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1. INDLEDNING
1.1

Den 20. maj 1997 vedtog Europa-Parlamentet og Radet direktiv 97/7/EF om
forbrugerbeskyttelse i forbindelse med aftaler vedrgrende fierhdattette direktivs artikel
17 hedder det:

"Klageordning

Kommissionen undersgger muligheden af at indfgre effektive foranstaltninger til behandling
af klager fra forbrugerne vedragrende fjernsalg. Senest to ar efter direktivets ikrafttreeden
foreleegger Kommissionen Europa-Parlamentet og Radet en rapport om resultaterne af denne
undersggelse eventuelt ledsaget af forslag.”

Den 6. oktober 1997 vedtog Europa-Parlamentet og Radet direktiv 97/55/EF om aendring af
direktiv 84/450/E@F om vildledende reklame, s& det nu omfatter sammenlignende reklame
dette direktivs artikel 2 bruges naesten samme ordlyd som i artikel 17 i direktiv 97/7:

"Klageordning

Kommissionen undersgger muligheden af at indfgre effektive foranstaltninger til behandling

af klager fra forbrugerne vedrgrende sammenlignende reklame. Senest to ar efter direktivets
ikrafttreeden foreleegger Kommissionen Europa-Parlamentet og Radet en rapport om

resultaterne af denne undersggelse, eventuelt ledsaget af forslag.”

Af disse bestemmelser fremgar Feellesskabets lovgivende instansers bekymring over:

« Om der findes klageordninger for sager vedrgrende bade fjernsalg og
sammenlignende reklame;

» De greenseoverskridende aspekter af sammenlignende reklame.

| overensstemmelse med den erkleering, der er vedlagt direktiv 97/55/EF som bilag, hvor det
hedder: Kommissionen erklaerer, at den har til hensigt sa vidt muligt at foreleegge den i
artikel 2 omhandlede rapport samtidig med den rapport om klageordninger, som er
omhandlet i artikel 17 i direktiv 97/7/EF vedrgrende forbrugerbeskyttelse i forbindelse med
flernsalg”; det er derfor hensigtsmaessigt at behandle forbrugerklager inden for rammerne af
en enkelt rapport.

Formalet med denne rapport er netop for begge institutioner - Europa-Parlamentet og Radet -
at fremleegge resultaterne af de undersggelser, som Kommissionen har foretaget pa disse to
omrader. Det bgr bemeerkes, at fristen for gennemfarelsen af direktiv 97/7/EF af Europa-
Parlamentet og Radet er fastlagt til den 4. juni 2000 og for direktiv 97/55/EF til den 23. april
2000.

Det betyder, at der rent teknisk endnu ikke kan indgives relevante klager over overtraedelse af
de to direktiver. Det bar derfor erindres, at rapporten ngdvendigvis er baseret pa data, som
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ikke ganske afspejler den lovgivningsmaessige situation affgdt af de pageeldende direktiver,
for sa vidt angar forbrugerklager.

| henhold til de to direktivers rapporteringskrav er det en forudsaetning - nemlig i henhold til
artikel 17 i direktiv 97/7/EF og artikel 2 i direktiv 97/55/EF - at der ikke for indeveerende
findes effektive foranstaltninger til behandling af klager fra forbrugerne, saledes som
direktivernes henvisning til "muligheden af at indfgre" tyder pa.

Det ville imidlertid veere vildledende at behandle spgrgsmalet ud fra denne forudseetning,
fordi:

» Der findes rent faktisk en lang raekke muligheder;
» Deres effektivitet afheenger af mange forskellige faktorer;

« Der er pa bade europzaeisk og nationalt plan taget en lang reekke initiativer for at
afbgde begraensningerne i de eksisterende ordninger og sikre en betydelig
effektivitetsforggelse, navnlig for sa vidt angar forbrugernes ret til adgang til
enkle, billige og effektive klageordninger.

1.2

Forbrugerklager pa de to omrader fiernsalg og sammenlignende reklame er en del af det
bredere emne klageadgang og forbrugernes adgang til retshidtem de europaeiske
institutioner har arbejdet indgdende med i mere end ti ar.

Flere af Feellesskabets retsakter giver forbrugerne et seet rettigheder i forbindelse med en lang
reekke transaktioner, kontraktlige og markedsmeessige situationer sasom forbrugerkredit,
dagrsalg, charterferier, lufttransport (overbooking og flyselskabernes ansvar), urimelige
kontraktvilkar, fiernsalg, timeshare og garantier pa forbrugergoder. Andre tekster drgftes for
indeveerende (fiernmarkedsfaring af finansielle tjenesteydelser).

Endnu flere rettigheder har forbrugerne med medlemsstaternes lovgivning, som deekker bade
de omrader, som ikke er omfattet af EU-retsforskrifter, og omrader, for hvilke
medlemsstaterne i henhold til Feellesskabets lovgivning kan indfgre eller bevare "mere
konsekvente beskyttelsesforanstaltninger".

Adgang til retsmidler og gode klagemuligheder er den ngdvendige forudsaetning for disse
rettigheder, isger hvis forbrugeren gnsker at udnytte mulighederne i det indre marked fuldt ud.

3 EU's institutioner har beskaeftiget sig med forbrugernes klageadgang siden 1980'erne. Kommissionen
fremlagde sit farste memorandum i 1985 (KOM(1984)692 endelig udg. af 4. jan. 1985), som i 1987
blev efterfulgt af en meddelelse (KOM(1987) 210 endelig udg. af 7.05.1987). Europa-Parlamentet
vedtog en beslutning den 13.3.1987 (EFT C 99 af 13.4.1987). Samme ar vedtog Radet sin egen
resolution om forbrugernes klageadgang (87/C 176/02). Andre relevante akter er Europa-Parlamentets
beslutning fra 1992 (92/C 94/217), Radets resolution fra samme ar om de fremtidige prioriteter for
udvikling af forbrugerbeskyttelsespolitikken (EFT C 186 af 2307.1992), Kommissionens grgnbog om
forbrugernes klagemulighed og om bileeggelse af tvister pa forbrugeromradet (KOM(1993) 576 endelig
udg. af 16.11.1993), Kommissionens meddelelse om samme emne fra 1996 (KOM(1996) 13 endelig
udg. af 14.02.1996), Europa-Parlamentets beslutning om sidstneevnte (EFT C 362 af 2.12.1996) og
Kommissionens meddelelse om udenretslig bileeggelse af forbrugertvister (KOM(1998) 198 endelig
udg. af 30.03.1998).



Selvom bestemmelser og procedurer for klageadgang hovedsagelig er omfattet af
medlemsstaternes retssystemer, er der udviklet en lang raekke initiativer pa faellesskabsplan
for at fierne hindringerne for en effektiv behandling af forbrugertvister, navnlig dem, der
omfatter greenseoverskridende transaktioner.

Omkostninger forbundet med fjernsalg, forsinkelser, udgifter til retsmidler samt psykologiske

og formelle hindringer bidrager ofte til at danne en uoverstigelig mur, som laegger en bremse
pa forbrugernes legitime forventninger om, at deres krav bliver hgrt, og at der eventuelt
treeffes korrigerende foranstaltninger.

2. KOMMISSIONENS METODE

Kommissionen har med henblik pa denne rapport undersggt problemet ud fra to forskellige
aspekter:

» Forsgg pa at indhente relevante oplysninger om den nuveerende situation for
forbrugerklager pa tveers af Den Europaeiske Union pa grundlag af en
undersggelse gennemfgrt i samarbejde med medlemsstaternes nationale
administrationer, fagorganisationer og forbrugernes Euro-info-centre (feedback
fra denne undersggelse beskrives nedenfor);

» Vurdering af den nuveaerende situation i lyset af EF-traktatens bestemmelser og de
forskellige igangveerende initiativer vedrgrende forbrugernes klageadgang.
3. INFORMATIONSKILDER

| lgbet af sommeren 1999 bad Kommissionen de offentlige myndigheder i medlemsstaterne
samt de relevante fagenheder om at tilvejebringe oplysninger om fglgende punkter:

« Antal klager (evt. data fordelt pa de sidste tre ar). Da direktiv 97/7 og 97/55 endnu
ikke er fuldsteendigt gennemfart, finder en lgs definition af fjernsalg og
sammenlignende reklame anvendelse i de tilfeelde, der hidtil er konstateret pa
nationalt plan.

« Grundlaget for de indgivne klager og de vigtigste problemomrader.

* Ordninger, der er anvendt til at behandle forbrugernes klager uanset deres
formelle status (retlig, mindelighed, administrative organer, selvregulerende
erhvervsordninger, ordninger administreret af forbrugerorganisationer osv.).

Oplysningerne fra de nationale myndigheder og andre enheder, som har deltaget i arbejdet,
findes i bilaget.
4. FALLESSKABETS INITIATIVER

Efter udgivelsen af granbogen fra 1993 om forbrugernes klagemulighed og om bilseggelse af
tvister pa forbrugeromradet (jf. fodnote 2) og vedtagelsen af direktiv 97/7/EF og 97/55/EF har
Kommissionen behandlet problemet med forbrugerklager gennem en raekke initiativer.

Disse initiativer kan inddeles i to grupper:



» Den ene vedrgrer en styrkelse af adgangen og midlerne til effektiv, kollektiv
bileeggelse af tvister; det vigtigste resultat pa dette omrade er direktivet om forbud
(se nedenfor);

* Den anden vedrgrer bedre klagemuligheder for individuelle forbrugere i tilfeelde
af tvister.

