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INTRODUKTION

Digitalt indhold (software, apps, streaming, spil, e-beger) og digitale tjenester fik egne
forbrugerkebsregler i kebeloven med lov nr. 1173 af 8. juni 2021, der gennemforer digitalt
indhold-direktivet (2019/770) sidelsbende med varedirektivet (2019/771), mens fortrydelsesretten
reguleres af forbrugeraftalelovens § 18. Forbrugerklagenzvnet har en lang og fast praksis om

software- og funktionalitetsmangler, som det bedemmer efter kabelovens almindelige mangelregler
med veagt pa forbrugerens berettigede forventninger ved leveringen og den erhvervsdrivendes
oplysnings- og opdateringspligt. Denne oversigt samler naevnets afgerelser — fra installations-cd'er og
driveropdateringer til konsolspil og smartphone-software — sammen med den parallelle domstolspraksis,
hvor Hgjesteret og landsretterne har bekreeftet neevnets linje, navnlig om loyal oplysningspligt og uklare
digitale kebsflow.

PRINCIPPER UDLEDT AF PRAKSIS

()1 Forbrugerklagenavnet behandler software- og digitalt-indhold-tvister efter kebelovens mangelregler og
leegger afgorende veegt pa, om salgsgenstanden ved leveringen havde den funktionalitet og de egenskaber,

forbrugeren med rimelighed kunne forvente.

(2 Forbrugerklagenavnet kraver, at den erhvervsdrivende af egen drift oplyser om digitale begreensninger
— fx manglende kompatibilitet eller et neert forestaende teknologiskift — og behandler en tilsideszettelse

som en mangel, der kan berettige ophaevelse.

()3 Forbrugerklagenavnet accepterer, at en software- eller funktionsfejl, som ikke afhjelpes inden for rimelig

tid, berettiger forbrugeren til at haeve kebet, hvis varen kan tilbageleveres 1 veesentlig samme stand.

(4 Forbrugerklagenavnet afviser et mangelskrav, nar en softwareopdatering, som forbrugeren selv har valgt
at installere efter klar information om konsekvenserne, fjerner en funktion, der hverken var aftalt eller

markedsfert — mangelbedemmelsen sker pa leveringstidspunktet.
()5 Forbrugerklagenavnet kraever dokumentation for et gkonomisk tab og afviste under den tidligere

kebelov erstatning for tabte private data, fordi data ikke var omfattet af reklamationsretten — en position,

de nye regler om digitalt indhold @ndrer.
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(6 Fortrydelsesretten for digitalt indhold uden fysisk medium bortfalder kun, nar leveringen er pabegyndt
med forbrugerens forudgidende udtrykkelige samtykke og anerkendelse af rettighedens opher, bekraftet

pa et varigt medium.

()7 Forbrugerstatus afger, om reglerne overhovedet finder anvendelse, og bevisbyrden for, at en aftale ikke

er en forbrugeraftale, pahviler den erhvervsdrivende.

(8 Forbrugerklagenavnets afgorelser skal efterleves inden 30 dage og kan tvangsfuldbyrdes, medmindre
den erhvervsdrivende inden fristen skriftligt meddeler, at den ikke gnsker at veere bundet, hvorefter

forbrugeren kan fa omkostningsdaekning ved domstolene.

Retsgrundlaget: kebelovens digitale mangelregler og
s 1 Forbrugerklagenavnets provelse

Digitalt indhold — software, apps, streaming, spil og e-boger — og digitale tjenester har siden 1. januar 2022
deres egne forbrugerkebsregler i kebeloven, indsat ved lov nr. 1173 af 8. juni 2021, der gennemforer digitalt
indhold-direktivet (2019/770) sidelebende med varedirektivet (2019/771). Kebeloven § 3 a definerer bl.a.
"digitalt indhold" (data, der fremstilles og leveres i digital form), "digital tjeneste", "vare med digitale elementer"

samt funktionalitet, kompatibilitet og interoperabilitet.

Kobeloven § 4 a, stk. 3 udvider forbrugerkebsbegrebet markant, sa ogsa levering mod personoplysninger er

omfattet:

"Som forbrugerkob anses ... endvidere aftaler om levering af digitalt indhold eller en digital tjeneste, ndar leveringen

er forbundet med en modydelse i form af 1) et pengebelob eller et digitalt udtryk for veerdi eller 2) personoplysninger

"

En gratis app, der reelt betales med persondata, kan dermed vere et forbrugerkeb. Undtaget er bl.a. open
source-software, hasardspil, sundhedsydelser, finansielle tjenester og elektroniske kommunikationstjenester, jf.
Kobeloven § 4 a, stk. 4.

