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Innledning

De nordiske forbrukerombudene vedtok for farsteggat998 et felles standpunkt til
handel og markedsfaring pa Internett, og dettesisterevidert i oktober 2002.

Dette dokumentet utgjar en revisjon av det tidiggiandpunktet, som hermed oppheves.

| dette standpunktet har forbrukerombudene samrtiehfeoen viktige regler og
prinsipper, som bgar eller skal fglges av neeringsdde som handler med forbrukere, for
a oppfylle det felles kravet til god markedsfariskjkk. Standpunktet er et supplement
til den nasjonale lovgivningen og den praksisen somiviklet i forbindelse med handel
og markedsfaring pa Internett. Standpunktet tigsiktke a gjengi den sveert detaljerte
lovgivningen som finnes pa omradet. Naeringsdrivareterises derfor til & sgke
informasjon om nasjonale regler, jf. bilaget tdrstipunktet.

Bruken av "bgr" og "skal/ma" varierer i dokumentéttrykket "skal/ma" benyttes der
kravet falger av markedsfagringslovene og eventarelen forbrukerbeskyttende
lovgivning. "Bar" angir en anbefaling. Forbrukeramdiene har ikke tatt stilling til om

det i alle tilfeller vil veere lovstridig ikke a fgé en slik anbefaling, men vil vurdere dette
konkret.



1. Generelt

Det felles standpunktet omfatter handel og marl@asj via Internett i de nordiske
landene (Norge, Sverige, Finland, Danmark og Igla®thndpunktet skal i starst mulig
utstrekning oppfattes teknologingytralt. | tilsvade kommunikasjonssystemer gjelder
standpunktet derfor i tillempet form

De forbrukerbeskyttende reglene som gjelder geyastdd som lovgivning om
avtalevilkar, angrerett, kjgp, service, betalingrkedsfaring, prisinformasjon,
personopplysninger m.m. omfatter ogsa e-handel agedsfaring pa Internett.

Markedsfgring

2.  Markedsfgringsformer og -metoder

All markedsfaring rettet mot forbrukere skal utf@spa en klar og forstaelig mate og
skal ikke vaere mangelfull eller villedende, slikatorukeren er i stand til & vurdere den
markedsfarte ytelsen og eventuelle tilbud og seégsinende foranstaltninder

2.1. ldentifisering av reklame

2.1.1. All markedsfaring skal utformes og presezggra en slik mate at den
tydelig framstar som markedsfarihg

Integrering av markedsfaring i standard programygpsett eller
markedsfaring utformet pa en mate som utgir sed faere en del av
standard programvareoppsett, vil kunne omfattedeste punktet.

Eksempler pa dette er & bruke dialogbokser i mafleeithigen (f.eks.
et vindu som markerer innkomne meldinger, elleriedu som
framstar som en feilmelding), eller a bruke lydsilgm som varsler om
innkomne meldinger, men som bare er ment a gjgrenegksom pa
markedsfaring.

2.1.2. Hiemmesider bgr ikke foresla installasjorpragramvare, hvis det
ikke har sammenheng med besgket pa siden. Ingballas
programvare skal under alle omstendigheter baeeetkgr at brukeren
uttrykkelig og aktivt har akseptert det.

2.1.3. Eieren av en hjemmeside er i utgangspuakigtarlig for
markedsfaringen pa denne, blant annet nar anthe$la laste opp
materiale.

2.1.4. | systemer som er beregnet pa utvekslirigfavmasjon mellom
private, f.eks. chatterom, nyhetsgrupper, bloggegignende, skal
markedsfaring finne sted bare hvis det tydelig fyamat det dreier
seg om markedsfaring, samt hvem markedsfaringetad®ipa vegne
av. Hvis private mottar betaling for & markedsfameduktene til en

! Standpunktet vil eksempelvis ogsé veere relevahhamdel og markedsfgring via mobiltelefonen.
2 som f.eks. gaver, premiekonkurranser, spill ogditge, i det omfang de er tillatt etter nasjonatger.

3 Jf. prinsippet i Europaparlamentets og Radettr€000/31/EF av 8. juni 2000 om visse rettslige
aspekter av informasjonssamfunnstjenester, nenaldrenisk handel i det indre markedet, heretter e-
handelsdirektivet, artikkel 6, samt eventuell annasjonal lovgivning.



virksomhet i slike fora, skal dette komme klarinfreEieren av
hjemmesiden kan bli medansvarlig for at dette &kjer

2.2. Utforming og plassering av reklamen
2.2.1. Reklamen skal ikke veere urimelig patrengende

Om det er tilfelle eller ikke, skal vurderes ut foam, innhold, bruk av
lyd, bilder, animasjoner og sammenhengen for gvrig.

Reklamen vil ofte bli regnet som urimelig patrendgeihvis den
direkte pavirker pagaende arbeid pa forbrukerehsigke utstyr, blant
annet datamaskin, endrer innstillinger og lignende.