4.1 Forbrugernes kollektive interesser

For sa vidt angar kollektiv forbrugeradgang til klage - indgivelse af sagen for en domstol eller
en administrativ myndighed - opndede man i 1998 et meget vigtigt resultat med vedtagelsen
af direktiv 98/27/EF om sggsmal med pastand om forbud pd omradet beskyttelse af
forbrugernes interesser

Dette direktiv er vedtaget med henblik pa beskyttelse af forbrugernes kollektive interesser,
ikke blot enkelte forbrugeres. For fgrste gang er der dermed skabt mulighed for, at "godkendte
organer/organisationer” (forbrugerorganisationer og/eller offentlige organer) kan reagere over
for de groveste overtreedelser af EF-retsforskrifterne (og de nationale
gennemfarelsesbestemmelser), som overskrider de nationale graenser.

Direktivet deekker alle de eksisterende forbrugerdirektiver og vil efter dets gennemfarelse -
fristen udlgber ved udgangen af 2000 - gare det muligt for godkendte organer/organisationer
fra ét land at indbringe sager i den medlemsstat, hvor overtreedelsen af forbrugerdirektiverne -
som omsat til national lovgivning - er indtruffet, og som har skadet forbrugernes kollektive
interesser.

En sadan mekanisme har utallige anvendelsesmuligheder; her skal blot nsevnes tilfaelde med
varer af darlig kvalitet solgt gennem fijernsalg til forbrugere, som bor i et andet land,
vildledende tv-reklamer, som sendes i ét land af en station, som er beliggende i et andet land,
eller svigagtige timeshare-ordninger i ét land, som saelges til forbrugere i et andet land.
Sadanne ulovlige situationer har en multinational dimension og fremmes for indeveerende af
muligheden af at flytte kilden til den ulovlige praksis til et andet land uden for de nationale
myndigheders raekkevidde.

Kommissionen mener, at disse bestemmelser, nar de er korrekt gennemfart, er et i hvert
tilfeelde delvist tilfredsstillende svar - og ogsa et effektivt middel til at forebygge ulovlige
situationer - pa de forbrugerklager, som er udlgst af en praksis, der indebzerer overtreedelse af
feellesskabslovgivningen og reekker ud over de nationale graenser.

4.2 Klagemuligheder for den enkelte forbruger

Vedrgrende klagemuligheder for den enkelte forbruger har Kommissionen i sine initiativer
fokuseret pa at forbedre kommunikationen mellem forbrugere og erhvervsliv med henblik pa i
forbindelse med tvister at hjeelpe de forskellige parter med at finde en mindelig lgsning.

Det er en konstruktiv fremgangsmade, fordi bade forbrugere og skonomiske operatarer er
interesserede i at undga de forsinkelser, trakasserier og omkostninger, der er forbundet med
den traditionelle made at bilaegge tvister pa uden at underminere forbrugernes rettigheder.

4 EFT L 166/51 af 11.6.98.



A) Det europeeiske klageskema

Ud over de frivillige ordninger, som forvaltes pa nationalt eller lokalt plan af fag- og
forbrugerorganisationer - hvis resultater varierer meget - har Kommissionen bidraget til dette
arbejde med udformning og indfarelse af et klageskema. Det skal hjeelpe forbrugerne med at
formulere  deres  krav. Det kan anvendes af forbrugere, erhvervsliv,
forbrugersammenslutninger og udenretslige instanser til at lgse forbrugertvister.

Skemaet kan anvendes uanset det involverede pengebelgb og arten af forbrugertvisten. Dets
anvendelse er ikke obligatorisk, idet de bergrte parter har mulighed for at bruge de
konventionelle klagemuligheder eller andre frivillige ordninger. Hvis der ikke opnas en
mindelig bileeggelse af tvisten, skaber skemaet gunstige vilkar (fordi man kan praecisere og
beskrive tvisten) for at indlede en udenretslig procedure og/eller en sag ved domstolene.

Mens direktivet om pastand om forbud skal tjene forbrugernes kollektive interesser, er det
europaeiske klageskema udformet med henblik pa at lette og rationalisere forvaltningen af
individuelle forbrugerklager. Skent der ikke for indeveerende findes ngjagtige statistikker,
tyder skgn pa, at hundredtusinder af sager arligt behandles af forbrugerorganisationer og -
organer. Mange andre forfglges simpelthen ikke, fordi omkostningerne ved tvisten langt
overstiger veerdien af den pageeldende vare eller tienesteydelse.

Det europeeiske klageskema har til formal at bidrage til en let, billig made at na frem til en
mindelig lgsning, ikke kun for de forurettede forbrugere, men ogsa for de gkonomiske
operatgrer, som gnsker at undga udgifter til retssystemet, og hvis omdgmme kan lide under
langtrukne retssager. Skemaet findes pa alle EU's sprog og ogsa elektronisk. Det kan hentes
pa Europa DG SANCO's hjemmeside pa http://europa.eu.int/comm/dg24/.

Stor udbredelse af skemaet betyder, at det bliver muligt at lave opggrelser over
forbrugertvister som et fagrste skridt i retning af en omfattende overvagning af feenomenet pa
europeeisk plan.

Da skemaet farst blev indfart i 1998, er det endnu for tidligt at vurdere dets effektivitet. En
evaluering af skemaets relevans og effektivitet forventes gennemfgrt i 2000.

B) Udenretslig bileeggelse af tvister pa forbrugeromradet

Kommissionen foreslog i sin meddelelse om udenretslig bileeggelse af tvister pa
forbrugeromrédétblandt andet:

» En forenkling og forbedring af retsprocedurerne;
* Bedre kommunikation mellem forbrugere og erhvervsliv;
» /Endring af de udenretslige procedurer til bileeggelse af forbrugertvister.
Ud over de saedvanlige retsprocedurer findes der en lang reekke udenretslige metoder i Europa

tii at bileegge forbrugertvister (f.eks. procedurer, som supplerer eller gar forud for
retsprocedurer sdsom mellemkomst og forlig og mere alternative mekanismer som voldgift).

° KOM (1998) 198 endelig udg. af 30.3.1998.
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Alle disse udenretslige systemer er yderst forskellige, for sa vidt angar struktur og procedure.
Netop pa grund af denne forskellighed kan de trufne beslutninger ogsa variere meget. Nogle
er blot henstillinger, andre er kun bindende for den erhvervsdrivende, mens atter andre er lige
bindende for begge parter.

For at sikre forbrugernes rettigheder er det vigtigt at beslutte, hvilken form for retsgaranti
disse procedurer medfarer (f.eks. garanti for uafheengighed og upartiskhed), samtidig med at
man forbedrer den made, de kan bidrage til at lzse konflikter pa.

Henstillingen i meddelelsen af 30. marts 1998 indeholder et vist antal mindstekriterier, som
de organer, der har ansvar for den udenretslige bileeggelse af forbrugertvister i hver
medlemsstat, skal tilbyde deres brugere. Disse mindstekriterier tager form af "principper”,
som de udenretslige organer skal respektere.

Det pageeldende organ skal overholde de syv principper (uafhaengighed, &benhed,
kontradiktion, effektivitet, lovlighed, frihed og repreesentation) for at sikre, at krav fra de
personer, som anvender systemet (forbrugere og erhvervsdrivende), behandles p& en made,
som i det store og hele er bade lige sa retfeerdig og konsekvent, som hvis sagen var blevet
behandlet ved en traditionel domstol.

Henstillingen sigter saledes mod at:

* @ge forbrugernes tillid ved at sikre en acceptabel kvalitetsstandard for udenretslig
bileeggelse af tvister

» Skabe gensidig tillid mellem de ansvarlige organer, sa de samarbejder effektivt
om at forbedre behandlingen af greenseoverskridende forbrugertvister.

Det er medlemsstaternes ansvar at give Kommissionen detaljerede oplysninger om de
udenretslige organer, der opfylder alle betingelserne i henstillingen. Disse oplysninger findes i
en offentlig database, som man kan fa adgang til gennem Kommissionens hjemmeside pa
Europa-serveren.

Til dato har 11 medlemsstater fremsendt data til Kommissionen om de organer, som de
mener, opfylder kravene i henstillingen (dvs. @strig, Belgien, Danmark, Finland, Graekenland,
Italien, Nederlandene, Portugal, Spanien, Sverige og Det Forenede Kongerige).

Kommissionen planleegger nu at udarbejde de ngdvendige betingelser, sdledes at der kan
oprettes et netveerk med de organer, som overholder bestemmelserne i henstillingerne. Der er
taget en raekke initiativer for at lgse disse problemer. For det fgrste blev der i december 1998
afholdt en workshop onalternative ordninger til bileeggelse af forbrugertvister i Eoed
deltagelse af omkring 40 eksperter pa dette omrdde og en raekke andre relevante organer.
Herudover blev der afholdt en konference i november 1999 i Lissabon, hvor emnet var det
fremtidige netveerkssamarbejde inden for bileeggelse af greenseoverskridende forbrugertvister.

Falgende begivenheder supplerer ovenstaende:

* Et mgde med de ansvarlige for justits- og forbrugeranliggender i medlemsstaterne
blev afholdt i Bruxelles den 17. januar 2000, hvor Kommissionen fremlagde sine
planer for etablering af netveerk (EEJ-nettet, se nedenfor, kap. 6)

* En konference, som Kommissionen har planer om at afholde senere i 2000, hvor
den vil samle repreesentanter for alle "godkendte™ ordninger.
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To seerpublikationer om, hvordan forbrugere, som star i en utilfredsstillende situation, rent
praktisk kan beskytte deres interesser, indeholder en fuldsteendig beskrivelse af
klageordninger og iszer foranstaltninger, som er truffet pa europeeisk plan (herunder
vedrgrende klageskemaet og udenretslige organer)

— den farste publikation, udarbejdet i forbindelse med Feellesskabets aktioner for at
forbedre dialogen med borgere og erhvervsliv i det indre marked, far den engelske
titel "Exercising your rights in the Single Market - How to seek Redredsh,
handler om, hvordan man udgver sine rettigheder i det indre marked og vil ligge
klar i farste halvdel af 2000.

