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Bekendtgarelse om behandling af forbrugerklager i Konkurrence- og
Forbrugerstyrelsen samt Forbrugerklagenavnet

I medfor af § 12, stk. 2, 8 13, § 22, stk. 1 og 2, § 25, stk.
3,827, stk. 3, § 28, stk. 2, 8 39, stk. 1, og § 40 i lov nr. 524
af 29. april 2015 om alternativ tvistlgsning i forbindelse med
forbrugerklager (forbrugerklageloven) fastsettes:

Kapitel 1
Definitioner

8 1. Som forbruger anses en person, det hovedsagligt
handler uden for sit erhverv. Juridiske personer kan efter
omstaendighederne ogsa anses som forbrugere.

Kapitel 2
Mediation i Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

§ 2. Mediationen foretages pa grundlag af parternes op-
lysninger.

Stk. 2. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen leegger i me-
diationen serligt veegt pa

1) at bidrage til at genskabe en god dialog mellem parter-
ne,

2) at pege pa muligheder, som parterne ikke har teenkt pa,
0g

3) at vejlede parterne om de generelle regler pd omréadet
og at vejlede parterne om Forbrugerklagenavnets prak-
sis.

Stk. 3. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen og sagens
parter kan foresla en mindelig lgsning af sagen.

Stk. 4. Inden parterne accepterer et konkret forslag til en
mindelig lgsning efter stk. 3, skal de oplyses om

1) atde kan valge, om de vil acceptere lgsningen,

2) at den foresldede lgsning kan afvige fra udfaldet af en
domstolspravelse eller en klage ved Forbrugerklagen-
&vnet,

3) hvad retsvirkningerne af den foreslaede lgsning er, og

4) at de har ret til rimelig beteenkningstid til at vurdere,
om de vil acceptere lgsningen.

8§ 3. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen foretager media-
tion i klager, som ikke hgrer under et tvistlgsningsorgan om-
fattet af forbrugerklageloven, og som indbringes for styrel-
sen af en forbruger. Prisen for varen eller tjenesteydelsen,
som klagen vedrgrer, skal veere mindst 1.000 kr. og hgjst
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100.000 kr. For klager over tgj og sko skal prisen, som kla-
gen vedrgrer, mindst veere 650 kr.

Stk. 2. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen kan i serlige
tilfelde se bort fra de i stk. 1 fastsatte undergranser.

Stk. 3. Undergreanserne for varer og tjenesteydelser som
fastsat i stk. 1 reguleres hvert tredje ar pr. 1. januar. Regule-
ringen sker i overensstemmelse med den sats for det gene-
relle pris- og lgnindeks, som er fastsat i finansloven. Belg-
bene afrundes til neermeste 10 kr.

§ 4. En klage skal indgives skriftligt pa en formular. Kla-
gen og gvrige oplysninger kan indgives elektronisk via sty-
relsens hjemmeside eller pr. post.
Stk. 2. Ved modtagelsen af klagen oplyses forbrugeren
om, at klagen til enhver tid kan tilbagekaldes, men at klage-
gebyret i sa fald ikke tilbagebetales.
Stk. 3. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen underetter
snarest parterne om
1) at de ikke er forpligtet til at bruge advokat eller en ju-
ridisk radgiver under mediationen, men at de kan sgge
uafhangig radgivning eller lade sig reprasentere eller
bista af tredjemand i alle faser af sagsbehandlingen, og

2) at deltagelse i sagsbehandlingen ikke udelukker mulig-
heden for en domstolsprgvelse.

Stk. 4. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen sikrer, at hver
af parterne far kendskab til oplysninger fra modparten, som
ma anses af betydning for sagen, og at parterne far rimelige
frister til at fremseette deres synspunkter.

Stk. 5. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen underretter
uden ungdigt ophold parterne, nér alle dokumenter med de
relevante oplysninger er modtaget.

Stk. 6. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen vejleder om
risiko for udlgb af eventuelle foreeldelsesfrister, nar det er
relevant.

8 5. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen meddeler parter-
ne en begrundelse for resultatet af mediationen. Dette skal
ske skriftligt pa et varigt medie. Tilsvarende gelder, hvis en
klage afvises efter forbrugerklagelovens § 16.
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Kapitel 3

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen som sekretariat for
Forbrugerklagenavnet

8 6. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen varetager For-
brugerklagenavnets sekretariatsopgaver, jf. § 24 i forbruger-
klageloven. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen udarbejder
ved kalenderarets udlgb en arsheretning til erhvervs- og
vaekstministeren om aktiviteterne i det forlgbne ar og admi-
nistrationen i gvrigt.