2.2.1.1. Markedsfaring som ikke er en integrertadeén internettside,
skal enkelt kunne fjernes, f.eks. ved "Lukk". Doprende
annonser, f.eks. helsidesannonser, skal dessutannioe av
seg selv etter en kort periode.

2.2.1.2. Det bgr veere en grense for antallet elespoger av
reklamebudskap som henvender seq til den enkelieebr
Antallet vil avhenge av det aktuelle markedsfarfogaatet
som benyttes.

2.2.2. Det ma ikke benyttes metoder som fratarrteren kontroll og/eller
laser forbrukeren til en bestemt hjiemmeside.

Eksempler pa slike metoder er omdirigering av foklerne til andre
hjemmesider enn de selv har oppgitt som URL (ugnske
omdirigering), og bruk av metoder som styrer fokemens surfing til
eller fra bestemte internettsider. Uttrykk som essyi denne
forbindelse, er "mousetrapping” og "pagejackingdgiepet "ugnsket
omdirigering" kan tenkes a omfatte flere forskglihandlinger.

2.2.3. Markedsfaring bar ikke avbryte eller bryia i redaksjonelt stoff
eller annet innhold av informativ eller veilederaté pa hjiemmesiden.

Markedsfaring skal ikke dekke over redaksjonelktek

2.2.4. Hvis markedsfagringsmaterialet bare gjelddrhegrenset tidsrom,
skal dette ga klart fram.

2.2.5. Neeringsdrivende bgr oppbevare markedsfanatgsiale som har
veert offentliggjort p& Internett, i et visst tiderd

2.2.6. Hvis en hjemmeside gir mulighet for samnggmiig av forskjellige
kategorier av selgere/servicetilbydere, varer ejgaresteytelser, skal
det klart framga hvilke kriterier som ligger tilugm for resultatet av
sgkingen, blant annet om det er begrensninger imganigningen. Det
skal ogsa framga hvem som star bak f.eks. prissaufignangen.

* | utgangspunktet forutsetter dette imidlertid iaren av hjemmesiden enten er eller burde vaere kjen
med de aktuelle forholdene.

® Visse steder i lovgivningen stilles det krav tiden nzeringsdrivende skal kunne dokumentere
opplysninger som har veert brukt i markedsfaringen.



2.3. Utsendelse av elektronisk markedsfaring (SMS, e-pbsg lignende§

2.3.1. Det kreves i utgangspunktet et aktivt sakeyhd forhand, far den
naeringsdrivende kan sende ut reklame via e-pokgognde
fiernkommunikasjonsmetoder

2.3.2. Forbrukerens samtykke skal veere aktivtilligy uttrykkelig og
informert, som vil si:

2.3.2.1. Samtykket skal veere uttrykk for en akawndiling fra
forbrukerens side, slik at forbrukeren ikke forpdi& ved
passivitet, for eksempel ved at en akseptboksraafwisutfylt.

2.3.2.2. Det kan ikke stilles som en betingelseéfomga en avtale at
forbrukeren m& samtykke i & motta markedsfdring

2.3.2.3. Saframt samtykket framgar av standardséik@, anses det
ikke for a veere gitt frivillig og tilstrekkelig frahevet til at
samtykket er informert.

2.3.2.4. Det skal veere klart for mottakeren hvikketdium som vil bl
benyttet, samt hva innholdet av markedsfgringenagié.

2.3.2.5. Den neeringsdrivende kan ikke oppfordrellir belgnne
forbrukerne for & videresende reklame eller "tipmedre
forbrukere om den neeringsdrivendes virksomhet.

2.3.3. For a unnga misbruk og sikre at brukere baieler pa seg selv, bar
det benyttes en "dobbelt opt-in"-lgsning, slik atkeren mottar en
melding som skal bekreftes, far samtykket aktiveres

2.3.4. Uavhengig av kravet om samtykke, kan enngsdrivende som har
mottatt den elektroniske adressen til en forbrukerbindelse med et
salg av en vare eller en tjenesteytelse, sendeulkeben elektronisk
markedsfaring.

Forbrukeren skal imidlertid selv ha oppgitt sinkéteniske adresse i
forbindelse med salget og skal i den forbindels&ttaopplysning om
at den vil bli brukt til markedsfaring.

Markedsfaringen skal utelukkende dreie seg om denngsdrivendes
egne tilsvarende produkter eller tjenesteytelser.

Forbrukeren skal ha mulighet til enkelt og gebyrfiimelde seg av
markedsfaringen, bade nar han/hun oppgir den eleikke adressen
og ved alle etterfglgende henvendelser.

® Sparsmaélet om lovligheten av elektronisk postrettatt fra avsenderlandsprinsippet i e-
handelsdirektivet.

" Forbudet mot utsendelse av elektronisk markedsjarien samtykke gjelder fysiske personer. |
Danmark gjelder forbudet bade fysiske og juridipkesoner.

8 | Finland er det i visse konkrete situasjoneripé stille som betingelse for inng&else av aviaie,
forbrukeren skal samtykke i & motta markedsfgring.