Sporgsmalet om fortrydelsesret afgores derimod af forbrugeraftaleloven: § 18, stk. 2, nr. 9 undtager plomberet
software pa fysisk medium, og nr. 13 undtager digitalt indhold uden fysisk medium, nér levering er pabegyndt
med samtykke. Forud for aftalen skal den erhvervsdrivende efter Forbrugeraftaleloven § 8 bl.a. oplyse om

digitalt indholds funktionalitet og interoperabilitet.

Forbrugerklagenavnet prover disse tvister fuldt ud som en juridisk bedemmelse af sagens omstendigheder.
Neaevnets kompetence er afgrenset til losgre- og tjenesteydelsestvister inden for belgbsgrenserne (se
afsnittet om klagebehandling). At nevnet allerede anvender de nye regler ses i 23/13446, hvor naevnet
afgjorde en sag om et net-tilsluttet produkt efter de nye § 75 ¢, § 78 a og § 78 b. Fysiske

varers mangler behandles i forbrugerklage-vare-tjenester; lebende abonnementsvilkar og opsigelse 1

forbrugerklage-urimelige-aftalevilkaar; cookies og persondata i cookies-samtykke og datatilsynet-afgoerelser.

Lov Forbrugeraftaleloven § 8, stk. 1 Forbrugeraftaleloven § 18, stk. 2

Forbrugerklageloven § 22 Kgbeloven § 3a Kgbeloven § 4a, stk. 3
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PRAKSIS Forbrugerklagenavnet - Ophavelse af keb af robotpleneklipper grundet manglende afhjeelpning 26.03.2024
inden for rimelig tid

Hvad Forbrugerklagenavnet laegger vaegt pa ved mangler i software
s » og digitalt indhold

Pa tvaers af afgerelserne tegner der sig et fast vurderingsmenster: Forbrugerklagenavnet laegger afgerende
vagt pa, om salgsgenstanden ved leveringen havde den funktionalitet og de egenskaber, som forbrugeren
med rimelighed kunne forvente. Forventningen fastleegges ud fra produktets art, dets seedvanlige anvendelse

og den erhvervsdrivendes egne udsagn.
Naevnet har gentagne gange behandlet mangelfuld eller forzeldet software som en keberetlig mangel:

« 12002-4031/7-2150 fandt neevnet, at en computer solgt uden en medfelgende installations-cd til
styresystemet var mangelfuld, fordi det var normal praksis at levere et fysisk installationsmedium, og
forbrugeren ikke var vejledt om det modsatte.

« 12005-4031/7-1584 kunne forbrugeren haeve kebet af en barbar computer, fordi en driverfil til den
medfolgende software ikke var opdateret ved leveringen; navnet fastslog, at forbrugeren med rette kunne

forvente, at medfolgende software var opdateret ved levering.

« 118/11728 udgjorde en softwarefejl i en iPhone 8 Plus (synkronisering gik konsekvent i std) en mangel.
Den sagkyndige konkluderede ordret:

"Den konstaterede fejl skyldes en materiale- eller fabrikationsfejl i telefonens software.”

Da den erhvervsdrivende ikke afhjalp inden for rimelig tid, kunne kebet heeves.

Vurderingen sker dog altid pa leveringstidspunkeet. I 01-10-3404 afviste et flertal (3 af 5), at fjernelsen af "Other
OS"™-funktionen pa en PlayStation 3 via en senere softwareopdatering var en mangel: funktionen var til stede
ved leveringen, var ikke markedsfort, og forbrugeren havde selv valgt at installere opdateringen efter at veere

informeret om konsekvensen.

Det samme befgjelsessystem geelder nu efter de nye regler. I 23/13446 havede navnet et keb efter Kgbeloven
§ 78 b, stk. 1, fordi athjelpning ikke skete inden for rimelig tid, jf. § 78 a, stk. 4 og § 79, stk. 1.