Stk. 2. Sekretariatet bistar formandskabet og forretnings-
udvalget og har i gvrigt til opgave at besvare skriftlige, tele-
foniske eller personlige henvendelser til Forbrugerklagen-
®vnet og at forberede klagesager til navnsbehandlingen.
Derudover treeffer sekretariatet afggrelse om afvisning af
klager efter bemyndigelse fra Forbrugerklagenavnet, jf. §
21, stk. 3, i forbrugerklageloven.

Stk. 3. En klage skal indgives skriftligt pa en formular ud-
feerdiget af Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen. Formula-
ren kan udfyldes via styrelsens hjemmeside eller pr. post.

Kapitel 4
Forbrugerklagenavnets kompetence

§ 7. Forbrugerklagenavnet kan behandle en klage, nar der
ikke er fundet en mindelig lgsning ved mediation, og forbru-
geren indbringer klagen for navnet, forudsat at prisen for
varen eller tjenesteydelsen, som klagen vedrgrer, er mindst
1.000 kr. og hgjst 100.000 kr. For klager over tgj og sko skal
prisen, som klagen vedrgrer, mindst veere 650 kr., jf. § 22,
stk. 2, i forbrugerklageloven.

Stk. 2. Uanset stk. 1, kan Forbrugerklagenavnet i medfar
af § 22, stk. 3, i forbrugerklageloven behandle klager, hvor
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, jf. § 3, stk. 2, har dis-
penseret fra den fastsatte undergranse.

Stk. 3. Undergranserne for varer og tjenesteydelser som
fastsat i stk. 1 reguleres hvert tredje ar pr. 1. januar. Regule-
ringen sker i overensstemmelse med den sats for det gene-
relle pris- og lgnindeks, som er fastsat i finansloven. Belg-
bene afrundes til naermeste 10 kr.

Forbrugerklagenavnets sammensetning og habilitet

§ 8. Forbrugerklagenavnet bestar af en formand, mindst
én nastformand og reprasentanter for forbruger- og er-
hvervsinteresser, jf. § 25 i forbrugerklageloven.

Stk. 2. Neevnets formand og nastformend udnaevnes af
erhvervs- og veekstministeren efter indstilling fra Domstols-
styrelsen. Udneavnelsen af formand og naestformend sker
for 4 &r ad gangen med mulighed for genudnavnelse. For-
manden og naestformandene skal vaeere dommere og kan vee-
re dommere fra de overordnede retter.

Stk. 3. Reprasentanter for forbruger- og erhvervsinteres-
ser udnaevnes af erhvervs- og veekstministeren for 3 ar ad
gangen med mulighed for genudnzvnelse. Udneavnelse sker
efter indstilling fra forbrugernes og erhvervslivets organisa-
tioner, jf. 8 25, stk. 2, i forbrugerklageloven. En udnzvnel-
sesperiode Igber fra 1. juni til 31. maj. Farste udnavnelses-
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periode begynder 1. juni 2017. Udnavnelser, der sker i lgbet
af en udnaevnelsesperiode, sker til periodens udlgb.

Stk. 4. For at blive udnzavnt efter stk. 3 skal en repraesen-
tant for forbrugerinteresser have et bredt kendskab til for-
brugerretlige forhold og problemstillinger. En reprasentant
for erhvervsinteresser skal have branchekendskab og kend-
skab til erhvervsmaessige forhold.

Stk. 5. Ministeren fastsaetter inden pabegyndelsen af en
udnzvnelsesperiode et nermere bestemt antal repreesentan-
ter for forbruger- og erhvervsinteresser, der sikrer, at nevns-
mgderne i den naste udnzavnelsesperiode kan afvikles. An-
tallet fastseettes pa baggrund af beregninger om det forvente-
de antal neevnsmgder for den kommende udnavnelsesperio-
de. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen fastsetter neermere
retningslinjer for beregningsgrundlaget for den kommende
udnzvnelsesperiode. Ministeren kan udnavne yderligere re-
praesentanter for forbruger- eller erhvervsinteresser, safremt
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen vurderer, at der er be-
hov herfor.

Stk. 6. Udnavnelsen af erhvervsrepraesentanter sker i for-
hold til det i stk. 5 fastsatte antal og pa baggrund af en for-
delingsnggle, der baseres pa en opggarelse af antallet af sager
inden for de forskellige sagsomrader, der har varet behand-
let af Forbrugerklagenavnet i den foregaende udnavnelses-
periode. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen fastsatter naer-
mere retningslinjer for beregningsgrundlaget for den kom-
mende udnavnelsesperiode.