°| Finland og Norge skal det videre opplyses hvange elektroniske reklamer man gjennomsnittlig vil
komme til & motta per uke.



2.3.5. Enhver elektronisk reklame skal inneholdle oyplysninger
om avsenderen til at forbrukeren kan identifisezro®.

2.3.6. All elektronisk reklame skal kunne idengfiss som
markedsfaring sa snart den er mottatt. Dette lzatgiet ikke skal veere
nadvendig for mottakeren a apne f.eks. en e-post forsta at det
dreier seg om markedsfaring.

En elektronisk reklame skal ikke gi inntrykk avane en personlig
melding fra f.eks. en venn eller et familiemedlem.

2.3.7. Enhver elektronisk reklame bgr inneholdéedeiing om hvordan
man enkelt og gebyrfritt melder seg av framtidigklamer.

Avmeldingssystemet bgr veere innrettet slik at aden ®retar en slik
avmelding, mottar en bekreftelse p& at den er tbtta

3.  Merking av hjemmesider (trustmarks)

3.1. De nordiske forbrukerombudene bifaller merkorgininger som kan
medvirke til & gke forbrukerens tillit til e-hand&lravene de neeringsdrivende
ma oppfylle for a bli tilsluttet en merkingsordnjrekal ikke bare henvise til
rettigheter som forbrukerne allerede er sikret iggen gjeldende lovgivning,
men skal reelt gi forbrukerne bedre beskyttelse.

3.2. Merkingsordningen skal veere apen for alle mgsdrivende som matte gnske
a veere en del av ordningen, og som oppfyller betseme.

3.3. Merkingsordninger skal inneholde en effekinoll med at de tilsluttede
naeringsdrivende overholder reglene.

Handel

4.  Opplysningsplikten

4.1. Det fglger av hvert lands lovgivning at enkebkpplysninger skal gis far,
under og etter en avtale er inngatt. Det er ngdgeatcden naeringsdrivende
setter seg inn i de opplysningskravene som er ndsjonale lovgivningen.
Den naeringsdrivende skal blant annet — men ikkelkikkende — gi
opplysninger om:

4.1.1. Navn og adresse pa virksomheten, registrgninmmer og
opplysninger som gjar det mulig raskt & kontakt&agmunisere med
den neeringsdrivende, blant annet e-postadresse.

4.1.2. Produktets eller ytelsens viktigste egenskap

4.1.3. Alle kostnader forbundet med kjgpet, inkli@dle avgifter og
leveringskostnader. (De ulike priselementene‘kspesifiseres og skal
summeres til en totalsum.)

19 kravet fglger av e-handelsdirektivets artikkelgsEuropaparlamentets og Radets direktiv 2005/29/EF
av 11. mai 2005 om virksomheters urimelige handalsps overfor forbrukerne pa det indre markedet,
heretter kalt UCP-direktivet, art. 7, nr. 4.

1| Sverige er det et lovkrav at den elektroniskekedsfgringen skal inneholde en gyldig adresse, som
mottakeren kan bruke for & gi beskjed om at marfiesitg) ikke gnskes. Dette oppfylles oftest vedtéese
inn en "Nei takk"-lenke.



4.1.4. Alle vesentlige avtalevilkar (f.eks. leveystid, betalingsvilkar, lgpetid,
oppsigelsesvilkar osv.).

4.1.5. Informasjon om det er angrerett eller ikdant neermere vilkar for &
benytte denne. Se neermere om dette i avsnitt 5.

4.2. Den neeringsdrivende bar opplyse om hvilke laridsomheten leverer til.
4.3. Se informasjon om kvittering og ordrebekrefdl avsnitt 6.4

5.  Angrerett!?

5.1. Den naeringsdrivende skal gi forbrukeren matidh & angre avtalen i minst
14 dager, jf. imidlertid pkt. 516"

5.2. Forut for et kjgp skal den naeringsdrivenda. lgi forbrukeren opplysninger
om eventuell angrerett i forbindelse med det kotekkgapet.

5.3. Etter kjgpet skal den naeringsdrivende gi idtbren mer utdypende
opplysninger om angreretten pa papir eller anneg vaedium.

5.4. Det skal ikke stilles formkrav til hvordan lloukeren benytter seg av
angreretten.

5.5. Angreretten pa 14 dager regnes fra det seaesmgende tidspunkt:
5.5.1. dagen forbrukeren mottar varen pa,

5.5.2. dagen forbrukeren far melding om at dehegéatt en avtale om
tienesteytelser/lgpende levering av tjenesteytetdier

5.5.3. dagen forbrukeren mottar de etterfglgendgliktige opplysningene
pa, blant annet opplysninger om angrerett.

