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RETNINGSLINIER FOR FORBRUGERBESKYTTELSE

| FORBINDELSE MED ELEKTRONISK HANDEL

(vedtaget af Radet under dets 96. made den 9. december 1999)

Forbrugerlove, -politik og -praksis begraanser svigagtig, misvisende og uredelig
markedsfaringsskik. Den slags beskyttende foranstaltninger er uundvaelige, ved opbygning af
forbrugertillid og etablering af et mere ligevaadigt forhold mellem virksomheder og
forbrugere i forretningstransaktioner.

Den naturlige internationale karakter af digitale netvaak og computerteknologi, der udger
den elektroniske markedsplads, fordrer en global tilgang til forbrugerbeskyttelse som en del af
en gennemsigtig og forudsigelig juridisk og selvregulerende ramme for elektronisk handel.
Det globale netvaaksmiljg udfordrer det enkelte lands eller retsomrades mulighed for pa
tilfredsstillende vis at forholde sig til spargsmal vedrgrende forbrugerbeskyttelse i forbindelse
med elektronisk handel. Forskellige nationale politikker kan hsamme udbredelsen &f
elektronisk handel, og som sadan kan disse spargsma om forbrugerbeskyttelse mest effektivt
behandles gennem internationalt samrad og samarbejde. OECD-landenes regeringer har
erkendt, at internationalt koordinerede indsatser kan vage ngdvendige for at udveksle
information og etablere en generel forstaelse for, hvordan man griber disse spargsmal an.

Regeringerne opfordres til at bidrage til at fremme samfundsudviklingen og den
gkonomiske vakst pa grundlag af nye netvaarksteknologier samt at forsyne deres borgere med
en effektiv og gennemskuelig forbrugerbeskyttelse ved elektronisk handel. Der eksisterer en
rakke forbrugerbeskyttelseslove, der regulerer forretningsmetoder. Mange af OECD's
medlemslande  har pdbegyndt en  gennemgang  of deres  eksisterende
forbrugerbeskyttelseslovgivning og praksis for at afgere, hvorvidt aandringer er ngdvendige
for at indpasse de enestaende aspekter ved elektronisk handel. Medlemslandene undersager
0gsa mader, hvorpa en selvregulerende indsats kan veare med til at yde en effektiv og rimelig
forbrugerbeskyttelse i den sammenhaang. At nadisse mal kreever indsigt og bidrag fra hele det
civile samfund, og alle disse initiativer bgr vaae en del af den globale indsats blandt
regeringer, virksomheder, forbrugere og deres reprassentanter.

| april 1998 pabegyndte OECD's Forbrugerkomité udarbejdelsen af et st generelle
retningslinier, til beskyttelse af forbrugere, som handler elektronisk, uden at skabe
handelshindringer. Disse retningdinier er en anbefaing til regeringer, virksomheder,
forbrugere og deres reprasentanter om de veesentligste elementer | en effektiv
forbrugerbeskyttelse ved elektronisk handel. Intet i disse anbefalinger ber dog forhindre
nogen i at ga videre og ber heller ikke udelukke medlemslandene fra at opretholde eller
vedtage strengere bestemmelser til beskyttelse af forbrugere, der handler elektronisk.
Formdlet med retningslinierne er i seardeleshed at give en ramme og et sadt principper som en
hjadp til:



i) regeringerne til at gennemga, formulere og gennemfere forbruger- og
lovhandhaevel sespolitikker, - praksis og -bestemmelser, sdfremt det er
nadvendigt for en effektiv forbrugerbeskyttelse i forbindelse med elektronisk
handel;

i) erhvervsorganisationer, forbrugergrupper og selvstyrende organer ved at give
vejledning om de vassentligste elementer i en effektiv forbrugerbeskyttelse, der
bar tages i betragtning ved gennemgang, formulering eller implementering af
selvregulerende ordninger inden for elektronisk handel; og

iii) individuelle virksomheder og forbrugere involveret i elektronisk handel ved at
give klar vejledning om de vaesentligste elementer i relation til oplysninger og
rimelige forretningsmetoder, som virksomheder ber tilbyde, og forbrugere bar
forventei forbindelse med el ektronisk handel.