Stk. 7. En udnavnelse som reprasentant for forbruger- el-
ler erhvervsinteresser bortfalder med ophgret af repraesen-
tantens tilhgrsforhold til den forbruger- eller erhvervsorgani-
sation, der har indstillet den pagzldende, medmindre den re-
spektive organisation gnsker udnavnelsen opretholdt og
meddeler Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen dette. Den re-
spektive organisation indstiller i modsat fald en ny repre-
sentant.

§ 9. Ingen ma deltage i behandlingen af en sag, nar

1) vedkommende selv har en serlig personlig eller gkono-
misk interesse i sagens udfald eller er eller tidligere i
samme sag har varet repreesentant for nogen, der har
en sadan interesse,

2) vedkommendes eagtefeelle eller samlever, beslegtede
eller besvogrede i op- eller nedstigende linje eller side-
linjen sa nzer som sgskendebgrn eller andre nartstaende
har en serlig personlig eller gkonomisk interesse i sa-
gens udfald, eller er repraesentant for nogen, der har en
sadan interesse, eller

3) der i gvrigt foreligger omstendigheder, som er egnede
til at vaekke tvivli om vedkommendes fuldstendige
upartiskhed.

Stk. 2. Den, for hvis vedkommende nogen af de i stk. 1
nevnte forhold foreligger, skal omgaende underrette neaev-
nets formand, som treeffer beslutning om, hvorvidt den pa-
gzldende kan deltage i behandlingen af sagen.

Sagsbehandlingen i Forbrugerklagenavnet

§ 10. Sagsbehandlingen foregar pa skriftligt grundlag.
Ved klagens modtagelse oplyses forbrugeren om den for-
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ventede sagsbehandlingstid. Sekretariatet videresender for-
brugerens klage til den erhvervsdrivende til udtalelse. Nar
sekretariatet har modtaget svar fra den erhvervsdrivende,
foreleegges dette for forbrugeren til udtalelse. Sekretariatet
sarger for sagens oplysning og fremskaffer af egen drift det
forngdne retlige og faktiske grundlag for afgarelsen. Sekre-
tariatet sikrer, at hver af parterne far kendskab til oplysnin-
ger fra modparten, som ma anses af betydning for sagens af-
garelse, og til sagkyndige erkleringer indhentet af sekreta-
riatet til brug for nevnsbehandlingen. Sekretariatet vejleder
i forngdent omfang parterne om deres retsstilling.

Stk. 2. Sekretariatet fastseetter en frist pd normalt 14 dage
for parterne til at afgive de under stk. 1 navnte udtalelser.
Fristen regnes fra datoen for sekretariatets afsendelse af an-
modning til parterne om en udtalelse. Hvis Forbrugerklagen-
&vnet ikke har modtaget en udtalelse fra forbrugeren eller
den erhvervsdrivende inden fristens udlgb, kan det besluttes,
at der kan treeffes en afgarelse i sagen pa det i gvrigt forelig-
gende grundlag.

Stk. 3. Sekretariatet afslutter sagen, hvis den erhvervsdri-
vende under sagens forberedelse opfylder forbrugerens krav.
Det samme geelder, hvis forbrugeren frafalder sin klage.

Stk. 4. Sagen kan sgges forligt mellem parterne af sekreta-
riatet.

Stk. 5. Sekretariatet kan afvise sagen, jf. § 21, stk. 2 og 3,
i forbrugerklageloven.

Stk. 6. Sekretariatet foreleegger sager for naevnet, der ikke
er blevet afsluttet i medfgr af stk. 3 eller 5. Tilsvarende gel-
der for forlig, der ikke er blevet opfyldt, og som ikke opfyl-
der betingelserne for tvangsfuldbyrdelse eller for at kunne
indbringes for domstolene.

Stk. 7. Sekretariatet vejleder om risiko for udlgb af even-
tuelle forzeldelsesfrister, nar det er relevant.

8 11. Forbrugerklagenzvnet treffer afgarelse i de enkelte
sager pa et mgde ved almindelig stemmeflerhed. Hvis et
nevnsmedlem, der repraesenterer erhvervs- eller forbruger-
interesser, er forhindret i at deltage i et mgde, tilfalder dette
medlems stemme det tilstedeveerende nevnsmedlem, der re-
preesenterer henholdsvis erhvervs- eller forbrugerinteresser.
Naeevnet er beslutningsdygtigt, nar et medlem af formandska-
bet og mindst to medlemmer representerende savel forbru-
ger- som erhvervsinteresser er til stede.