5.6. En rekke avtaler er unntatt fra reglene onrenagf. Det er for eksempel ikke
angrerett ved avtaler om transport, innkvarterfoggleining, rekreerende
fritidsaktiviteter, naeringsmidler og spill og latte

5.7. Hvis forbrukeren angrer, skal den neeringsddeetilbakebetale hele belgpet,
ogsa forsendelseskostnadene. Forbrukeren skafvandielv betale for a
sende varen i retur til den naeringsdrivefidmen skal for gvrig stilles som
om det ikke var foretatt et kjgp. Tilbakebetalingal skje snarest og senest
30 daget’ etter, fra den dagen den naeringsdrivende har the#an i retur.

12| Norge er det et krav at de forskjellige prisetertene skal spesifiseres.

13 Fordi det er forskjeller mellom den danske, norskenske og finske lovgivningen pa
angrerettomradet, handler punktet utelukkende drsata er felles for landene. For neermere
informasjon om det enkelte lands lovgivning p& ahetdhenvises det til de forskjellige
forbrukerombudenes hjemmesider. Adressen til disses i bilag 2 i standpunktet.

%1 Sverige er det et krav om 14 kalenderdager agb@idsdager. Hvis fristens utlgp faller p& en
helligdag, utlgper fristen fgrst falgende hverdag.

15 Nar det gjelder angreretten for tjenesteytelsevargr som skal framstilles eller tilpasses etter
forbrukerens individuelle behov, gjelder det foedkje regler i de enkelte land.

8| Finland skal den naeringsdrivende ogsa betalestorkostnadene.

7| Norge skal den naeringsdrivende tilbakebetalebetl senest 14 dager etter at varen er kommelri ret



6. Avtalevilkar

6.1. Elektroniske avtaler

6.1.1. Avtalevilkarene skal inneholde forbrukeregsden naeringsdrivendes
viktigste rettigheter og forpliktelser. Det skakdaten veere en rimelig
balanse i partenes rettigheter og forpliktelsék,atl avtalevilkarene
ikke anses for urimelige og dermed kan tilsidesette

6.1.2. Avtalevilkarene skal veere lett tilgjengeligeden naeringsdrivendes
hjemmeside og veere utformet slik at de er oveigikibg lette & forsta
for forbrukeren.

6.1.3. Forbrukeren skal ha mulighet til enkelt @logvare all oppagitt
inforggasjon og alle oppgitte avtalevilkar i fysisker maskinlesbar
form™.

6.1.4. Den neeringsdrivende bgar oppbevare avtabrgtie, slik at
forbrukeren kan fa dem utlevert ved en eventuatifika *°.

6.1.5. Den neeringsdrivende bgr datere avtalevitiésine, slik at det gar
klart fram nar det har skjedd endringer i disse.

6.1.6. Avtalefunksjonen skal veere klart atskiltdradre funksjoner.

6.1.7. Avtaleinngaelsen bar veere utformet slilodbifukeren ma arbeide
seg gjennom avtalevilkarene for a komme vidergalainngaelsen,
f.eks. ved & "bla" seg nedover i vilkarene. Avtdlérene kan
alternativt presenteres via en lenke. Uansett fearggmate ma
forbrukeren aktivt godta avtalevilkarene, f.eksd @eklikke i en boks.
En slik boks skal ikke veere utfylt pa forhand.

6.1.8. Avtaleinngaelsen skal tilrettelegges slikoalbrukeren kan finne og
rette feil eller avbryte handelen fgr avtalen irsi§&Det bar videre
veere mulig a kunne rette inntastingsfeil i rimeidyetter
avtaleinngaelsen, f.eks. feil i navn, adresseptidkt eller antall varer.

6.1.9. Forbrukeren skal ha full klarhet over sagetNilkar innen det inngas
en avtale, herunder hva som bestilles og til hvilgas (inkl.
leveringskostnader, skatter og avgifter osv.). @&avsnitt 6.2 om
prisopplysninger.

6.1.10. Den neeringsdrivende bgr alltid angi forgetgveringstid far
avtalen inngas. Med mindre annet er avtalt, skadriagen av
varen/tjenesteytelsen skje senest innen 30 dager fr
bestillingstidspunktet.

6.1.11. En naeringsdrivende er som hovedregel buavdéen informasjonen
som er gitt forut for og i forbindelse med avtatedaelsen.

6.1.12. Forbrukeren skal tydelig forsta at en binideavtale inngas, f.eks.
ved & matte trykke pa en "Bekreft bestilling"-knapp

18 Jf. e-handelsdirektivets artikkel 10(3).

191 Danmark har forbrukeren p& ethvert tidspunktarra/taleforholdet rett til pa foresparsel & fwtit
avtalevilkarene pa papir.

20 Jf. e-handelsdirektivets artikkel 11(2).



6.2.

6.3.

6.4.

6.1.13. Det skal ikke settes opp formkrav til farkerens oppsigelse av
avtaler.

Prisopplysninger

6.2.1. Prisinformasjonen pa det farste skjermbistel omfatte prisen med
alle kostnader og gebyrer som direkte kan knyitesiten eller
tienesteytelsen. Kostnader som ikke kan knyttegetil enkelte varen,
skal ikke regnes med i denne prisen. Det gjelabst.
leveringskostnader. | umiddelbar tilknytning tiigen skal det
opplyses om at ytterligere kostnader tilkommer, tsam prinsippene
for beregningen av disse.