Afgorelse Produkt Sporgsmal Udfald
2002-4031/7-2150 Computer uden Manglende fysisk Mangel; udgift til cd daekket
installations-cd software-medium

2005-4031/7-1584 Beerbar computer Driver ikke opdateret ved Mangel; keb hevet
levering

01-10-3404 PlayStation 3 Opdatering fjernede "Other Ikke mangel (3-2)
OS"

18/11728 iPhone 8 Plus Softwarefejl, ingen rettidig Mangel; keb heaevet
afhjeelpning

23/13446 Robotpleneklipper Afhjelpning ikke indenrimelig =~ Kob haevet (nye §§ 78 a-b)
tid

LoV Kgbeloven § 75c, stk. 1 Kgbeloven § 78a, stk. 4 Kgbeloven § 78h, stk. 1
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Kgbeloven § 79, stk. 1

PRAKsTs Forbrugerklagenavnet - Ophavelse af keb af robotpleneklipper grundet manglende afhjzelpning 26.03.2024
inden for rimelig tid

Forbrugerklagenavnet - Ophavelse af kob af iPhone 8 Plus efter manglende afhjelpning af 04.12.2018
softwarefejl

Forbrugerklagenavnet - Fjernelse af 'Other OS-funktion pa Playstation 3 via softwareopdatering 22.12.2011
udgjorde ikke en mangel

Forbrugerklagenavnet - Forbruger kunne haeve kob af beerbar computer grundet manglende 11.06.2007
softwareopdatering

Forbrugerklagenavnet - Manglende installations-cd udgjorde en mangel 31.12.2002

Oplysningspligten om funktionalitet, kompatibilitet og
s 5 teknologiskift

Et gennemgaende tema i naevnets digitale praksis er den erhvervsdrivendes loyale oplysningspligt om et
produkts digitale begraensninger. Under den tidligere kebelov fulgte pligten af § 76 om mangler ved forsemt
oplysning; for digitalt indhold er den i dag forankret i de objektive krav i Kebeloven § 75 c ogi den
forkontraktuelle oplysningspligt i Forbrugeraftaleloven § 8, hvorefter der bl.a. skal oplyses om funktionalitet,
tekniske beskyttelsesforanstaltninger samt det digitale indholds evne til at fungere sammen med hardware
og software. Det bemaerkes, at Kebeloven § 76, stk. 2 udtrykkeligt undtager rene digitale indholds- og
tjenesteaftaler fra den almindelige loyale oplysningspligt, fordi oplysningskravene her folger af § 75 c og

forbrugeraftaleloven.

Forbrugerklagenavnet legger vaegt pa, om den erhvervsdrivende kendte eller burde kende en kommende
teknologisk @ndring, der ville begrense produktets brug — og i givet fald om forbrugeren blev oplyst

herom. Det illustreres af tv-/optagersagerne fra overgangen til digitalt tv:

+ [ Forbrugerklagen®vnets sag 01-10-4420 (manglende oplysning om analogt tv) ogi01-10-9884
(analog harddiskoptager) fandt naevnet, at den erhvervsdrivende burde have oplyst om produktets analoge
begraensning, da branchen var bekendt med overgangen til digitalt tv; den manglende oplysning udgjorde en

mangel, jf. den dagaeldende Kobeloven § 76, stk. 1, nr. 3.
« I MPEG-4-sagerne fastholdt naevnet linjen om, at en forhandler, der burde vide, at et tv ikke uden
ekstraudstyr ville kunne modtage public service-kanaler efter et neert forestaende standardskifte (MPEG-2

> MPEG-4), skulle oplyse herom. Neevnets afgerelse blev stadfaestet af Ustre Landsret (MPEG-4-sagen, 27.
marts 2012) og senere af Hojesteret (MPEG-4-sagen, 29. november 2013).

Forarbejderne til Forbrugeraftaleloven § 8 understatter denne tilgang. Det fremgar, at oplysning om
funktionalitet bl.a. deekker, om produktet "indeholder regionskodning, der sztter begraensninger for
forbrugerens anvendelse", og at oplysning om interoperabilitet skal omfatte, om et produkt fx "alene er
kompatibelt med en Mac-computer". En vedtaget eendringslov (i kraft 27. september 2026) udvider § 8

yderligere med pligt til at oplyse om bl.a. den minimumsperiode, hvor der leveres softwareopdateringer.