— Den anden publikation med titlerCbnsumer disputes - Labyrinthian Thredd”
blev udarbejdet i forbindelse med Kommissionens saeraktioner til forbedring af
forbrugernes adgang til retsprocedurer.

Pa omradet finansielle tjenesteydelser arbejder man med at udvikle et europeeisk
forbrugerklagenet i forbindelse med gennemfgrelsen af de relevante lovgivningsmaessige
rammef.

4.3 Klagernes betydning for hAndhaevelsen af EU's forbrugerlovgivning

| marts 1998 vedtog Kommissionen et dokument om handhaevelsen af forbrugerlovgivning
Formalet med dette dokument, der indeholder flere idéer til forbedring, var at danne et bredt
overblik over situationen vedrgrende handhaevelsen af EU's forbrugerlovgivning.

Ordet "handhzevelse" deekker over to forskellige aspekter:
— en rettidig, korrekt gennemfgarelse,

— effektiv og korrekt anvendelse i praksis, hvilket omfatter eksistensen af gode
klageordninger.

| dokumentet papeger Kommissionen, at overvagningen af gennemfarelsen kan forvaltes af
Kommissionen pa grundlag af de nationale foranstaltninger, men overvagningen af den
praktiske anvendelse kraever kraftig statte fra og samarbejde med medlemsstaterne, ikke kun
over for Kommissionen, men iseer indbyrdes blandt medlemsstaterne. Nar Kommissionen
modtager tilstraekkeligt mange oplysninger om ukorrekt anvendelse af forbrugerdirektiverne,
kan den indlede overtraedelsesprocedurer mod den pagaeldende medlemsstat. Dette sker
navnlig pa grundlag af klag&t

Forbrugertvister, OPOCE, ISBN 92-828-6021-3.

De Europeeiske Feellesskabers Kontor for Offentlige Publikationer, 1999, ISBN 92-828-6020-5.
Etablering af en ramme for de finansielle markeder: en handlingsplan; KOM (1999) 232 af 11.5.1999.
Kommissionens arbejdsdokument om gennemfgrelse af den europeeiske forbrugerlovgivning;
SEK(1998)527 endelig udg. af 27.3.1998.

10 Inden for de omrade af kommerciel kommunikation, som ikke p.t. er genstand for harmonisering pa
europaeisk plan, men hvor der er store forskelle mellem de nationale lovgivninger, har Kommissionen
nedsat en ekspertgruppe med medlemmer fra medlemsstaterne. Gruppen har bl.a. konstateret, at der er
behov for yderligere forbedring af klagemulighederne i forbindelse med graenseoverskridende tvister i
forbindelse med kommerciel kommunikation. P& foranledning af eksperterne er Kommissionen i feerd
med pa grundlag af et spgrgeskema at indsamle information om, hvordan graenseoverskridende klager
behandles pa dette omrade af retslige, administrative og udenretslige organer.

© © N o
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5. MEDLEMSSTATERNES INITIATIVER | SAMARBEJDE INDEN FOR RAMMERNE AF
INTERNATIONAL MARKETING SUPERVISION NETWORK

Det internationale netveerk vedrgrende overvagning af handelspraksis, International
Marketing Supervision Network (IMSN) - eller Réseau International de Contrble de la
Commercialisation (RICC) - blev oprettet i 1991 under en konference i Kgbenhavn om
overvagning af markedsfering, arrangeret af den danske forbrugerombudsmand. Pa
foranledning af det farste formandskab (Det Forenede Kongerige) blev det imidlertid med det
samme til et bredere netveerk omfattende lande som USA, New Zealand, Japan og andre
OECD-medlemmer. Hensigten var ikke at daekke produktsikkerhed eller de finansielle
institutioners forsigtighedspolitik og heller ikke specifikke klagemuligheder for den enkelte
forbruger.

Hovedformalet med dette frivillige, uformelle netveerk er at forbedre samarbejdet mellem de
forskellige lande for at standse og forhindre ulovlig markedsfaringspraksis i forbindelse med
graenseoverskridende transaktioner med bade varer og tjenesteydelser samt at bidrage til at
sikre informationsudvekslinger mellem deltagerne til gensidig fordel og forstaelse.

Under forberedelserne til arbejdsdokumentet om "Handhaevelse af retten pa
forbrugeromradet” stod Kommissionen over for den situation, at der pa andre omrader end det
sikkerhedsmaessige ikke fandtes nogen regelmaessige oplysninger om en mulig opfalgning fra
medlemsstatsside pa den praktiske anvendelse af lovgivningen til gennemfarelse af EU's
direktiver. Efter at have undersggt, hvordan det eksisterende IMSN-initiativ fungerer,
konstaterede Kommissionen, at det er et instrument, som, nar det er gennemfgrt og/eller
blevet aendret - hvis medlemsstaterne kan acceptere det - kan bruges til at forbedre
handhaevelsen af EU's forbrugerlovgivning vedragrende andre spgrgsmal end sikkerhed.

Som fglge heraf og af Kommissionens initiativ besluttede de europaeiske medlemmer af nettet
pa netveerkskonferencen i Briigge den 25. marts 1999 at oprette en undergruppe med navnet
''SMN Europe', som skulle have til hovedopgave at forbedre vilkarene for samarbejde og
informationsudveksling mellem medlemmerne vedrgrende anvendelsen af den harmoniserede
forbrugerlovgivning. Det farste mgde i undergruppen fandt sted i Oslo den 12.-13. september
1999.

De tekniske instrumenter, som skal saette undergruppens medlemmer i stand til at forbedre
informationsudvekslingen mellem medlemmerne (om bade specifikke problemer og bedste
praksis), udvikles af Kommissionen og tilstilles den europeaeiske gruppe. Disse instrumenter
omfatter iseer et elektronisk informationsudvekslingssystem og en lukket database med de
udvekslede oplysninger.

Malene og de proceduremaessige bestemmelser for IMSN-Europe kan opsummeres som
falger:

* At styrke og forbedre samarbejdet og en systematisk informationsudveksling
mellem medlemmerne for at sikre mere effektiv handhaevelse af europaeisk
forbrugerlovgivning (med undtagelse af lovgivning om sundheds- og
sikkerhedsanliggender);

» At drgfte, udveksle synspunkter og erfaringer og sgge efter feelles Igsninger pa

problemer i forbindelse med handhzevelsen af europeeisk forbrugerlovgivning
(med undtagelse af lovgivning om sundheds- og sikkerhedsanliggender)
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» Aktiviteterne er begreenset til spgrgsmal forbundet med den europeeiske
dimension

* Medlemmerne skal forpligte sig til at gere alt for at sikre optimal brug af
netveerket og de dertil knyttede samarbejdsinstrumenter (halvarlige mader,
informationsudvekslingssystem, database osv.)

« Medlemmerne skal sd vidt muligt bestreebe sig pa at samarbejde med de
ansvarlige organer pa regionalt eller lokalt plan for at indsamle og fremsende
relevant information af interesse for IMSN-Europe.

6. KONKLUSIONER ; FREMTIDIGE INITIATIVER

Det er kun muligt at give en forelgbig beskrivelse af situationen vedrgrende forbrugerklager
pa grundlag af de eksisterende data. Denne rapport, der sigter mod sa ngjagtigt som muligt at
opfylde kravene i de to pagaeldende direktiver, er baseret pa oplysninger fra forskellige kilder,
og den ma ngdvendigvis veere ufuldsteendig, da den skal foreleegges far direktivernes
gennemfgrelse i medlemsstaterne. Rapporten kan saledes navnlig ikke tage hensyn til
eventuelle problemer, der matte opsta i forbindelse med den praktiske anvendelse af de
lovgivningsmaessige rammer for fiernsalg og sammenlignende reklame indfert med direktiv
97/7/EF og 97/55/EF.

| lyset af den ovenfor beskrevne reelle og lovgivningsmeaessige situation formulerer
Kommissionen falgende betragtninger:

» Begrebet "forbrugerklager" deekker en bred vifte af situationer, som kan beskrives
med forbrugerens utilfredshed med varer, tjenesteydelser, salgsservice,
kontraktvilkar, pris, kvalitet, garantier, produktydelse, betjeningsvejledning,
sikkerhed, overensstemmelse med normer, levering, returneringspolitik osv.

* Neesten alle forbrugerklager kan behandles via klageordningerne. Disse
klagemuligheder er omfattet af de nationale lovbestemmelser og suppleres i nogle
tilfeelde af frivillige ordninger. Forbrugerne er dog ofte utrygge ved at udnytte
klagemulighederne pa grund af utilstreekkelig oplysning og radgivning om,
hvordan de bedst kan lgse deres problemer, og usikkerhed om de eksisterende
procedurers varighed, omkostninger og effektivitet.