| lyset af ovenstaende vil

RADET

Under hensyntagen til artikel 5 b) i Konventionen om Organisationen for @konomisk
Samarbejde og Udvikling af 14. december 1960

Under hensyntagen til Ministererklaaringen om forbrugerbeskyttelse i forbindelse med
elektronisk handel af 8.-9. oktober 1998 [C(98)177 (bilag 2)];

Under hensyntagen til R&dets anbefaling om retningslinier for beskyttelse af privatlivets
fred og videregivelse af personlige oplysninger patvaas af gramserne af 23. september 1980
[C(80)58(Final)], og

Ministererklaaingen om beskyttelse af privatlivets fred pa globale netvaak af 8.-9. oktober
[C(98)177 (bilag 1)];

Under hensyntagen til Ministererklagingen om autentificering ved el ektronisk handel af 8.-
9. oktober 1998 [C(98)177 (bilag 3)];

Under henvisning til Radets anbefding om retningslinier for informationssystemers
sikkerhed af 26.-27. november 1992 [C(92)188/FINAL)], og OECD's anbefaling om
retningslinier for krypteringspolitik af 27. marts 1997 [C(97)62/FINAL];

| erkendelse af, at elektronisk handel kan give forbrugerne nye og vaesentlige fordele,
herunder bekvemmelighed, adgang til en stort udbud af varer og tjenesteydelser samt
muligheden for at indsamle og sammenligne oplysninger om varer og tjenesteydel ser;

| erkendelse af, at elektronisk handel har visse specielle egenskaber, sdsom at
virksomheder og forbrugere let og hurtigt kan kommunikere om varer og tjenesteydelser og
indgad handler pa tvaa's af landegramser. Da dette kan skabe samhandelssituationer, som er



ukendte for forbrugerne, og som kan bringe deres interesser i fare, er det af stigende vigtighed
for forbrugere og virksomheder at vaare informeret om og opmaarksomme pa deres rettigheder
og forpligtelser pa den el ektroniske markedsplads;

| erkendelse af, at reglerne om lovvalg og vaaneting i forbrugersammenhamng kunne fa
konsekvenser for en lang raskke forhold inden for elektronisk handel, ligesom reglerne om
lovwalg og vaaneting i andre sammenhaange kunne have konsekvenser for
forbrugerbeskyttel se;

| erkendelse af, at forbrugernestillid til elektronisk handel forgges ved en fortsat udvikling
af gennemskuelige og effektive forbrugerbeskyttelsesmekanismer, der begramser enhver
svigagtig, misvisende og illoyal erhvervsmaessig adfaard pa de el ektroniske net;

| betragtning af, at elektronisk handel bar vaare dben og tilgaangelig for alle forbrugere; og

| betragtning af, at regeringer, virksomheder, forbrugere og deres repraesentanter ber vaare
specielt opmaarksomme pa udviklingen af effektive systemer til konfliktlgsning pa tvaas af
graanser;

ANBEFALER, AT MEDLEM SLANDENE:

Tager de ngdvendige skridt for at implementere de relevante afsnit af retningsinierne
indeholdt i bilaget til denne anbefaling;

Udbreder disse retningdlinier bredt til alle relevante ministerier og offentlige styrelser, til
erhvervsbrancher, der benytter elektronisk handel, til forbrugerreprassentanter, til medierne, til
uddannel sesinstitutioner og til andre relevante almene interessegrupper;

Opmuntrer virksomheder, forbrugere og deres reprassentanter til at spille en aktiv rolle for
at fremme implementeringen af disse retningslinier internationalt, nationalt og lokalt;

Opmuntrer regeringer, virksomheder, forbrugere og deres reprassentanter til at deltage i og
behandle anbefalingerne fraigangvaaende undersagel ser af regler om lovvalg og vaaneting;

Opfordrer ikke-medlemslande til at tage hgjde for indholdet i disse anbefalinger, nar de
gennemgar deres forbrugerpolitik, -initiativer og -bestemmel ser;

Konsulterer, samarbejder og letter informationsudvekslingen mellem sig selv og ikke-
medlemslande samt virksomheder, forbrugere og deres repraesentanter pa savel nationalt som
internationalt plan for at yde en effektiv forbrugerbeskyttelse i forbindelse med e ektronisk
handel i overensstemmel se med retningslinierne;

Implementerer retningslinierne pa en made, der opfordrer til udvikling af nye
forretningsmodeller og brug af teknologi til forbrugernes fordel, og opfordrer forbrugere til at
drage nytte af ethvert vea'ktgj, de har til radighed, for at styrke deres position som kabere; og



PAL £GGER

Forbrugerkomitéen at udveksle information om fremskridt og erfaringer med hensyn til
implementeringen af denne anbefaling, gennemga sadanne informationer og melde tilbage til
Radet senest ar 2002 og derefter efter behov.