LoV Forbrugeraftaleloven § 8, stk. 1 Kgbeloven § 75c, stk. 1 Kgbeloven § 76, stk. 1

PRAKSTs Forbrugerklagenavnet - Manglende oplysning om MPEG-4-kompatibilitet ved keb af TV udgjorde 29 11,2013
en mangel
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Forbrugerklagenavnet - Manglende oplysning om TV's MPEG-4-kompatibilitet udgjorde en 27.03.2012
veaesentlig mangel

Forbrugerklagenavnet - Manglende oplysning om analog harddiskoptager 27.10.2011
Forbrugerklagenavnet - Manglende oplysning om analogt tv ved keb 05.09.2011

s « Opdateringspligten og opdateringer, der @ndrer det digitale produkt

En central nyskabelse 1 de digitale regler er den lovbestemte opdateringspligt i Kebeloven § 75 d. Szlgeren
skal sikre, at keberen far besked om og leveret de opdateringer — herunder sikkerhedsopdateringer — der er

nedvendige for at holde salgsgenstanden mangelfri:

"Ved aftaler, som angdr digitalt indhold, digitale tjenester eller varer med digitale elementer, skal scelgeren ... sikre,
at koberen fir besked om og far leveret opdateringer, herunder sikkerhedsopdateringer, som er nodvendige for til

stadighed at holde salgsgenstanden fii for mangler ..."

For varer med digitale elementer gelder pligten i mindst 2 &r, og ved lgbende levering i hele leveringsperioden.
Installerer forbrugeren ikke en leveret opdatering inden for rimelig tid, fritages selgeren for mangler, der
udelukkende skyldes dette, forudsat at forbrugeren er oplyst om opdateringen og konsekvenserne, jf. § 75 d,
stk. 2.

Neevnets aldre praksis foregriber dette princip. I 2005-4031/7-1584 var det netop en manglende
driveropdatering ved leveringen, der gjorde computeren mangelfuld og berettigede opheavelse — forbrugeren

kunne forvente opdateret software ved levering.

Modsat illustrerer 01-10-3404 graensen: en opdatering, der fjerner en funktion, er ikke nedvendigvis en
mangel, nar funktionen hverken var aftalt eller markedsfort, og forbrugeren frivilligt installerede opdateringen
for at bevare konsollens kernefunktioner. De nye regler traekker en lignende graense i Kebeloven § 77 b: ved
lobende levering kan szelgeren kun sndre det digitale indhold ud over det nedvendige, hvis aftalen tillader det
og giver en gyldig grund, og forbrugeren kan heeve gratis, hvis endringen har mere end uvasentlig negativ

indvirkning pa adgangen til eller anvendelsen af indholdet.

LoV Kgbeloven § 75d Kgbeloven § 77b Kgbeloven § 77a, stk. 4

PrRAKSsTs Forbrugerklagenavnet - Ophavelse af kob af robotpleneklipper grundet manglende afhjelpning 26.03.2024
inden for rimelig tid

Forbrugerklagenavnet - Fjernelse af 'Other OS-funktion pa Playstation 3 via softwareopdatering 22.12.2011
udgjorde ikke en mangel

Forbrugerklagenavnet - Forbruger kunne haeve keb af baerbar computer grundet manglende 11.06.2007
softwareopdatering

s s FDortrydelsesret, samtykke og forbrugerbegrebet

Fortrydelsesretten er en hyppig kilde til tvist ved digitale keb. Hovedreglen er, at forbrugeren har 14 dages

fortrydelsesret ved fjernsalg, men Forbrugeraftaleloven § 18, stk. 2 undtager to digitale situationer:

» Plomberet software pa fysisk medium, jf. nr. 9 — fortrydelsesretten bortfalder, nar forbrugeren har brudt
plomberingen pé en cd, dvd eller lignende. Forarbejderne fremhzever, at "plombering" ogsa omfatter teknisk

plombering.
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- Digitalt indhold uden fysisk medium, jf. nr. 13 — fortrydelsesretten bortfalder kun, hvis leveringen er
pabegyndt med forbrugerens "forudgaende udtrykkelige samtykke og anerkendelse af; at vedkommende
dermed mister sin fortrydelsesret", og den erhvervsdrivende har givet en bekreftelse pa varigt medium efter
§ 10, stk. 2 eller § 13, stk. 2.

Deteraltsa den erhvervsdrivende, der skal kunne dokumentere bade samtykket, anerkendelsen og bekreaftelsen;

mangler ét af elementerne, bestar fortrydelsesretten.