For bade greenseoverskridende og nationale klager gzelder, at effektiviteten af de obligatoriske
og frivillige ordninger pavirkes af de traditionelle problemer forbundet med forbrugernes
adgang til domstole (afstand, omkostninger, juridiske hindringer osv.). En detaljeret analyse
af disse problemer - pa grundlag af en ad hoc-undersggelse - findes i granbogen om
forbrugernes klagemulighed og om bilseggelse af tvister pa forbrugeromradet (KOM(1993)
576).

| erkendelse af denne situation giver artikel 11, stk. 4 i direktiv 97/7/EF om fjernsalg
medlemsstaterne mulighed for fastseette, at "den frivillige kontrol med overholdelsen af
direktivets bestemmelser, som selvsteendige organer kan foretage, og muligheden for at
indbringe tvister for sddanne organer supplerer de foranstaltninger, som medlemsstaterne skal
iveerkseette for at sikre, at dette direktiv overholdes.”
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* Ud fra et europeeisk perspektiv skal der tages skyldigt hensyn til, at europaeisk
forbrugerpolitik og medlemsstaternes forbrugerpolitik og initiativer supplerer
hinanden. Desuden kan der for fremtiden skabes mere effektive klagemuligheder
for forbrugerne takket veere det potentiale, der ligger i EF-traktatens kapitel IV
(artikel 61-69), som aendret ved Amsterdam-traktaten, hvor der bl.a. tales om
"foranstaltninger vedrgrende civilretligt samarbejde” (artikel 61 c¢) og
"anerkendelsen og fuldbyrdelsen af retsafggrelser i borgerlige sager, herunder
handelssager, samt af afggrelser i udenretslige sager” (artikel 65 a).

Som fglge af disse lovgivningsmaessige rammer og tildelingen af de deraf afledte
ansvarsomrader mener Kommissionen, at det vil veere hensigtsmaessigt at koncentrere sig om:

— at fijerne hindringer for greenseoverskridende klager;

— at hjeelpe med at indfgre lovgivningsmaessige rammer, der kan behandle
forbrugerklager i informationssamfundet, navnlig nar de omfatter transaktioner
med virksomheder, som er beliggende uden for forbrugerens hjemland

— at revidere den eksisterende forbrugerlovgivning for at finde ud af, om der er
behov for yderligere lovgivning. | den henseende er Kommissionen forpligtet til i
henhold til Radets resolution af 19. januar 1999 om forbrugerdimensionen i
informationssamfundét at foreleegge en rapport, evt. ledsaget af forslag, for
Europa-Parlamentet og Radet.

Vedrgrende fjernelse af hindringer for klager forbundet med forbrugernes kollektive
interesser blev der gjort et stort fremskridt med vedtagelsen af direktiv 98/27/EF om sggsmal
med pastand om forbud. Nar dette direktiv er fuldsteendig gennemfart, kan
forbrugerorganisationer og andre organer med status som "godkendte organisationer/organer"
lzegge sag an og fare sager i den medlemsstat, hvor overtraedelsen af forbrugerlovgivningen
(EU's direktiver og de nationale gennemfgrelsesforanstaltninger) har fundet sted.

For sa vidt angar individuelle forbrugerklager - dvs. sager, hvor der ikke star kollektive
forbrugerinteresser pa spil - vil der komme en gradvis forbedring af klagemulighederne i
forbindelse med transaktioner, som har en greenseoverskridende dimension, som fglge af:

» anvendelsen af principperne i Kommissionens henstilling nr. 98/257 fra 1998 om
de principper, der finder anvendelse pa organer med ansvar for udenretslig
bileeggelse af tvister. Kommissionen vil i 2000 fremleegge en beretning med en
evaluering af disse princippers reelle indvirkning;

* gget brug af forbrugerklageskemaet, som blev indfgert med Kommissionens
meddelelse fra 1998 (KOM(1998)198), hvis relevans og betydning som
pilotprojekt ligeledes vil blive evalueret i 2000.

Desuden vil bade individuelle og kollektive forbrugerklager kunne drage fordel af fglgende
ledsageforanstaltninger:

» Kklarleeggelse af de private internationale lovkrav geeldende for kontrakter, som
forbrugere indgar. Af seerlig betydning er revisionen og ajourfgringen af

1n EFT C 23.1 af 28.1.1999.
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Bruxelles-konventionen fra 1968 og Lugano-konventionen fra 1988 som
vedrgrer retlig kompetence og gennemfgrelse af retsafgerelser i sager mellem
hhv. EU's medlemsstater og medlemsstaterne og EFTA-landene. | den
sammenhaeng vil der iseer ske fremskridt med udkastet til forordning om at
inddrage Bruxelles-konventionen i Feellesskabets retssystebidkastet il
forordning er et farste vigtigt skridt i retning af greenseoverskridende samarbejde i
retsanliggender inden for rammerne af Feellesskabets retsforskrifter og samtidig
en understregning af de muligheder, der abnes gennem effektiv handling pa EU-
plan pa grundlag af EF-traktatens artikel 61-69.

« Fremme af et Iinternationalt sammenhaengende saet principper for
forbrugerbeskyttelse, som kan gge forbrugernes tillid og gare det muligt for dem
at udnytte fordelene ved globaliseringen.

 Efter OECD's vedtagelse af henstilingen om retningslinjer for
forbrugerbeskyttelse i elektronisk hantel vii Kommissionen fremme
gennemfgrelsen af principperne i OECD-retningslinjerne i alle relevante
internationale fora samt i bilaterale forhandlinger om forbrugerrelaterede emner
med tredjelande.

| handlingsplanen for forbrugerpolitik 1999-2061meddelte Kommissionen, at den vil
overvage den konkrete anvendelse af forbrugerklageskemaerne og bruge denne erfaring
sammen med oplysninger fra databaser fra de ansvarlige organer for udenretslig bileeggelse af
tvister til at vurdere, om der er behov for yderligere indgreb for at lette adgangen til
retsprocedurer for den enkelte forbruger. | den sammenhaeng vil Kommissionen ogsa tage
initiativ til at forbedre situationen for procedurer i forbindelse med sma krav i tveernationale
situationer og overveje at indfgre en europeeisk ombudsmand med ansvar for
greenseoverskridende klager.

Manglen pa sammenlignelige data om forbrugerklager er et alvorligt handicap for ethvert
forsgg pa at vurdere klageordningernes effektivitet. Da klagerne er et vigtigt bidrag til
handheaevelsen og fastleeggelsen af politikker, er dette et stort handicap for Feellesskabets
forbrugerpolitik. Kommissionen vil derfor se pa, om det er muligt at indfare et felles
grundlag for klassificering af forbrugerklager. En sadan aktion forudsaetter et teet samarbejde
med Det Europeeiske Statistikkontor, Euroguichets, de nationale statistikressourcer og alle
administrationer, organer og organisationer, som modtager forbrugerklager. Hensigten er ikke
at forpligte disse organer til at indsamle nye data, men simpelthen - i det omfang de allerede
registrerer klager - at gare det i overensstemmelse med samme fzelles retningslinjer og sa
regelmaessigt sende oplysninger til Kommissionen. Sadanne retningslinjer skal ikke veere
obligatoriske, men alle organisationer ville have en interesse i at fglge dem, sa de kan yde et

12 EFT C 27 af 26.1.1998 (konsolideret tekst tager hensyn til @strig, Finland og Sveriges tiltraedelse).
13 EFT L 319 af 25.11.1988.

4 KOM (1999) 348 endelig udg. af 14.7.1999.

15 Vedtaget den 9. decemb£999.

16 Kommissionens meddelelse KOM (1998) 696 endelig udg. af 1.12.1998.
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bedre bidrag til EU's politikker. Muligheden for at bruge det europeeiske forbrugerklageskema
til at identificere og lette overvagning af forbrugerklager vil desuden blive behandlet.
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Endelig har Kommissionen til hensigt at overvage situationen vedrgrende forbrugerklager
som led i arbejdet med forbrugernes adgang til retsprocedurer. For at sikre en hensigtsmaessig
opfelgning for Europa-Parlamentet og Radet - parallelt med gennemfgrelsen af direktiv
97/7/EF og 98/27/EF - vil Kommissionen veere seerligt opmaerksom pa forbrugerklager i
fremtidige rapporter og forslag til ny lovgivning, de lovgivningsmeessige rammer for
elektronisk handél og fiernmarkedsfering af finansielle tjenesteydefesamt anden
relevant EF-lovgivning, i overensstemmelse med resultatet af den igangveerende revision af
forbrugerrelateret lovgivning forbundet med informationssamfundet.

Kommende initiativer
Kommissionens arbejdsprogram for 2000 omfatter fglgende initiativer:

— Kommissionens arbejdsdokument om godtggrelse af sagsomkostninger og
advokatsaleerer. En af hindringerne for forbrugernes adgang til retsprocedurer er
manglende proportionalitet mellem omkostningerne ved at indbringe en sag for en
domstol og det pakreevede belgb. Hvis de samlede omkostninger godtgares, nar en
forbruger vinder en sag, reduceres denne hindring i hgj grad. Medlemsstaterne har
vedtaget en lang raekke forskellige Igsninger pa dette problem.
Arbejdsdokumentet er en rapport om dette emne og sigter mod at iveerkseaette en
omfattende debat herom.

— Kommissionens arbejdsdokument om gennemfgrelsen af direktiv 98/27/EF om
sggsmal med pastand om forbud pa omradet beskyttelse af forbrugernes
interesser. | henhold til dette direktiv har forbrugersammenslutninger (eller
offentlige organer, der varetager forbrugernes interesser) ret til at indlede
retssager for at hindre overtreedelse af bestemmelserne i en reekke

1 /Endret forslag fra Kommissionen (tager hensyn til Europa-Parlamentets fgrstebehandling) til udkast til

direktiv om visse retlige aspekter af elektronisk handel i det indre marked (KOM(1999)427 endelig udg.

af 17.8.1999). Da elektronisk handel sandsynligvis bliver den mest udbredte form for fiernsalg samt en
kilde til problemer for forbrugerne, omfatter Kommissionens forslag bestemmelser til en
adfeerdskodeks, udenretslig bileeggelse og medtagelse af overtreedelse af direktivets bestemmelser i
tilfeelde, som kan udlgse procedurer om pastand om forbud i henhold til bestemmelserne i direktiv
98/27/EF.