Stk. 2. Naevnet kan beslutte at udsztte sagens behandling
med henblik pd indhentelse af yderligere oplysninger. Sag-
kyndige kan tilkaldes til naevnshehandlingen.

Stk. 3. De tilstedevaerende medlemmer af naevnet skal del-
tage i afgarelsen, jf. dog § 9.

Stk. 4. Sekretariatets medarbejdere har adgang til at fore-
leegge sagen for naevnet og til at deltage i sagens droftelse
uden stemmeret.

8 12. Naevnet treffer afgarelse og tager stilling til spargs-
mal om betaling af gebyrer pa det grundlag, som er tilveje-
bragt af sekretariatet.

Stk. 2. Afgarelser treeffes efter en juridisk bedgmmelse af
sagens omstaendigheder.

Stk. 3. Afgarelser og forlig skal veere skriftlige. Afggrel-
serne og forligene skal veere ledsaget af en begrundelse.
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Stk. 4. Det fremgar af nevnsafgerelsen, hvilken formand,
der har medvirket ved afggrelsen. Hvis en navnsafggrelse
beror pd en flertalsheslutning, skal mindretallets stilling be-
grundes i afggrelsen.

Stk. 5. Hvis klagegebyret skal tilbagebetales, jf.§ 26, skal
dette fremga af afgarelsen.

Stk. 6. Hvis den erhvervsdrivende skal betale et gebyr for
sagens behandling, jf. § 27, stk. 1, skal dette fremga af afgg-
relsen. Sekretariatet vil herudover sgrge for opkreevning af
de naevnte gebyrer.

Stk. 7. Der fastsettes en frist pa 30 dage til opfyldelse af
afgarelsen.

Stk. 8. Parterne modtager en kopi af afgarelsen, ligesom
de underrettes om reglerne for indbringelse af sagen for
domstolene, jf. § 35 i forbrugerklageloven.

Stk. 9. Hvis forbrugeren har faet helt eller delvis medhold,
sarger sekretariatet for, at afgerelsen bliver forkyndt for den
erhvervsdrivende, og at der oplyses om indholdet af 8§
32-34 i forbrugerklageloven, jf. § 31 i forbrugerklageloven.

Stk. 10. Sekretariatet vejleder forbrugeren om mulighe-
derne for at fa gennemfart kravet ved fogedretten eller ved
et sagsanlag, samt om mulighederne for at fa daekket om-
kostningerne ved et sagsanleg gennem en eventuel rets-
hjeelpsforsikring eller efter 88 36-38 i forbrugerklageloven.

8§ 13. Neevnets formand kan beslutte, at en sag, hvori nav-
net har truffet afgarelse, skal genoptages, hvis s&rlige grun-
de taler herfor, herunder navnlig i tilfeelde af
1) lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sag-
en, eller

2) nye oplysninger, som - hvis de havde foreligget under
behandlingen - ma antages at ville have medfart et an-
det udfald af sagen.

Stk. 2. En erhvervsdrivende, der gnsker at fd genoptaget
en sag, hvor forbrugeren har faet helt eller delvis medhold,
skal indgive skriftlig anmodning herom inden 30 dage fra
forkyndelsen af afggrelsen. En anmodning indgivet inden
denne frist har opseettende virkning, jf. § 33 i forbrugerkla-
geloven. Efter udlgbet af denne frist kan sagen ikke genop-
tages.

8§ 14. Sekretariatet kan beslutte, at en sag, hvori sekreta-
riatet har truffet afgerelse, eller forlig er indgaet, skal gen-
optages, hvis serlige grunde taler herfor, herunder navnlig i
tilfeelde af
1) lovligt forfald hos en part, som ikke har ytret sig i sag-
en, eller

2) nye oplysninger, som - hvis de havde foreligget under
behandlingen - mé antages at ville have medfart et an-
det udfald af sagen.

Stk. 2. Hvis sekretariatet har afvist at genoptage sagen,
kan spgrgsmalet pa forbrugerens eller den erhvervsdriven-
des anmodning foreleegges naevnets formand til afgerelse.

Stk. 3. Treeffes der beslutning om at genoptage sagen, skal
sagen foreleegges naevnet, medmindre den bortfalder, forbru-
geren treekker den tilbage eller parterne indgar forlig.