Forud for spergsmalet om fortrydelsesret og mangler ligger forbrugerbegrebet, der afger,

om beskyttelsesreglerne overhovedet gaelder. Her pahviler bevisbyrden den erhvervsdrivende, jf.
Forbrugeraftaleloven § 2, stk. 2. Domstolene har i en sag om leasing af ladestandere fastslaet, at en almennyttig
forening var forbruger, fordi leasinggiver ikke kunne godtgere en erhvervsmeessig hensigt — forst ved
BS-4980/2023-0OLR og endeligt ved BS-20999/2025-HJR. Princippet slar direkte igennem pa digitalt indhold,
hvor Kgbeloven § 4 a, stk. 3 netop kun geelder forbrugerkeb.

Forbrugerklagenavnet leegger desuden vagt pa, hvem der er aftalepart 1 et digitalt kebsflow. I 13/12730 fandt
navnet, at en hjemmesideudbyder var forbrugerens aftalepart, fordi det ikke tydeligt fremgik, at aftalen blev
indgéet med en tredjepart; oplysninger gemt i footer, salgsbetingelser og under sarskilte menupunkter kunne

ikke forventes laest 1 kebssituationen.

Lov Forbrugeraftaleloven § 2, stk. 2 Forbrugeraftaleloven § 10, stk. 2
Forbrugeraftaleloven § 18, stk. 2 Kgbeloven § 4a, stk. 3

PRAKSTSs Hpojesteret - Hojesteret fastslar, at almennyttig svemmeklub er forbruger i leasingaftale om 16.01.2026
ladestandere

Landsretten - Kage Svemmeklub vinder ankesag mod Grenkeleasing: Status som forbruger sikrede 08.10.2024
opsigelsesret

Forbrugerklagenavnet - Forbrugeren var ikke berettiget til erstatning for hjemrejsebilletter,daden  g5.1p.2016
erhvervsdrivende ikke var ansvarlig for, at forbrugeren ikke fik besked om tidseendringen

s » DBeviskrav, sagkyndige erkleringer og spergsmalet om data

Forbrugerklagenavnets afggrelser om software og digitalt indhold hviler i vidt omfang pa sagkyndige
erklaeringer. Det er typisk en sagkyndig, der fastslar, om der er en teknisk fejl, om den er en materiale- eller

fabrikationsfejl, og om den var til stede ved leveringen.

« 118/11728 byggede navnet pa den sagkyndiges konstatering af en software-baseret materiale- eller
fabrikationsfejl og pa, at fejlen viste sig fa dage efter leveringen, hvilket efter Kobeloven § 77 a, stk. 3 skaber
en formodning for, at manglen var til stede ved leveringen.

« 101-10-3404 anvendte neevnet den sagkyndiges vurdering af, at opdateringen var nedvendig for konsollens

kernefunktioner, til at frifinde den erhvervsdrivende.

For de nye lebende digitale leveringer vender bevisbyrden: efter Kgbeloven § 77 a, stk. 4 har selgeren
bevisbyrden for, at det digitale indhold eller den digitale tjeneste var mangelfri i hele leveringsperioden, og ved

varer med digitale elementer i mindst 2 ar.

Navnet har ogsa afgreenset, hvad reklamationsretten omfatter. I 18/15509 fik forbrugeren omlevering af en

defekt Apple Time Capsule, men ikke erstatning for tabte private data (fotos og musik), da forbrugeren ikke