6.2.2. Prisopplysninger i internettbutikker ergamgspunktet bindende for
den nezeringsdrivende Ved forbrukerens aksept av tilbudene p&
sidene, inngas det dermed en bindende avtale.

6.2.3. Far avtaleinngaelsen skal totalprisen frarigéalprisen er inklusive
leveringskostnader og andre kostnader som ikkekhgittes direkte til
varen eller tjenesteytelsen.

Avtaleinngéaelse, kvittering og ordrebekreftelse

6.3.1. Ved forbrukerens aksept av tilbud i intettmgtikker, inngas det en
bindende avtale mellom partene. Hvis en av partangjort en feil
og den andre parten innsa eller burde ha innst#, dél avtalen
kunne bli tilsidesatt.

6.3.2. En naeringsdrivende skal, uten ungdig foedgeketter mottak av en
elektronisk ordre, sende en elektronisk kvittefidgat ordren er
mottatt, og hva ordren gar ut’pa

6.3.3. Hvis den neeringsdrivendes internettbutildeikr innrettet slik at
forbrukeren kan akseptere et tilbud direkte, fawezkpel hvis
forbrukeren skal sende en e-post til den nzeringsadde for a
innhente et konkret tilbud, avhenger det av en ketnkurdering av
korrespondansen mellom partene ut fra de enkeitielzes
lovgivning, nar det er inngatt en bindende avthdtertid skal det
imidlertid alltid sendes en faktisk ordrebekreféglsom skal inneholde
opplysninger om hva som er bestilt, samt pris dgling.

6.3.4. En ordrebekreftelse benyttes ofte til a pibpplysningskravene
rundt angrerett, som skal gis etter et kfgp

Sprak
6.4.1. Hvilke sprak avtalen kan inng8s p4, skahffa av hjemmesidéh

% Med mindre forbrukeren inns4 eller burde ha irmsetprisen ikke var korrekt angitt.

2 Kravet fglger av e-handelsdirektivets artikkel 11.

2| Finland definerer forbrukervernloven (6 kap 148§jlke ytterligere opplysninger en ordrebekrefels
skal inneholde. Ordrebekreftelsen skal alltid irsidl opplysninger om angreretten.

% Kravet faglger av e-handelsdirektivets artikkel 0(
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6.4.2. Samtlige avtalevilkar skal i alle fall firspa det spraket som er
benyttet i forbindelse med inngaelsen av avtalen.

6.4.3. Etter at avtalen er inngatt, bar forbrukdeenne kommunisere med
den neeringsdrivende p&4 samme sprak som avtalanggitt pa.

6.5. Betaling

6.5.1. Overfgringen av betalingskortopplysningeandre koder
vedrgrende betalingssystemer pa Internett bad atiire sterkt
krypterf®. Det samme gjelder for den etterfglgende oppbegari av
betalingsopplysningene pa en server med forbindiélsgernett.

6.5.2. @vrige betalingsdata, som kundeopplysningasrdreopplysninger,
bar ogsa veere beskyttet ved kryptering eller p&amnate som sikrer
at opplysningene ikke er apent tilgjengelige/legefor
uvedkommende pa Internett. Eventuelle vilkar freadgyndighetene
om kryptering skal selvsagt alltid respekteressgs@me mate som at
det alltid skal benyttes kryptering hvis falsomneggonopplysninger
eller personnumre overfgres via hjemmesider.

6.5.3. Ved bruk av betalings-/kredittkort og anelektroniske
betalingsformer skal forbrukeren alltid, ved kwvilitg eller lignende,
kunne identifisere den enkelte betaling ut fra gppinger om
transaksjonsdato, betalingsmottaker og transaksghag.

6.5.4. | betalingssystemer der betalingen skjerateten neeringsdrivende
sender en betalingsanmodning til betalingsmiddeddesen, bar den
naeringsdrivende ikke sende denne anmodningen dduktet/ytelsen
er sendt til forbrukeren.

6.5.5. Betaling skal normalt ikke skje far produktielsen er sendt.
Standardvilkar om forhandsbetaling vil kunne blsain for urimelige.
Ved vurderingen av vilkaret vil falgende momentetibatt vekt:

6.5.5.1. Behovet: hvis den naeringsdrivende kan ohekuere et reelt
behov for forhandsbetaling

6.5.5.2. Belgpets starrelse

6.5.5.3. Tidsaspektet: hvor lang tid fgr leverirdapet skal
forhandsbetales

6.5.5.4. Sikkerhet: om det stilles sikkerhet fathfindsbetalingen

6.5.6. Hvis forbrukeren har betalt far produktetlsen leveres, skal en
naeringsdrivende straks og innen 30 d&gébakefgre hele belgpet,
hvis forbrukeren gjgr gjeldende at varen ikke hanknet fram, eller
hvis forbrukeren benytter en avtalt eller lovbedtamgrerett.