BILAG
RETNINGSLINIER

DEL ET

ANVENDEL SESOMRADE

Disse retningsliner gadder kun for elektronisk handel fra virksomhed til forbruger og ikke
for transaktioner mellem virksomheder.

DEL TO

GENERELLE PRINCIPPER
I. GENNEMSKUELIG OG EFFEKTIV BESKYTTELSE

Forbrugere, der benytter sig af elektronisk handel, ber tilbydes gennemskuelig og effektiv
forbrugerbeskyttelse, som ikke er under niveauet for den beskyttelse, de tilbydes ved andre
former for handel.

Regeringer, virksomheder, forbrugere og deres reprassentanter begr samarbejde om at opna
en sadan beskyttelse og fastlaagge, hvilke aandringer der métte vaae nadvendige for at tage
hgjde for de specielle omstaandigheder ved elektronisk handel.

[I.RIMELIG FORRETNINGS-, REKLAME- OG MARKEDSFZRINGSPRAKSIS

Virksomheder, der driver elektronisk handel, bar tage passende hensyn til forbrugernes
interesser og handle i overensstemmelse med rimelig forretnings, reklame- og
mar kedsfaringspraksis.

Virksomhederne bar ikke komme med eller undga tilkendegivelser eller involvere sig i
nogen praksis, som sandsynligvis vil vaae vildledende, misvisende, svigagtig eller urimelig.

Virksomheder, der sadger, reklamerer for eller markedsfarer varer og tjenesteydelser over
for forbrugere, bar ikke involvere sig i nogen praksis, som vil pafare forbrugerne en urimelig
skadesrisiko.

Nér virksomhederne stiller oplysninger om sig selv eller deres varer og tjenesteydelser til



radighed, bar de give disse oplysninger pa en klar, utvetydig, prascis og |ettilgaangelig made.

Virksomhederne bar falge egne tilkendegivelser om politik eller praksis vedrgrende deres
transaktioner over for forbrugerne.

Virksomhederne bgr tage den elektroniske handels globale karakter i betragtning og om
muligt forholde sig til de forskellige lovgivningsmaessige forhold pa de markeder, de
henvender sig til.

Virksomhederne bar ikke udnytte den elektroniske handels specielle egenskaber til at
skjule deres faktiske identitet eller fysiske placering eller til at undlade at felge standarder for
forbrugerbeskyttelse og/eller relevante handhaevel sesmekanismer.

Virksomhederne ber ikke gere brug af urimelige kontraktvilkar.
Reklamer og markedsfering skal vaare let genkendelige som sadanne.

| reklamer og markedsfering bgr man anfgre den virksomhed, der markedsfares eller
reklameres for, séfremt undladelse heraf ville vagre vildledende.

Virksomhederne bar vage i stand til at dokumentere enhver eksplicit eller implicit
tilkendegivelse, sa lamge tilkendegivel sen star ved magt og for en rimelig periode derefter.

Virksomhederne ber udvikle og implementere effektive og letanvendelige procedurer, der
giver forbrugerne mulighed for at vadge, om de gnsker at modtage uopfordret kommerciel
elektronisk post.

Nér forbrugere har anfert, at de ikke gnsker at modtage uopfordret kommerciel el ektronisk
post, skal dette respekteres.

| en rakke lande er uopfordret kommerciel elektronisk post underlagt ssalige juridiske
eller selvregulerende krav.

Virksomhederne bar tage specielle hensyn i forbindelse med reklame og markedsfaring
rettet mod barn, addre og avorligt syge samt andre, der maske ikke er i stand til fuldt ud at
forsta de oplysninger, de prassenteres for.