Digitalt indhold og digitale tjenester i forbrugeraftaler 6


https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugeraftaleloven/18?stk=2&nr=13
https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugeraftaleloven/10?stk=2
https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugeraftaleloven/13?stk=2
https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugeraftaleloven/2?stk=2
https://www.lovguiden.dk/dokument/landsretten/11078-landsretten-fastslår-at-køge-svømmeklub-er-forbruger-og-har-opsagt-leasingaftale-rettidigt
https://www.lovguiden.dk/dokument/hoejesteret/16-01-2026-hoejesteret-fastslaar-at-almennyttig-svoemmeklub-er-forbruger-i-leasingaftale-om-ladestandere
https://www.lovguiden.dk/loven/købeloven/4a?stk=3
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/13-12730-forbrugeren-var-ikke-berettiget-til-erstatning-for-hjemrejsebilletter-da-den-erhvervsdrivende-ikke-var-ansvarlig-for-at-forbrugeren-ikke-fik-besked-om-tidsændringen
https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugeraftaleloven/2
https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugeraftaleloven/10
https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugeraftaleloven/18
https://www.lovguiden.dk/loven/købeloven/4a
https://www.lovguiden.dk/dokument/hoejesteret/16-01-2026-hoejesteret-fastslaar-at-almennyttig-svoemmeklub-er-forbruger-i-leasingaftale-om-ladestandere
https://www.lovguiden.dk/dokument/landsretten/11078-landsretten-fastslår-at-køge-svømmeklub-er-forbruger-og-har-opsagt-leasingaftale-rettidigt
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/13-12730-forbrugeren-var-ikke-berettiget-til-erstatning-for-hjemrejsebilletter-da-den-erhvervsdrivende-ikke-var-ansvarlig-for-at-forbrugeren-ikke-fik-besked-om-tidsændringen
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/18-11728-materiale-eller-fabrikationsfejl-i-iphone-8-plus-software-udgør-en-mangel
https://www.lovguiden.dk/loven/købeloven/77a?stk=3
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/01-10-3404-fjernelse-af-other-os-funktion-på-playstation-3-via-softwareopdatering-udgjorde-ikke-en-mangel
https://www.lovguiden.dk/loven/købeloven/77a?stk=4
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/18-15509-afgørelse-om-omlevering-af-apple-time-capsule-men-afslag-på-erstatning-for-tabte-data

Lovguiden - Praksisoversigt - Forbrugerklagenavnet lovguiden.dk

havde dokumenteret et gkonomisk tab. Afgerelsen viser neevnets dokumentationskrav og den dageldende
retstilstand, hvor data ikke var en selvsteendig salgsgenstand; de nye regler behandler derimod selve det digitale
indhold som omfattet, og Kebeloven § 78 d regulerer nu udlevering og brug af forbrugerens data efter ophzevelse
(rene GDPR-sporgsmal herer dog under datatilsynet-afgoerelser). Endelig kan dokumentationskravet om varens
stand afskere opheevelse: 1 18/05302 haftede den erhvervsdrivende for et producentvaerksteds fejlbehaeftede
reparation, men forbrugeren kunne kun fa afslag, ikke ophzvelse, da computeren ikke kunne tilbageleveres i

veesentlig samme stand:

"Pa baggrund af den sagkyndiges udtalelse er det ncevnets vurdering, at forbrugeren ikke kan tilbagelevere

computeren i veesentlig samme stand og meengde og derved har fortabt sit krav om ophcevelse af kobet.”

LoV Kgbeloven § 77a, stk. 3, 4 Kgbeloven § 78d
PRAKsIs Forbrugerklagenavnet - Afgorelse om omlevering af Apple Time Capsule, men afslag pa erstatning  g1.1p.2019
for tabte data

Forbrugerklagenavnet - Ophevelse af keb af iPhone 8 Plus efter manglende afhjeelpning af 04.12.2018

softwarefejl

Forbrugerklagenavnet - Szlgers haeftelse for producentens fejlbehzftede reparation og afslag i 13.06.2018
kebesum grundet computerens stand

Forbrugerklagenavnet - Fjernelse af 'Other OS-funktion pa Playstation 3 via softwareopdatering 29.12.2011
udgjorde ikke en mangel

Klagebehandling ved Forbrugerklagenavnet — sagsgang, gebyrer og

s - bindende virkning

Forbrugerklager behandles efter forbrugerklageloven og bekendtgerelse om behandling af forbrugerklager
1 Neevnenes Hus samt Forbrugerklagenavnet. Sagsgangen er todelt: forst forseges mediation i Center for

Klagelosning, og opnas der ikke en mindelig lasning, kan forbrugeren indbringe sagen for neevnet.

Neevnet kan kun behandle en sag, hvis prisen ligger inden for belgbsgrenserne, jf. Forbrugerklageloven § 22
og bekendtgerelsens § 7: som udgangspunkt mindst 1.050 kr. (dog 680 kr. for tgj og sko) og hejst 100.000

kr. Neevnet sammensaettes af en dommer som formand samt ligeligt af repraesentanter for forbruger- og
erhvervsinteresser, og afgerelsen traeffes efter "en juridisk bedemmelse af sagens omstaendigheder”, er skriftlig

og begrundet; ved flertalsafgorelser begrundes ogsa mindretallets stilling — som det ses 1 01-10-3404.