6.5.7. Hvis det er betalt med et betalingskort édebller kredittkor)’, kan
forbrukeren i en rekke tilfeller reise tilbakebeatgkskrav mot

% | Norge er kryptering et krav.
% | Norge er fristen senest innen 14 dager.

27| Finland gjelder det bare kredittkort.
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kredittgiveren og/eller kortutstederen. Det kakd.eveere i tilfeller
der den naeringsdrivende ikke har sendt varen, lelierdet er trukket
et for stort belgp. Dette fglger av reglene i kitegltale/-
kjgpslovgivningen om innsigelser i forhold til kitat, eventuelt
lovgivningen om betalingstjenester eller nasjomataingslinjer. |
tillegg til dette gir de internasjonale kredittkatttederne i noen
tilfeller kortinnehaverne sine en videre adgang fi tilbakebetalt
belgp som er betalt til den neaeringsdrivende.

6.6. Kundeservice

6.6.1. Den neeringsdrivende skal gjgre det muligddsrukerne a komme i
kontakt med virksomheten pa en enkel mate. Det leiag at den
neeringsdrivende oppgir en e-postadresse pa hjememesilik at
forbrukerne kan kommunisere med virksomh&ten

Som et supplement til e-postadresse, kan den nsdringnde sette
opp et e-postskjema pa hjemmesiden. Forbrukerekumme lagre
skjemaet pa en enkel mate, eller automatisk fartilsen kopi av
skjemaet til sin egen e-postadresse.

| tillegg til e-postadresse skal den naeringsdrieesudgi andre
opplysninger som gjar det mulig & komme raskt itaskhmed og
kommunisere direkte og konkret med den neeringsadeeDet kan
veere et telefonnummer, en form for nettbasert sgkjema eller en
direkte chattefunksjon, som begge besvares ettétido

Pa forespgarsel fra forbrukeren skal den neeringsdde gi
forbrukeren tilgang til en ikke-elektronisk kommiasjonsvei som
gjer det mulig for forbrukeren & kommunisere dieckted den
naeringsdrivend@.

6.6.2. Forbrukeren skal som minimum kunne benyttgexetten, reklamere
over eller si opp avtaler ved & bruke samme komkasjonsform
som da han eller hun inngikk avtalen. Den neeringedde bgr
snarest og i skriftlig form bekrefte mottaket akslhenvendelser. Se
ellers pkt. 5.4. 0og 6.1.13.

6.6.3. Sparsmal og klager bgr besvares og behaindies rimelig tid etter
at den neeringsdrivende har mottatt henvendelses.déwn
naeringsdrivende ikke kan ta stilling til henvendalsned det samme,
bar forbrukeren informeres om sakens videre forlgp.

Forbrukeren bgr kunne komme i kontakt med den rsalinvende
uten ekstra kostnader, uansett kommunikasjonsform.

Hvis en klage ikke kan imgtekommes, bgr forbrukenertta en
begrunnelse for dette og veiledes om hvor han kilarkan klage,
f.eks. internt i virksomheten, til klagenemnd elieépffentlige
domstoler.

% Kravet fglger av e-handelsdirektivets artikkel)5(1

29 Det henvises til EF-domstolens dom av 16. okt@®88, sak C-298/07, deutche internet versicherung
AG.



12

Hvis en forbruker skal utelukkes fra en tjenesterelvvises fra &
innga avtaler, skal dette skje utelukkende pa hakygav saklige og
ikke-diskriminerende kriterier. Forbrukeren bgtidlimotta en
skriftlig begrunnelse. Avvisning med henvisningatilforbrukeren
benytter sine lovfestede rettigheter, ma ikke fistesl.

6.7. Personopplyshingef®

Naeringsdrivende som innhenter personopplysningsirpjemmeside, bar ha en
persondatapolitikk. Persondatapolitikken bgr vakrevet i et klart og lettfattelig
sprak og bar veaere enkel & finne pa hjiemmesiden.

Reglene i den til enhver tid gjeldende persondatalmingen i de nordiske
landene skal overholdes.

7. Barnogunge

Anbefalingene i punkt 1 til 6 i dette standpuniggtider ved markedsfaring rettet
mot barn og unge med de skjerpelser som falgeete dunktet. Videre gjelder
de seerlige reglene som er fastsatt i de enkeltedanmarkedsfaring rettet mot
barn og unge.

7.1. Markedsfaring rettet mot barn og unge undedrlskal veere utformet med
seerlig hensyn til barn og unges naturlige godtreen manglende erfaring
og kritiske sans, som medfarer at de er lette &k#iog enkle & prege.

7.2. Den neeringsdrivende ma foreta en konkret vimgev markedsfaringen og i
denne forbindelse ta hgyde for om markedsfgrinf@ns og innhold og
produktets art tilsier at det skal tas saerlige erisr & beskytte den aktuelle
malgruppen.