1. ELEKTRONISK VIDEREGIVELSE AF OPLYSNINGER
A.OPLYSNINGER OM VIRKSOMHEDEN

Virksomheder, der driver elektronisk handel med forbrugere, ber give praeise, klare og let
tilgeangelige oplysninger om sig selv, der mindst er tilstraskkeligetil:

)] at identificere virksomheden - herunder virksomhedens juridiske navn og
handelsnavn, virksomhedens geografiske hovedforretningssted, e-mailadresse eller
en anden méde, hvorpa den kan kontaktes elektronisk, eller telefonnummer samt
evt. hjemstedsadresse og eventuelle relevante offentlige registrerings- eller
bevillingsnumre.



i) omgaende, let og effektiv kommunikation mellem forbruger og virksomhed;
i) passende og effektiv konfliktl@sning;
iv) forkyndelse af sagsanlagy; og

V) at embedsmaand med ansvar for retshandheevelse eller kontrol kan lokalisere
virksomheden.

Néar en virksomhed offentligger, at den er medlem af en relevant selvstyrende ordning,
brancheorganisation, konfliktlgsningsorganisation eller et andet certificeringsorgan, ber
virksomheden give forbrugerne rel evante oplysninger om kontaktadresse, samt hvorledes man
let far bekraftet det pagaddende medlemskab og oplysninger om certificeringsorganets
relevante regelsad og praksis.

B. OPLYSNINGER OM VARER OG TJENESTEYDEL SER

Virksomheder, der driver elektronisk handel med forbrugere, bar give prascise og let
tilgangelige oplysninger om de tilbudte varer og tjenesteydelser, sa forbrugerne er
tilstraskkeligt informerede til at kunne tradfe en beslutning om, hvorvidt de gnsker at
gennemfare handlen, og oplysningerne skal vage givet pa en made, der ger det muligt for
forbrugerne at bevare praecise optegnelser over disse oplysninger.

C.OPLYSNINGER OM TRANSAKTIONEN

Virksomheder, der driver elektronisk handel, bar give tilstragkkelige oplysninger om de
med handlen forbundne vilkar, betingelser og omkostninger, sa forbrugerne er tilstraskkeligt
informerede il at kunne tradfe en beslutning, om hvorvidt de gnsker at gennemfare handlen.

Disse oplysninger skal vaae tydelige, praise, let tilgaangelige og gives pa en méde, sa
forbrugerne far tilstraekkelig mulighed for at gennemga dem, fer handlen indgas.

Nér der er mulighed for at gennemfere handlen péa flere sprog, ber virksomheden gere ale
oplysninger, der er ngdvendige for at forbrugerne er tilstragkkeligt informerede til at kunne
traeffe en beslutning om handlen, tilgaangelige pa de pagad dende sprog.

Virksomhederne bar give forbrugerne en klar og fuldstaendig tekst med alle handlens
relevante vilkar og betingelser pa en made, der gar det muligt for forbrugerne at fa og bevare
praeci se optegnel ser over disse oplysninger.

Né&r det er relevant og passende, handlen taget i betragtning, ber oplysningerne omfatte
falgende:

)] specifikation af de samlede omkostninger, som virksomheden opkraever og/eller
pal aegger;

i) meddel el se om andre omkostninger, som normalt skal betales af forbrugeren, men
som ikke opkraeves og/eller palaggges af virksomheden;



iii) leverings- og opfyldel sesbetingel ser;
iv)  betalingsbetingelser og -made;

V) salgsrestriktioner, -begramsninger eller -betingelser, sasom godkendelse fra
foraddre/vaage og geografiske eller tidsmaessige restriktioner;

vi) anvisninger om korrekt anvendelse, herunder sikkerheds- og sundhedsforskrifter;
vii)  oplysninger om mulig service efter salget;

viii)  specifikation af og betingelser vedrarende tilbagekaldelses-, ophaevelses-, retur-
ombytnings-, fortrydelses- og/eller refusionspolitik; og

iX) ydede garantier.

Den anvendte valuta bar anferesi ale oplysninger vedrgrende omkostninger.

IV. BEKRAEFTELSESPROCESSEN

For at undga tvetydighed om forbrugerens intentioner om at foretage et keb, ber
forbrugeren, far handlen indgas, have mulighed for prasist at identificere de varer og
tjenesteydelser, som han eller hun gnsker at kabe; identificere og rette evt. fgjl eller justere
ordren; give et informeret og bevidst samtykke til kabet; og fremskaffe fuldstaendige og
praeci se optegnelser over transaktionen.