18 /Endret forslag til fiernsalg af finansielle tjenesteydelser: KOM(1999)385 endelig udg. af 23.07.1999).
Dette forslag omfatter sserlige bestemmelser vedrgrende sanktioner, klagemuligheder og - vigtigst af alt
- leverandgrens bevisbyrde, for s vidt angar forpligtelsen til at informere forbrugerne og forbrugernes
samtykke til kontraktens indgéelse, da kontraktbetingelser, i henhold til hvilke bevisbyrden péleegges
forbrugeren, anses for unfair i henhold til direktiv 93/13/E@F (EFT C 95 af 21.4.1993) om urimelige
kontraktvilkar i forbrugeraftaler.
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forbrugerdirektiver. |1 greenseoverskridende sager kan disse aktioner indbringes
direkte for domstolene i det land, hvor den pagaeldende erhvervsdrivende har
bopeel. For at sikre direktivets effektivitet skal medlemsstaterne dog vedtage
foranstaltninger, som supplerer den formelle gennemfgrelse.
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— Kommissionens arbejdsdokument om etablering af et europaeisk net af
udenretslige organer med ansvar for udenretslig bileeggelse af forbrugertvister. |
1998 vedtog Kommissionen henstilling 257/98 om principperne for udenretslige
organer. Siden da har medlemsstaterne meddelt Kommissionen navnene pa de
nationale organer, der overholder disse principper. Tiden er nu inde til at ga videre
med oprettelsen af et net mellem disse organer for at lette bileeggelsen af
graenseoverskridende tvister. Pa omradet finansielle tjenesteydelser vil
Kommissionen senere i 2000 i forbindelse med en meddelelse om elektronisk
handel og finansielle tjenesteydelser rapportere om etableringen af et net for
udenretslige klageordninger.

— Kommissionens arbejdsdokument om kollektiv repraesentation af forbrugernes
interesser i civile tvister (gruppeaktioner). Arbejdsdokumentet er en beskrivelse af
de eksisterende nationale lovgivninger i forbindelse med muligheden for at
indbringe gruppeaktioner pa vegne af en gruppe forbrugere, som har lidt samme
tort, og skal tilskynde til en bred offentlig debat om emnet.
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BILAG

1. OPLYSNINGER FRA DE NATIONALE MYNDIGHEDER
A) Fjernsalg
Dstrig

| henhold til oplysninger fra det gstrigsiBundeskanzlerandg det gstrigske forbrugernsevn
kan kun en lile procentdel af de eksisterende oplysninger verificeres.
Forbrugerradgivningscentre behandler en lang reekke klager telefonisk; disse sager kan kun i
ganske fa tilfeelde dokumenteres statistisk.
Samlet antal klager i @strig:

— 1996: 3.565

— 1997:4.829

— 1998:5.149

De vaesentligste klageomrader:

Lotterier

— 1996: 705

— 1997: 989

— 1998: 1.210
De fleste klager vedrgrer lotterier. Antallet af klager stiger hastigt, selvom der den 1. oktober
1999 tradte en lov i kraft, i henhold til hvilken vildledende Igfter om preemier er strafbart.
Uopfordret salg

— 1996: 223

— 1997: 245

— 1998: 281

Problemer forarsaget af uopfordret salg - som isaer opstar i tilfaelde, hvor ordregivers identitet
ikke fastslas med sikkerhed - er en stedse hyppigere arsag til forbrugerklager.

"Coldcalling” (uanmodede telefonopkald, isser vedrgrende  forsikringer og
investeringsprodukter)

Et "coldcall" er et telefonisk opkald til forbrugere, som helt eller delvist er uvidende om den
kommercielle arsag til opkaldet. Skent denne praksis inden for visse greenser (navnlig
vedrgrende opt-in- og opt-outbestemmelserne i direktiv 97/7/EF og 97/66/EF) kan veere
lovlig, risikerer de potentielle forbrugere at blive fanget af dygtige operatgrer, som vinder
samtalepartnerens tillid og udnytter situationen ved at overtale forbrugeren til at acceptere
omfattende finansielle forpligtelser eller pa anden made urimelige handler, som de ikke ville
have indgaet under normale omsteendigheder.
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— 1996: 135
— 1997: 157
— 1998: 170
Defekte varer/ufuldsteendige ordrer
— 1996: 287
— 1997: 304
— 1998: 322

Der er her navnlig tale om klager over varer, som overhovedet ikke er blevet leveret, eller
som leveres for sent eller kun delvist. Nar varen er defekt, er det tit meget sveert at sikre, at
problemet afhjeelpes.

Indhentning af geeld
— 1996: 382
— 1997: 409
— 1998: 427

For sa vidt angar indhentning af geeld, er betalingsforsinkelser i forbindelse med
afbetalingsaftaler og uklare, undertiden astronomiske renter de stgrste problemer. Desuden er
betalingskravet ofte ikke opgjort i detaljer.

Vedrgrende handhaevelse af forbrugernes rettigheder papeger de gstrigske myndigheder, at
nogle af klagerne klares via forbrugerorganisationer. Kun en lille procentdel ender i retten
(hvilket forklarer manglen pa data).

Belgien

| Belgien er de eksisterende bestemmelser om fiernsalg omfattet af lov om handel$praksis
(artikel 77-83) som aendret ved lov af 25. maj 1999, der er vedtaget til gennemfarelse af
Europa-Parlamentets og Radets direktiv om forbrugerbeskyttelse i forbindelse med aftaler
vedrgrende fjernsalg. Ud fra statistik fra det gkonomiske tilsyn sker der ikke seserlig mange
overtraedelser af ovennaevnte foranstaltninger, idet der dog ggres opmaerksom pa, at den
nationale lovgivning ferst for nylig er tradt i kraft. 1 1998 blev f.eks. kun 3 sager indbragt for
domstolene pa grund af overtreedelse af artikel 77 (finansielle tienesteydelser) og kun 5 sager i
perioden 1.1.1999-20.9.1999.

Data fra de belgiske myndigheder viser, at der i 1998 blev indbragt 18 sager for domstolene;
der blev registreret 10 sager i perioden 1.1.1999-20.9.1999. Alle vedrgrte forbrugerkredit.

19 Wet van 14 juli 1991 betreffende de handelspraktijken en de voorlichting en bescherming van de

consument - Loi du 14 juillet 1991 sur les pratiques du commerce et sur l'information et la protection
du consommateur.
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Danmark
Antallet af klager i Danmark i de seneste tre ar

Danmark har ikke noget centralt register for klager over fjernsalg. Det er ikke muligt at
udskille disse sager fra statistikker over andre retssager. | de seneste tre ar har
Forbrugerklagenaevnet dog registreret falgende civile sggsmal vedrgrende fiernsalg:

17 klager 11997,
25 klager i 1998;
11 klager i1 1999 (pr. august 1999).

| den forbindelse har de danske myndigheder gjort opmeerksom pd, at definitionen af
"fiernsalg” i den danske Lov om visse forbrugeraftaler ikke daeekker levering af
tienesteydelser. Loven omfatter ogsa et generelt forbud mod telefonsalg (uopfordrede
telefonopkald med henblik pa salg af varer og tienesteydelser).

Forbrugerklagenaevnets befgjelser er begraensede, for sa vidt som klager vedrgrende visse
specifikke omrader ligger uden for dets kompetenceomrade. Neevnets befgjelser er ogsa
begraenset til tienesteydelser, som omfatter et gebyr pa under DKK 24 000, men over DKK
500. Det ma antages, at nogle klager over fiernsalg pa grund af den nedre graense pa DKK
500 ikke meddeles Naevnet.

Klager vedrgrende telefonsalg kan ogsa indgives til Forbrugerombudsmanden, der er
ansvarlig for overvagningen af overholdelse af offentligretlige bestemmelser pa omradet.
Klager til ombudsmanden registreres ikke pa en sddan made, at man kan identificere klager
vedrgrende fjernsalg. Oplysninger om antal klager kan derfor ikke tilvejebringes.

Arsager til klager og de stgrste problemomrader

| henhold til Forbrugerklagenaevnet vedrgrer civilretlige tvister normalt upreecise/vildledende
oplysninger i reklamemateriale eller problemer med retten til at ophaeve en kontrakt i en
bestemt sektor.

Klager, som er indgivet til Forbrugerombudsmanden, vedrgrer normalt vildledende reklame
og/eller problemer med at kontakte virksomheder, som arbejder med fjernsalg. Det mest
problematiske omrade er fiernsalg via Internet.

Organer, som behandler forbrugerklager

For civilretlige tvister vedrgrende fjernsalg (som kan henvises til Forbrugerklagenaevnet) bar
det bemeerkes, at Forbrugerklagenzevnet kan give dispensation fra den nedre graense pa DKK
500. Denne mulighed kan bruges i forbindelse med mange klager over samme specifikke
misteenkelige firma eller for at afggre en principsag. Denne befgjelse blev f.eks. brugt i
forbindelse med en lang raekke klager over et bestemt firma, som tilbgd "telefonsexydelser”
eller lignende ydelser pa Internet, som blev behandlet af den relevante myndighed. (Disse
klager registreres ikke som fjernsalg, fordi aktiviteterne ikke hgrer under den nuveerende
definition af ordet i Danmark).
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| henhold til Lov om Forbrugerklagenaevnet kan nsevnet officielt give tilladelse til oprettelse
af klageorganer for den private sektor eller appelinstanser, som arbejder inden for specifikke
sektorer eller aktivitetsomrader.

Falgende klage- og appelinstanser for den private sektor er blevet godkendt af
Forbrugerklagenaevnet: byggefaget, ejendomshandel, forsikringsindustrien, hoteller,
restaurationsvirksomhed og turisme, hulmursisolering, kareskoler, finansielle institutioner,
realkredit og rejsebranchen.