7.3. Den neeringsdrivende ma utforme markedsfgristikat det er penbart for
den aldersgruppen, som er malgruppen, at deteeotalmarkedsfgring. Den
naeringsdrivende skal ikke benytte hyperlenkerdiéissom inneholder
materiale som ikke er egnet for barn og unge, élex er i
overensstemmelse med gjeldende rett.

7.4. Tilsvarende gjgr seg gjeldende nar det ercimenarkedsfaring som i stor
grad appellerer til barn og unge.

7.5. Markedsfaring skal ikke direkte oppfordre btira kjgpe eller overtale
foreldrene deres eller andre voksne til & kigpprdduktene til dem som
markedsfaringen gjeld®r

7.6. Den neeringsdrivende ma ikke anvende eller imegltil anvendelse av
produktplassering eller annen form for skjult rekéafor produkter osv. pa
egne eller andres hjemmesider, som retter seg anotdg unge, i f.eks. spill
eller annen underholdning.

7.7. Spill og lignende bar heller ikke avbrytesreklameinnslag. Hvis det star
sponsorer bak underholdningselementer rettet nrot bar opplysninger om
dette framkomme, men likevel skal det ikke fokusere

%0 For en kortfattet gjennomgang av danske reglevises det til bilag 1. En del av prinsippene i gl
vil ogsa kunne gjares gjeldende i de gvrige noedlakdene.

31 Det folger av UCP-direktivets bilag 1, pkt. 28.
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overdrevent/hovedsaklig pa dette. Opplysningeneviae av ngytral
karakter.

7.8. Innhenting av personopplysninger fra umyngigesoner kan i
utgangspunktet bare skje med samtykke fra den ssm h
foreldremyndigheten. Unge som er 15 ar eller elkiae,imidlertid i
alminnelighet selv gi samtykke, fordi unge pa dealderen regnes for
normalt & vaere modne nok til & se konsekvenseet samtykke til
formidling av opplysninger péa Internett.

Samtykket skal veere konkretisert slik at det kigrutvetydig framgar hva
det gis samtykke til, herunder hvilke opplysningem ma behandles pa
bakgrunn av samtykket, av hvem og til hvilke formal

Et samtykke forutsetter en aktiv handling fra deges eller
foreldremyndighetsinnehaverens side. Det stillks irav til at samtykket
skal veere skriftlig, men det er den naeringsdrivesaia skal bevise at et
samtykke er gitt i den konkrete situasjonen.

7.9. Neeringsdrivende bgr heller ikke:
7.9.1. Sende direkteadressert reklame til barn

7.9.2. Oppmuntre barn og unge til & gi informasjonseg selv, familien sin
eller vennene sine

7.9.3. Tilby belgnninger til barn og unge for & gippersonopplysninger eller

7.9.4. Benytte undersgkelser, konkurranser elldreatiisvarende metoder til
a samle inn personopplysninger fra barn.

7.10. Inngaelse av rettshandler eller andre gkoskarforpliktelser krever
normalt foreldrenes (vergens) samtykke, i overemssielse med reglene i
vergemalsloven.

7.11. Neeringsdrivene med hjemmesider som er metebarn og unge, og som
oppfordrer til chatting og lignende, har et utvidasvar for & gi informasjon
om forsiktighetsregler pa nettet, samt god netéttik Neeringsdrivende bar
I tillegg ha rutiner for gjennomgang av egne sidék, at eventuell aktivitet
eller materiale som legges ut pa siden, og someéklegnet for barn og
unge eller ikke er i overensstemmelse med gjeldesttieblir fiernet.

8.  Ansvar for innholdet pa hjemmesiden

8.1. En neeringsdrivende er som hovedregel ansvarliget materialet som
presenteres pa den naeringsdrivendes hjemmesid@msehformasjonen er
levert av andre.

8.2. Neeringsdrivende bgr ikke lenke til hiemmeseallar materiale som ved et
umiddelbart giennomsyn ikke oppfyller lovgivningen.

8.3. Nar det pa en hjemmeside lenkes til andre ijesider, bar det tydelig
framga for forbrukeren ndr den aktuelle hjemmesideiates?.

32 F eks. hvis det hoppes til en ekstern hjemmesitts, ved s&kalt "framing” der informasjon fra en
ekstern hjemmeside presenteres pa den naeringsdeis@gen hjiemmeside.
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Bilag 1 Kortfattet gjennomgang av de danske reglene

1. Personopplysninger

Den naeringsdrivende ma sette seg inn i de dewlj@gjonale kravene til behandling av
personopplysninger. Dette avsnittet er ikke uttgmaee men tar for seg bare de
viktigste prinsippene:

1.1.

1.2.

1.3.

Naeringsdrivende som innhenter personopplysnipg hiemmesiden — den
dataansvarlige — bar ha en persondatapolitikk @aimjesiden sin.
Persondatapolitikken bar vaere skrevet i et klatetifpttelig sprak og bar vaere
enkel a finne. Startsiden bgr ha en henvisningetisondatapolitikken. Fra hvert
sted pa hjemmesiden der personopplysningene inedeskal det finnes en direkte
henvisning til persondatapolitikken.