Forbrugeren skal kunne annullere transaktionen, inden handlen indgas.

V.BETALING

Forbrugerne bar tilbydes letanvendelige, sikre betalingsmader samt oplysninger om
sikker hedsniveauet ved disse mader.

Begramsning af ansvaret for uberettiget eller svigagtig anvendelse af betalingssystemer og
mekanismer til tilbagefaring af posteringer er vaesentlige elementer, der forager forbrugernes
tillid, og man ber fortsat udvikle dem og opmuntre til brugen af dem i sammenhaag med
elektronisk handel.

VI. KONFLIKTL@SNING OG AFHJALPNING
A.LOVVALG OG VARNETING

Transaktioner fra virksomhed til forbruger pa tvaas af landegramser er, uanset om de
udfares elektronisk eller pad anden vis, underlagt den eksisterende ramme for lovvalg og
vaaneting.

Elektronisk handel udger en udfordring for disse eksisterende rammer. Det bar derfor
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overveies, hvorvidt den eksisterende ramme for lovvalg og vaaneting ber aandres eller
anvendes pa en anden méde for at sikre effektiv og gennemskuelig forbrugerbeskyttelse i
sammenhaang med fortsat vaskst inden for elektronisk handel.

Ved overvegelsen af, hvorvidt man skal tilpasse den eksisterende ramme, bar regeringerne
forsgge at sikre, at rammerne er rimelige for forbrugere og virksomheder, a de formidler
elektronisk handel, giver forbrugerne et beskyttel sesniveau, der ikke er lavere end det, de har
ved andre former for handel, og giver forbrugerne en meningsfyldt adgang til rimelig og
rettidig konfliktl@sning og afhjad pning uden urimelige omkostninger og urimeligt besvee.

B. ALTERNATIV KONFLIKTL@SNING OG AFHJZALPNING

Forbrugerne begr have en meningsfuld adgang til rimelig og hurtig alternativ
konfliktl@sning og afhjad pning uden urimelige omkostninger og urimeligt besvag'.

Virksomheder, forbrugerreprassentanter og regeringer ber samarbede om fortsat at
anvende og udvikle rimelige, effektive og gennemskuelige selvregulerende politikker og
procedurer mv., herunder alternative konfliktlasningsmekanismer, til a behandle
forbrugerklager og |@se forbrugerkonflikter, der er opstaet som falge af elektronisk handel fra
virksomhed til forbruger, saarligt med henblik pafelgende:

)] Virksomhederne og forbrugerreprassentanterne begr fortsat etablere rimelige,
effektive og gennemskuelige interne mekanismer til at behandle og besvare
forbrugerklager og -problemer hurtigt og pa en rimelig made og uden urimelige
omkostninger eller urimeligt besvaa for forbrugeren. Forbrugerne bar opfordres til
at drage fordel af sadanne mekanismer.

i) Virksomhederne og forbrugerrepraesentanterne ber fortsat i samarbejde etablere
selvregulerende ordninger til at behandle forbrugerklager og hjadpe forbrugerne
med at l@se konflikter, der er opstaet som felge af elektronisk handel fra
virksomhed til forbruger.

iii) Virksomhederne, forbrugerrepraesentanterne og de offentlige myndigheder bar
fortsat 1 samarbejde tilbyde forbrugerne muligheden for alternative
konfliktl @sningsmekanismer, der giver en effektiv |@sning pa en konflikt hurtigt og
pa en rimelig made og uden urimelige omkostninger eller urimeligt besvaa for
forbrugeren.

iv) Na&r ovenstaende implementeres, bar virksomhederne, forbrugerreprassentanterne
0g regeringerne praestere nytamkning ved anvendelse af informationsteknol ogien
og bruge den til at gge forbrugerbevidsthed og valgfrihed.

Desuden er yderligere undersagel ser nadvendige for at opfylde formalet i afsnit VI pa
internationalt plan.

