvendelse
fra inkassovirksomheden SERGEL A/S om registrering i RKI og med krav
om betaling af mere end 7.000 kr.

Med henvisning til bl.a. det oven for refererede retsgrundlag og forbruger-
aftalelovens regler om fortrydelsesret og leengste bindingsperiode, der er
praeceptive, skal Forbrugerombudsmanden anmode om Verisures bemaerk-
ninger til de nye klager senest den 7. september 2023, herunder til, om
Verisure kan bekrafte de hendelsesforlab, der er beskrevet 1 klagerne.

Forbrugerombudsmanden skal understrege, at formalet med forbrugerafta-
lelovens § 28, stk. 1 og 5, er at sikre forbrugerne en ufravigelig ret til at
opsige aftaler om lgbende levering af tjenesteydelser mv. med et vist rime-
ligt varsel.'*

Forbrugerombudsmanden kan ogsa henvise til Ostre Landsrets dom af 4.
oktober 1984, trykt i U 1985.246 . Et vagtselskab, ISS Securitas A/S,

14 Se hertil LFF 2013-10-09 nr. 39 og Folketingstidende 2008-09, Tilleg A, s. 2 f, jf.
Folketingstidende 2003-04, Tilleeg A, s. 7610, samt Folketingstidende 1977-78, Tilleeg
A, sp. 772 1.
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havde indgédet en 5-arig abonnementsaftale med en forbruger om lebende
levering af sikrings- og alarmtjeneste og til brug herfor installeret et alarm-
anleg hjemme hos forbrugeren. I henhold til aftalen skulle forbrugeren be-
tale en del af installationsomkostningerne som afdrag sammen med abon-
nementsbetalingen over 5 ar. Forbrugeren opsagde dog allerede abonne-
mentet efter et halvt ar, men blev frifundet af landsretten for betaling af
den resterende del af installationsprisen, hvilket — i overensstemmelse med
Forbrugerklagenavnets afgarelse af sagen — bl.a. skete under henvisning
til formélet bag den dageldende dersalgslovs § 14, stk. 1, (nugeldende
forbrugeraftaleloves § 28).

5. Bilag

Bilag 1:  Forbrugerombudsmandens redegerelse til alarmbranchen fra
1998 om abonnementsvilkar i vagtabonnementer

Bilag2:  Klage af 27. december 2021
Bilag 3:  Klage af 17. marts 2022
Bilag4:  Klage af 17. juni 2022

Bilag 5:  Klage af 24. september 2022
Bilag 6:  Klage af 3. januar 2023
Bilag 7:  Klage af 3. april 2023

-000-

Med venlig hilsen
P& Forbrugerombudsmandens vegne

Tej Vinberg
Fuldmagtig
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