Visse opplysninger bar gis direkte pa skjerfieemersonopplysningene innhentes.
Det dreier seg om den dataansvarliges identitefdtet med innhentingen av
opplysningene, om opplysningene er obligatorisker ghlgfrie,
mottakerne/kategorier av mottakere, retten til igeise, rettelse og innsyn,
opplysninger om automatiske innhentingsprosedyasnt sikkerhetsnivaet.

Informasjonen bgr gis pa alle de sprakenelsemyttes pa nettsiden — saerlig de
stedene der det innhentes personopplysninger.

1.4. Persondatapolitikken bgr blant annet innehimittemasjon om:

1.4.1. Virksomhetens navn og adresse, bade deskéysig den elektroniske
adressen.

1.4.2. Formalet med innhentingen. | tilfelle avéldéormal, begr det opplyses om
alle.

1.4.3. Om opplysningene det bes om er obligatoretlee valgfrie. Det skal ikke
fa konsekvenser hvis forbrukeren velger ikke angvalgfri opplysning.

1.4.4. Mottakerne/kategorier av mottakere av opphgene, om opplysningene
videreformidles eller ikke, og i sa fall til hverarat hvorfor
videreformidling skjer — samtidig skal det veere iglukt for & gjare
innsigelse mot dette, for eksempel med et avkrgséait.

1.4.5. Om virksomheten benytter seg av "cookidg't étke.

1.4.6. At forbrukeren har rett til innsikt i opptyager som vedrgrer ham eller
henne, og til & begjeere disse rettet/slettet, sapmn de skal henvende seg
til.

1.4.7. At forbrukeren har rett til & gjgre innsigglsamt hvem de skal henvende
seq til.

1.4.8. Virksomhetens datasikkerhet, herunder ddtadiet ved overfgring av
opplysninger, og hvis opplysningene videreformidiest annet land,
datasikkerheten i mottakerlandet.

1.4.9. Andre omstendigheter av betydning for fokieren.

1.5. En virksomhet som gnsker a videreformidle ygrihger om en forbruker til en

annen virksomhet med tanke pa markedsfaring, stler selv gnsker & benytte
opplysningene pa vegne av en annen virksomhetitikeusfaring, skal falge
reglene i persondatalovgivningen.
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Virksomhetens henvendelse til forbrukeren skakfag skje i overensstemmelse
med kravene i markedsfaringsloven, se avsnitt 2.3.

1.6. Det bar ikke stilles krav til at personopplyser ma oppgis for & fa tilgang til
informasjon som likevel skal oppgis ifglge loveleefor a fa tilgang til innholdet
pa en hjemmeside.

1.7. | utgangspunktet er det opp til den enkelténgsdrivende a vurdere og beslutte
hvilke sikkerhetsforanstaltninger som er ngdvendige gitt situasjon, nar
opplysninger overfgres via Internett.

1.8. Virksomheten skal ha tekniske og organisdtersskkerhetsforanstaltninger til
beskyttelse av de kundeopplysningene som virksaenhsgsitter, herunder mot at
opplysningene ved et uhell eller ulovlig tilintesggs, gar tapt eller forringes, samt
mot at de blir kjent for uvedkommende, misbrukésredllers behandles i strid med
gjeldende lovgivning.

1.9. Hvis en neeringsdrivende, som falge av en dikdisbrist, har gjort
kundeopplysninger tilgjengelige for uvedkommenda, deen naeringsdrivende
underrette de bergrte.

1.10. For informasjon om personopplysninger og lsarpunkt 7.
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Bilag 2 Lenker og henvisninger
Lenker til de nordiske forbrukerombudenes hjemmesidr med informasjon om
nasjonal lovgivning og retningslinjer:

Danmark:
www.forbrugerombudsmanden.dk

Finland:
www.kuluttajavirasto.fi under "Pa svenska" og "Féretagen" og "Webbhandel"

Norge:
www.forbrukerombudet.npunder "Lov og rett" og under "Tema og brandiehandel
og fijernsalg".

Sverige:
www.konsumentverket.se

Myndigheter som farer tilsyn med persondatalovgivnigen i de nordiske landene:

Danmark:
Datatilsynetwww.datatilsynet.dk

Det kan seerlig henvises til Datatilsynets anbeg@irved innhenting av
personopplysninger pa Internett og Datatilsynets kig anbefalinger i forbindelse med
overfgring av personopplysninger via Internettn gevate sektor, av 16. juni 2008.

Finland:
Dataombudsman www.tietosuoja.fi/ pa svenska

Norge:
Datatilsynet www.datatilsynet.no

Sverige:
http://www.datainspektionen.se/
Merkingsordninger i de nordiske landene:

Danmark:
E-merketwww.emaerket.dk

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

Internasjonale retningslinjer for god skikk pa Internett:
OECD:s retningslinjer for god skikk pa Internett <vww.oecd.org



ICCs retningslinjer for reklame pa Internettwwwvw.iccwbo.org
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