VII. PRIVATLIVETSFRED

Elektronisk handel fra virksomhed til forbruger begr gennemferes i overensstemmelse med
de anerkendte principper om privatlivets fred i OECD's Retningdlinier for Beskyttelse af
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Privatlivets Fred og Videregivelse af Personlige Oplysninger pa Tvea's af Gramserne (1980)
og tage OECD's Ministererklaaing om Beskyttelse af Privatlivets Fred pa Globale Netvaak
(1998) i betragtning for at yde en passende og effektiv forbrugerbeskyttel se.

VIIlI. UDDANNELSE OG BEVIDSTHED

Regeringer, virksomheder og forbrugerrepraesentanter bgr samarbejde om at uddanne
forbrugerne i brugen af elektronisk handel, at fremme informeret beslutningstagning hos
forbrugere, der handler elektronisk; og at @ge bevidstheden hos virksomheder og forbrugere
om de forbrugerbeskyttelsesrammer, der gadder for deres aktiviteter direkte pa de
elektroniske net.

Regeringerne, virksomhederne, medierne, uddannel sesinstitutionerne og
forbrugerrepraesentanterne bar benytte sig af alle effektive midler til at uddanne forbrugere og
virksomheder, herunder de nyeste teknikker muliggjort af de globale netvagk.

Regeringer og forbrugerreprassentanter bgr samarbejde med virksomhederne om at give
oplysninger til forbrugere og virksomheder over hele verden om relevante
forbrugerbeskyttelseslove og muligheder for afhjadpning pa en let tilgeangelig og forstaelig
méde.

DEL TRE
IMPLEMENTERING

For at nA malet med denne anbefaling bgr medlemslandene pa nationalt og internationalt
plan og i samarbejde med virksomheder, forbrugere og disses repraesentanter:

a) gennemga og om ngdvendigt fremme selvregulerende praksis og/eller vedtage eller
tilpasse lovgivning og praksis, sa sddan lovgivning og praksis gadder for elektronisk
handel, og i den forbindelse tage de teknologiske principper og mediets neutralitet i
betragtning,

b) opmuntre til, at der sker en fortsat styring fra den private sektors side, som indbefatter
forbrugerrepraesentanters deltagelse [ udviklingen af effektive
selvreguleringsmekanismer, der indeholder specifikke, materielle regler for
konfliktlgsning og overensstemmel sesmekanismer.

c) opmuntretil, at den private sektor fortsat gar i spidsen med udvikling af teknologi som
et redskab til at beskytte og give befgjelser til forbrugerne;

d) fremme eksistensen af, formdlet med og indholdet af Retningslinierne sa vidt muligt og
opmuntre til brugen af dem; og

e) formidle forbrugernes mulighed for bade at fa lettere adgang til forbrugeroplysende
materiale og at indsende klager vedrarende el ektronisk handel.
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DEL FIRE

GLOBALT SAMARBEJDE

For at fremme effektiv forbrugerbeskyttelse inden for global elektronisk handel ber
medlemslandene:

formidle kommunikation, samarbejde og, hvis det er relevant, udvikling og
gennemfarelse af fadles initiativer pa internationalt plan blandt virksomheder,
forbrugerrepraesentanter og regeringer;

samarbejde pa det relevante internationale plan gennem deres juridiske,
kontrollerende og retshandhasvende myndigheder ved informationsudveksling,
koordinering, kommunikation og fadles handling for at bekaampe svigagtig,
misvisende og urimelig erhvervsmasssig adfaard pa tvea's af gramnser,

gere brug af eksisterende internationale netvaak og indga bilaterale og/eller
multilaterale aftaler eller andre ordninger, hvis det er ngdvendigt og passende for
at realisere et sddant samarbejde;

arbejde hen imod opnaelse af enighed pa sdvel nationalt som internationalt plan
om elementaa forbrugerbeskyttelse for at fremme malet med at @ge forbrugertillid,
sikre forudsigelighed for virksomhederne og beskytte forbrugerne;

samarbejde om og arbejde herimod udviklingen af aftaler eller andre ordninger for
gensidig anerkendelse og handhaevelse af domme afsagt som falge af tvistigheder
mellem forbrugere og virksomheder og domme afsagt som falge af
lovhandhaevel sesmasssige skridt taget med det formd at bekeampe svigagtig,
misvisende og urimelig forretningsmaessig adfaad.
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