Som naevnt ovenfor kan klager over virksomheder, som arbejder med fjernsalg, ogsa henvises
til Forbrugerombudsmanden, som i henhold til Markedsfgringsloven har ret til at gribe ind
over for sddanne aktiviteter.

Hvis en reekke forbrugere alle stiller samme krav om godtggrelse i forbindelse med
overtreedelse af Markedsfaringsloven, kan Forbrugerombudsmanden pa given foranledning
kombinere disse og indbringe en kollektiv sag for domstolene.

Finland

De finske myndigheders informationskilder var de kommunale forbrugerradgivere, det
nationale forbrugernaevn, forbrugerklagenaevnet, den finske forbrugersammenslutning og
forbrugersammenslutningdfuluttajat Konsumenterna ry

De finske myndigheder papegede, at tallene skal betragtes som vejledende. Der er saledes
f.eks. ingen fordeling pa graenseoverskridende sager.

Fjernsalg:

Klager indgivet til de kommunale forbrugerradgivere vedrarte for det meste postordresalg.
Problemomraderne vedrgrer iseer darligt effektuerede og/eller ufuldsteendige leverancer,
manglende overensstemmelse og ingen refundering. | et begreenset antal sager videresendes
klagerne til forbrugerombudsmanden. De fleste sager afggres af forbrugerradgiverne.

Det nationale forbrugernsevn gennemgik 21 sager i 1997, 36 i 1998 og 213 i 1999 (pr. 30.
september 1999). Disse sager vedrgrte iseer postordresalg og salg via Internet. Den betydelige
stigning i antal klager i 1999 skyldes de udenlandske reklamekampagner, som blev
gennemfart i Finland i 1998. Disse kampagner viste sig at veere i strid med den finske lov om
forbrugerbeskyttelse.

Forbrugerklagenaevnet behandlede 120 klager over postordresalg i 1997; i 1998 blev der
registreret 88 sager og i 1999 (pr. 30. september) 87 sager. De stgrste problemer opstod i
forbindelse med politikker vedrgrende returnering af varer. | et tilfeelde behandlede
forbrugerklagenaevnet salg af internetrelaterede tjenesteydelser til mindrearige.

En stor del (omkring en tredjedel) af klagerne til neevnet over dgrsalg - 120 sager i 1997, 88 i
1998 og 87 i 1999 (pr. 30. september) - vedrgrte rent faktisk fiernsalg. Problemomrader er
tilsyneladende ophaevelse af kontrakter og returnering, refundering og defekte varer.

Den finske forbrugersammenslutning modtog 50 klager over fiernsalg i bade 1997 og 1998.

Det samlede antal for 1999 anslas til 50-100 sager. Problemomrader er (urimelige)
kontraktvilkar, returnering og forsinket levering.
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Det samlede antal klager over fiernsalg anslas af de finske myndigheder til omkring 315 sager
11997, 34511998 og omkring 570 i 1999.

Tyskland

Justitsministeriet(Bundesministerium der Justinmpeddeler, at det med loven om urimelig
konkurrence (8 13) og lov om generelle salgsvilkar (8 13) er muligt for forbrugerne at
anleegge sager ved domstolene. Den fgderale regering har ikke kendskab til forbrugerklager.
Der findes ingen statistikker herom.

Graekenland

De graeske myndigheder rapporterede om falgende forbrugerklager over fjernsalg:

Klageomrader

1997

1998

1999

Vildledende reklame

26

29

66

Urimelig reklame

16

29

4

Ingen refundering af penge efter ophaevelse af kontrakt * * 10

Opkraevning for varer, der er tilsendt uopfordret * * 8

Ansvar for postgebyrer * 3 4

Ingen oplysning om forbrugerens ret til at ophagve * * 6
kontrakten

Andet * * 2

(*) Data ikke tilgeengelige

Klagerne behandles pa tre mader:
— Udenretslig procedure via voldgiftsudvalg, som findes i alle praefekturer
— Retslig bileeggelse af tvister

— Administrative sanktioner, fra en bgde pa GDR 20 000 (hgjere bgder kan
paleegges ved gentagne overtreedelser) til, at firmaet slettes fra det kompetente
regeringsdepartements register og lukkes.

Det bemaerkes, at til dato er to firmaet blevet slettet af registret, og to andre har ikke faet
tilladelse til at starte salg.

2 Mundtlige og skriftlige procedurer.

23



Irland

Ministeriet for erhverv, handel og beskaeftigelse har afgivet fglgende oplysninger gennem
Irlands myndighed for Advertising Standards Authority of Ireland (ASAI):

Ar Forbrugerklager over fjern-
salg

1996 5

1997 2

1998 1

1999 4

(8 mdr.)

Det bemaerkes, at ASAI ikke far szerlig mange klager over fiernsalg/direkte salg. ASAI
forventer dog, at meengden af dette arbejde vil stige i takt med feenomenets udbredelse i
Irland, iseer direkte salg.

Luxembourg

De luxembourgske myndigheder har fremlagt data fra "Euroguichet-Consommateur de
I'Union Luxembourgeoise des Consommateurs” (ULC/Euroguichet), som er Luxembourgs
forbrugeres almindelige kontaktpunkt i forbindelse med graenseoverskridende forhold.

ULC/Euroguichet mener, at fiernsalg omfatter alle salgsaftaler, som indgas og gennemfares
uden fysisk kontakt mellem leverandgr og keber (denne definition daekker brug af telefon,
fiernsyn, minitel (i Frankrig) og Internet-relaterede teknikker).

Pa grundlag heraf blev 271 tilfelde registreret i 1997, 332 i 1998 og 153 pr. 30. juni 1999. Da
disse tal omfatter darsalg og sakaldte salgsfremmende ture ("Kaffeefahrten"), som udger 10-
15% af sagerne, skenner ULC/Euroguichet, at det samlede antal sager ud fra ovenstaende
definition bgr reduceres tilsvarende.

De fleste problemer lgses effektivt inden for de rammer, der ligger i luxembourgsk
lovgivning, som yder beskyttelse mod de hyppigst forekommende problemer sdsom varernes
manglende overensstemmelse med det lovede, omkostninger ved bankoverfgrsler, forkert
fakturering i forbindelse med betaling med kort, moms-satser, defekte varer, levering uden
forudgaende bestilling og garantier.

Nederlandene

De nederlandske myndigheders informationskilder var forbrugernaé@oesumentenbond)
reklamenaevnet(Stichting Reclame Codepg sammenslutningen af forbrugerklagenasvn
(Stichting Geschillencommissies Consumentenzakeijstnsevnte naevn er der to udvalg -
udvalget vedrgrende tvister om hjemmek@eschillencommissie Thuiswinkelly udvalget
vedrgrende rejsetvistefGeschillencommissie Reizenjler behandler fjernsalgsrelaterede
klager.

De nederlandske myndigheder bemaerkede, at data fra ovennaevnte kilder ikke indeholder
tilstreekkelige detaljer, som ggr det muligt at udskille klager af greenseoverskridende art, og at
der ikke fandtes oplysninger om tvister, som endte i en civil retssag.
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Fjernsalgsklager, 1996-1998:

For Geschillencommissie Thuiswinkel:

12 sager i 1996 (det ar, udvalget blev nedsat og begyndte sit arbejde)

7 afggrelser i 1997 (det samlede antal sager indledt i 1997 er ikke kendt);
81 klager blev registreret i 1998.

Disse tilfeelde vedrgrer navnlig manglende produktoverensstemmelse, ingen levering (iseer for
husholdningsprodukter og elektrisk udstyr) og reparation/vedligeholdelse.

For Geschillencommissie Reizen:

| 1997 traf udvalget afggrelse i 980 sager (det samlede antal sager er ukendt); 5 sager
vedrgrte rejsekontrakter, som var indgaet gennem fjernsalg. | 1998 blev der indgivet 2707
klager, hvoraf der blev truffet afgerelse i 1227; to af disse var knyttet til fiernmarkedsfgring af
rejseprodukter.

Disse sager vedrgrte navnlig kontraktbestemmelser, forkert booking, uklare oplysninger,
produktets kvalitet og eendringer i ruter.

For Stichting Reclame Code:
Der findes ingen tal.
For Consumentenbond:

Forbrugernaevnet modtager arligt omkring hundrede klager over ikke-greenseoverskridende
fiernsalg. Da mange sager vedrarer reklame, behandles de ogsa af reklamenaevnet.

Disse sager vedrgrte hovedsagelig reklamer med preemier i forbindelse med fjernsalg og
undertiden produkternes/tjenesteydelsernes kvalitet.

For @dkonomiministeriet:

Ministeriet modtager omkring fem graenseoverskridende klager arligt (iseer fra Belgien,
Frankrig og Det Forenede Kongerige) over fjernsalgsreklame. Disse sager sendes til
Advertising Standards Organisation og/eller European Advertising Standards Alliance.

Disse sager vedrgrte forkerte oplysninger om de praemier, der var knyttet til
reklamebudskabet og ingen eller mangelfuld levering af varer/tjenesteydelser.

Spanien

Instituto Nacional del Consumo(INC), et offentligt organ under Sundheds- og
Forbrugerministeriet, har registreret fglgende tal vedrgrende fjernsalgsrelaterede klager (data
fra de regionale administrationerGdmunidades Auténomas™ og forbrugerorganisationer)

2 | Spanien behandles forbrugeranliggender af de regionale regeringer, som har saerlig kompetence inden

for forbrugerpolitik, herunder organer, som behandler forbrugertvister.
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1997: 2.366
1998: 2.786

1999: 652 (januar til september 1999)

Veesentligste klageomrader

Kontraktbrud,

Ingen erstatning af varer

Defekte varer,

Vildledende reklame,

Vildledende markedsfagringsreklame,

Neegtet at respektere betaenkningstid,
Prisuregelmaessigheder,

Tilbudte varer af darlig kvalitet,

Forsinket leverance,

Varer ikke leveret,

Darlig eller ufuldsteendig information om varer, priser og beteenkningstid,
Manglende oplysninger om leverandgrens identitet,
Salgsbetingelser, som begraenser forbrugerens rettigheder,

Registrering af personlige oplysninger i data-arkiver og lister uden forudgaende
tilladelse fra den pagaeldende.

Ordninger til at behandle forbrugerklager

Sagen sendes til det kompetente organ,

Proceduren indledes af det organ, der modtager klagen,

Mellemkomst,

Klagen afvises pa grund af manglende bevis eller treekkes tilbage,
Voldgiftsproceduren indledes (nar firmaet har indmeldt sig i voldgiftsordningen),

Klagen indbringes for en domstol (sker kun sjeeldent).
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Sverige

Det nationale ankenagevn i Sverigdllmanna reklamationsnamnden (ARNer et offentligt

organ, hvis opgave er at undersgge tvister mellem forbrugere og gkonomiske operatgrer. ARN
udsteder henstillinger til, hvordan disse tvister kan lgses. Proceduren er skriftlig og gratis for

de involverede parter, og ARN's aktiviteter finansieres af staten. | henhold til regeringens

retningslinjer ma ARN kun afszette 5 mdr. til behandling af klager, som kan afggres pa et

mgde i ARN.

Der er elleve forskellige afdelinger, som behandler forbrugertvister (vedrgrende banker,
motorer, tekstiler, rejser osv.). | henhold til sine egne statutter behandler ARN tvister mellem
forbrugere og:

— alle svenske gkonomiske operatgrer,

— udenlandske gkonomiske operatgrer, som har abnet kontor til deres aktiviteter i
Sverige,

— udenlandske g@konomiske operatgrer, nar kontrakten pa produktet eller
tienesteydelsen er indgaet i Sverige,

— udenlandske gkonomiske operatarer, nar kontrakten pa et produkt eller en
tienesteydelse er indgaet udenlands, men salget er sket i Sverige, forbrugeren bor i
Sverige, og der ikke er nogen grund til at antage, at en ARN-henstilling ikke kan
gennemfares.

| henhold til Neevnet har det i perioden 21.9.1996-21.9.1999 behandlet falgende sager, som
inddrager forbrugere, der bor i udlandet:

1996: 2 (Spanien)

1997: 38 (iseer USA, men ogsa Danmark, Frankrig, Finland og andre)
1998: 20 (Norge, USA, Danmark og andre)

1999: 22 (Norge, Tyskland, Finland og andre)

og udenlandske gkonomiske operatarer:

1996: 8 (fra Danmark, Finland og visse andre lande)

1997: 35 (iseer fra Danmark og Finland)

1998: 37 (iseer fra Danmark, men ogsa Norge)

1999: 20 (iseer fra Danmark)

Fordeling af sager i henhold til de forskellige dele af ARN:

27



Sager vedrgrende forbrugere, der er bosat i udlandet

| visse

1996 1997 1998 1999
Generelle sager 0 5 4 3
Banker 0 1 0 2
Boligomradet 0 0 1 2
Skibe 0 0 0 2
Elektricitet 0 1 4 2
Forsikring 2 1 0 4
Motorer 0 0 5 3
Rejser 0 7 4 3
Sko 0 1 0 0
Tekstiler, laeder 0 3 2 3
Tarrens 0 0 0 0

sager boede forbrugeren i Sverige, da kontrakten blev indgaet, og flyttede
efterfglgende udenlands. | andre sager boede forbrugeren i naerheden af den svenske graense. |

syv sager erkleerede ARN sig inhabil.

Sager vedrgrende udenlandske gkonomiske operatarer

De fleste tvister

1996 1997 1998 1999
Generelle sager 2 3 3 1
Banker 0 0 0 0
Boligomradet 0 0 1 3
Skibe 0 0 0 0
Elektricitet 0 1 1 0
Forsikring 0 3 0 2
Motorer 0 0 0 0
Rejser 3 20 31 12
Sko 0 1 0 0
Tekstiler, laeder 2 7 1 2

med udenlandske gkonomiske operatgrer vedrarer

rejserelaterede

transaktioner. De fleste klager vedrgrer leje af ferieboliger eller sommerhuse. | tolv sager
erkleerede ARN sig inhabil.

Marknadsdomstolen

Folgende sager blev henvist til Marknadsdomstolen pa grund af overtraedelse af
markedsfgringsloven:
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Ar Antal Vedr.
sager

1996 e e e e e

1997 T B

1998 3 - Markedsfgring pa en virksomheds velkomstside
- TV-reklame rettet mod bgrn
- Reklamebrochure (reklameforsendelser)

19992 |3 - Marketing (fra udlandet) af varer bestilt telefonisk
- Postordresalg til bgrn under 16 ar
- Salg gennem rabatordninger

Det Forenede Kongerige

Ifalge oplysninger fra Handels- og Industriministeriet findes der pa fiernsalgsomradet en
reekke selvregulerende kodeks (f.eks. fra Direct Marketing Association og Mail Order Traders
Association). De britiske myndigheder papegede, at der ikke findes tilstraekkelig detaljerede
oplysninger om forbrugerklager over fjernsalg.

Office of Fair Trading (kontoret for fair handel) har indsamlet oplysninger om
forbrugerklager fra de lokale Authority Trading Standards, Citizens Advice Bureaux og andre
radgivningsorganer fra hele Det Forenede Kongerige, som ogsa modtager klager pa
forbrugernes vegne. Desveerre specificerer disse oplysninger ikke, om de forskellige varer og
tienesteydelser er kgbt via fiernsalg eller ikke.

Falgende konklusioner kan dog drages af de oplysninger, som Kommissionen har modtaget
(data fra 1996, 1997 og 1998):

Forbrugerklager over defekte varer eller ydelser af for darlig kvalitet (pr. antal klager)

— Brugte biler

Radio, TV og andre elektriske varer

Taj og sko

— Levnedsmidler og drikkevarer
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s Januar- september 1999

12 maneder til 30. september hvert ar.
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— Charterferier og rejsebureauer

Forbrugerklager over manglende levering af varer og forsinket eller ingen levering af
tienesteydelser

Mgbler, billeder

Radio, TV og andre elektriske varer

Taj og sko

Brugte biler

Andre forsikringer end livsforsikringer

Forbrugerklager over salgsteknikker, vildledende pastande, beskrivelser eller reklamer,
defekte varer eller tienesteydelser eller manglende information

— Brugte biler

Levnedsmidler og drikkevarer

Radio, TV og andre elektriske varer

Taj og sko
— Charterferier og rejsebureauer
Forbrugerklager over postordresalg eller forudbetalinger

— Tgjog sko

Radio, TV og andre elektriske varer

Bager, aviser og blade

Laegemidler og -ydelser

— Levnedsmidler og drikkevarer
B) Sammenlignende reklame
Dstrig

De gstrigske myndigheder har ikke registreret nogen greenseoverskridende klager over
sammenlignende reklame.

Belgien

Enheden for handelspolitik under @konomiministeriet har meddelt, at der ikke for
indeveerende er registreret klagesager, da den nye lovgivning om sammenlignende reklame
farst for nylig er blevet vedtaget.
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Danmark

Oplysningerne fra de danske myndigheder viser, at Forbrugerombudsmanden kun modtager
meget fa klager over sammenlignende reklame fra forbrugerne, da det er klager fra
konkurrenter, som dominerer omradet. Klagerne kan dog berare aspekter, som er relevante for
forbrugerne, og det sker derfor ofte, at Forbrugerombudsmanden ma patage sig ansvaret for at
behandle disse sager.

| arenes lgb har Forbrugerklagenaevnet behandlet en raekke civile sggsmal vedrgrende
oplysninger i reklamer, som har haft fglger i henhold til civilretten.

Klager fra konkurrenter vedrgrer sammenlignende reklame, som betragtes som vildledende
og/eller urimelig. Klagerne omhandler sammenligninger mellem priser eller prisniveauer.
Klager vedrgrende sammenligninger mellem kvalitet er dog sjeeldnere.

| de seneste ar har Forbrugerombudsmanden haft travit med sager vedrgrende
detailhandlendes sammenlignende reklame baseret pa priser eller prisniveauer.

Finland

Det nationale forbrugernaevn modtog 6 klager vedrgrende sammenlignende reklame i 1997,
13 1 1998 og 6 i 1999 (pr. 30. september 1999). Nogle af disse sager blev behandlet af
forbrugerombudsmanden og vedrgrte vildledende oplysninger om priser og vildledende
prissammenligninger i brancher som telefonydelser, motorbade, biltester og miljgvenlige
produkter. Ingen af sagerne vedrgrte graenseoverskridende markedsfaring.

Den finske forbrugersammenslutning registrerede under 10 klager om sammenlignende
reklame i de pagaeldende ar.

Det samlede antal klager vedrgrende sammenlignende reklame anslas af de finske
myndigheder til omkring 17 11997, 2411998 og 17 11999.

Tyskland

| Tyskland kan alle retsprocedurer anvendes til klagesager. Graenseoverskridende klager i
forbindelse med sammenlignende reklame kendes imidlertid ikke i Justitsministeriet og heller
ikke i forbrugerorganisationer eller faglige sammenslutninger.

Graekenland
Der er ikke rapporteret om klager pa omradet sammenlignende reklame.
Italien

De italienske myndigheder har fremsendt tre klagesager (to fra 1998, 1 fra 1999), som er
indgivet pa grund af sammenlignende reklame og behandlet af den nationale
konkurrencemyndighe(Autorita Garante della Concorrenza e del Mercatt)gen af disse
sager var greenseoverskridende.

Irland

De irske myndigheder rapporterede, at der ikke var indgivet klager pa omradet
sammenlignende reklame i perioden januar 1996-august 1999.
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Luxembourg

Direction de la Concurrence et de la Protection des Consommateursier
@konomiministeriet papeger, at sammenlignende reklame til dato har veeret forbudt i
Luxembourg, hvorfor der ikke er registreret klager for indevaerende

Nederlandene

Der blev indgivet tre klager i 1996, 2 i 1997 og 6 i 1998 for reklamenavnet; ingen af disse
sager var greenseoverskridende.

Det stgrste problem vedrgrer vildledende oplysninger og rejses ofte af konkurrenter. Ud over
Stichting Reclame Codean sager indgives for en appeldomstGb{lege van Beroep)som
behandler greenseoverskridende reklameklager efter en seerlig procedure.

Spanien

Instituto Nacional del Consumdvar meddelt, at der ikke er indgivet klager (hverken
greenseoverskridende eller nationale) i perioden januar 1997-september 1999.

Sverige

ARN har ikke rapporteret om klager over sammenlignende reklame. Fglgende sager
vedrgrende kommerciel kommunikation er dog blevet henvist til Marknadsdomstolen:

Ar Antal sager | Vedrgrende

1996 | 6 Kuglepenne, blade, biludlejning, trykkerimaskiner, hundefoder
1997 | 1 Sammenligning af priser

1998 | 4 Slogan forkastet pa grund af markedsfgringsloven

19994 | 2 Tandplejeforsikring; farvers pris og kvalitet

Det skal bemeerkes, at sammenlignende reklame var tilladt i Sverige fgr direktivets
vedtagelse.

Det Forenede Kongerige

De ordninger, som bruges til at behandle klager i Det Forenede Kongerige, er generelt
selvregulerende pa omradet sammenlignende reklame. Advertising Standards Authority
overvager den britiske reklamelovgivning, og radiofoni-myndighederne (Independent
Television Authority og Radio Authority) har ansvar for behandling af klager over tv-
reklamer.

Der findes ingen detaljerede oplysninger om forbrugerklager pa omradet sammenlignende
reklame (se ogsa oplysninger fra Det Forenede Kongerige om fiernsalg).

2 Januar-september 1999
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2. Oplysninger fra brancheorganisationer

A) Fjernsalg

European Advertising Standards Alliance (EASMar foretaget en undersggelse blandt sine
EU-medlemmer om forbrugerklager over fjernsalg. Undersggelsen blev gennemfart i
samarbejde med European Federation of Direct Marketing (FEDMA).

Undersggelsen viser, at der findes en selvreguleringsordning i alle landene, som
behandler problemer affgdt af fijernsalg. Otte af de atten EU-EASA-medlemmer
har en seerlig adfeerdskodeks eller retningslinje, mens syv andre anvender
bestemmelserne i deres reklamelovgivning pa omradet. De kodeks og principper,
som organisationerne tilslutter sig, er baseret pa Det Internationale
Handelskammers generelle bestemmelser vedrgrende reklame, som er blevet
udvidet, sa de nu omfatter fiernsalg i overensstemmelse med forholdene i det
enkelte land.

EASA's medlemmer samarbejder teet med den relevante nationale
reklamesammenslutning, og ansvaret for klagebehandling ligger rent faktisk i
nogle lande hos den lokale DMA (Direct Marketing Association). De
skandinaviske lande har med ombudsmanden og - for Sveriges vedkommende - en
reekke selvregulerende organisationer (f.eks. om kans- eller racediskrimination)
ikke seerlig stort behov for almen selvregulering.

Hovedarsagen til klager er vildledende og svigagtig praksis. Nogle
selvregulerende organisationer har indfart et alarmsystem for urimelig praksis og
svig og samarbejder med de offentlige myndigheder om sager med svigagtige
aktiviteter.

En tredjedel af de atten EU-EASA-medlemmer har haft problemer med enten
klagetype eller gennemfgrelse af lovgivningens bestemmelser pa
fiernsalgsomradet. Der har veeret tale om klager over vildledende mailings,
manglende opfyldelse af ordrer, uopfordret post og ulovlige tilbud afgivet gennem
direct mailing.

25

European Advertising Standards Alliance (EASA) er en non-profit organisation med hovedsaede i

Bruxelles, Belgien, som fungerer som koordineringspunkt for de nationale, selvregulerende
reklameorganer i Europa. Dens medlemmer (27 fra 22 europeeiske lande, herunder alle EU's
medlemsstater) er nationale, selvregulerende organer med ansvar for administrationen af de respektive
nationale, selvregulerende ordninger og anvendelsen af den nationale reklamelovgivning pa basis af de
ordninger, som er indfgrt af Det Internationale Handelskammer. Sigtet er at fremme og stotte
udviklingen af effektiv selvregulering; koordinere Igsning af greenseoverskridende klager og
tilvejebringe information om og statte til selvregulering p&d omradet i Europa. EASA har udviklet sin
egen procedure for behandling af greenseoverskridende klager.
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» De produkter og tjenester forbundet med fjernsalg, der oftest klages over, er
lzzgemidler (og produkter, som producenten pastar har helbredende eller
behandlende virkning), slankemidler og bogklubber.
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B) Sammenlignende reklame

European Advertising Standards Alliance (EASA) har sin egen "klageprocedure for
greenseoverskridende sager”. Alle klager over greenseoverskridende reklame lagres i en
elektronisk database, som styres af EASA's sekretariat. Nar klagesagen er afgjort,
offentligggres en rapport om de afsluttede sager i EASA's kvartalsnyhedshiteance
Update.

EASA's database indeholder intet om greenseoverskridende klager direkte forbundet med
sammenlignende reklame. Sager om sammenlignende reklame er stadig sveere at analysere, da
direktiv 97/55 endnu ikke er fuldt gennemfgrt i Den Europeeiske Union. EASA har
tilvejebragt oplysninger om to sager om efterligninger, som kun er marginalt knyttet til
sammenlignende reklame.

Mediets Forbruge- | Klage Kort beskrivelse af saga

oprindelses | rens land

land*

Forenede | Tyskland Efterligning| Klage fra en tysk virksomhed med pastand om
Kongerige efterligning i Det Forenede Kongerige paf

virksomhedens tveereuropaeiske slogan. Efter at
have wundersggt sagen konkluderede (den
britiske Advertising Standards Authority, at
reklamen ikke var vildledende eller skabte
forvirring. Klagen blev afvist.

Forenede | Graekenland Efterligning Klage fra en greesk ejendomsmaegler, | som
Kongerige pastod, at en reklame i World Property
Magazine med tilbud om ejendomme til salg i

Graekenland havde ngjagtig samme ordlyd som
virksomhedens reklame for samme region, (der
var gengivet pa bladets modsatte side. Klageren
folte, at dette ville skabe forvirring mellem de
to virksomheder. Klagen blev afvist af dén
britiske Advertising Standards Authority.

* Mediets oprindelsesland som defineret i EU's -direktiv om radiospredning.
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3. DATA FRA INITIATIVET VEDRZRENDE GR/ANSEOVERSKRIDENDE SAMARBEJDE OM
FORBRUGERNES KLAGEMULIGHED OG BILAGGELSE AF FORBRUGERTVISTER INDEN
FOR ENHEDSMARKEDET - 1998

Det greenseoverskridende initiativ blev gennemfert i 1998 af en gruppe af
forbrugerorganisation&t med stgtte fra Kommissionen og koordineretirstitut Européen
Interrégional de la Consommation Lille (IEIC). Denne aktion var en opfalgning pa
forbrugerklager i ti geografiske greenseomrader [Luxembourg; Alsace, Nord-Pas-de-Calais
og Languedoc-Roussillon (Frankrig); Nordrhein-Westfalen (Tyskland); Ostbelgien (Belgien);
Cataluiia og Madrid (Spanien); Milano og Sudtirol (Italien); Innsbruck (@strig); og Athina
(Greekenland)] hvor et betydeligt antal sager kommer fra - isaer pa grund af deres geografiske
beliggenhed.

Under initiativets gennemfgrelse blev der registreret 5552 tilfeelde i 1998. De omrader, der
var genstand for forbrugerklagerne, er: biler, mgbler, finansielle tjenesteydelser,
forbrugerkredit, forsikring, byggeri, lotterier og spil samt timeshare. Det stgrste antal
forbrugerklager vedrgrer finansielle tjienesteydelser og timeshare.

Inddelingen af data passer ikke ind i kategorierne fijernsalg og sammenlignende reklame.
Trods manglen pa seerlige angivelser af forbrugerklager som beskrevet i direktiv 97/7/EF og
97/55/EF bidrager disse data til at gge kendskabet til flenomenet forbrugerklager i situationer,
der er karakteriseret ved mange greenseoverskridende transaktioner, isser i de
centraleuropeeiske lande, hvor forbrugerne pa grund af de geografiske forhold ofte handler pa
tveers af greensen.

2 Union Luxembourgeoise des Consommateurs, Chambre de la Consommation d'Alsace, Centre Régional

de la Consommation Nord-Pas-de-Calais, Verbraucher-Zentrale = Nordrhein-Westfalen,
Verbraucherschutz-zentrale Ostbelgien, Institut Catala del Consum, CTRC Languedoc-Roussillon,
Comitato Difesa Consumatori (Milano), VZ Sudtirol, Eurokons Insbruck, ABC Test-Achats, OCU
(Madrid), EK.P1.ZO (Athina).
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