Gebyrer: Forbrugeren betaler 400 kr., der tilbagebetales ved medhold, forlig til forbrugerens fordel eller
afvisning. Far forbrugeren medhold, betaler den erhvervsdrivende 6.000 kr. (1.000 kr. ved forlig til forbrugerens
fordel) — som 1 23/13446, hvor den erhvervsdrivende ud over tilbagebetaling blev palagt 6.000 kr. 1

sagsomkostninger.

Bindende eller henstillende: Afgorelsen skal efterleves inden 30 dage. En erhvervsdrivende, der ikke ensker
at veere bundet, skal inden for fristen skriftligt meddele dette til nevnet, jf. Forbrugerklageloven § 32; ellers
kan afgerelsen tvangsfuldbyrdes ved fogedretten. Folger den erhvervsdrivende ikke afgerelsen, kan forbrugeren
med medhold fa omkostningsdakning til en efterfolgende retssag efter Forbrugerklageloven § 36. Parterne

underrettes om adgangen til at indbringe sagen for domstolene, jf. Forbrugerklageloven § 35.

LoV Forbrugerklageloven § 22 Forbrugerklageloven § 32 Forbrugerklageloven § 35
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Forbrugerklageloven § 36

PRAKsTs Forbrugerklagenavnet - Ophavelse af keb af robotpleneklipper grundet manglende afhjzelpning 26.03.2024
inden for rimelig tid

Forbrugerklagenavnet - Fjernelse af 'Other OS-funktion pa Playstation 3 via softwareopdatering 22.12.2011
udgjorde ikke en mangel

s s Sammenhaeng med domstolspraksis

Forbrugerklagenaevnets linje er gentagne gange provet og bekreeftet ved domstolene.

Loyal oplysningspligt. Neevnets afgorelse i MPEG-4-sagen om manglende oplysning ved tv-keb blev indbragt
for domstolene af forhandleren, men navnets resultat blev stadfzestet — forst af @stre Landsret (27. marts 2012)
og endeligt af Hojesteret (29. november 2013). Hojesteret fastslog, at forhandleren "burde have vidst", at tv'et
ikke uden ekstraudstyr kunne modtage public service-kanaler, og at den manglende oplysning var en mangel
efter Kebeloven § 76, stk. 1, nr. 3 — dog med et fradrag for forbrugerens brugsnytte. Dommen bekraefter naevnets
vurderingsmenster om, at den erhvervsdrivende af egen drift skal oplyse om kendte fremtidige begraensninger

i et produkts digitale funktionalitet.

Digitale kebsflow og oplysningskrav. Hgjesteret har skeerpet kravene til klarhed i digitale kebsflow 1
BS-37131/2022-HJR, hvor forbrugere ved keb i webbutikker automatisk blev tilmeldt et betalingsabonnement.
Retten lagde vaegt pa Forbrugeraftaleloven § 8 og § 12:

"Det fremgadr ikke pd nogen tydelig mdde af de ordresider, der er fremlagt i sagen, at kunden indgdr en

abonnementsafiale ved kob af en vare.”

Forbrugerne var derfor ikke bundet, og de opkraevede belgb skulle tilbagebetales. Dommen flugter med neevnets
tilgang 1 13/12730: afgerende oplysninger i en online-graenseflade skal veare tydelige i selve kebssituationen,

ikke gemt i footer eller vilkar.

Forbrugerbegrebet. I BS-20999/2025-HJR (stadfaestelse af BS-4980/2023-OLR) bekraftede Hojesteret, at
bevisbyrden for, at en aftale ikke er en forbrugeraftale, pahviler den erhvervsdrivende — et princip, der er

afgerende for, om kebelovens digitale forbrugerregler finder anvendelse.

Lov Forbrugeraftaleloven § 8, stk. 1 Forbrugeraftaleloven § 12 Kgbeloven § 76, stk. 1

PRAKSTS Hpojesteret - Hojesteret fastslar, at almennyttig svemmeklub er forbruger i leasingaftale om 16.01.2026
ladestandere
Hgjesteret - Abonnementsbetalinger opkreevet i strid med forbrugeraftaleloven skal tilbagebetales 07.12.2023

Landsretten - Koge Svemmeklub vinder ankesag mod Grenkeleasing: Status som forbruger sikrede 08.10.2024
opsigelsesret

Forbrugerklagenavnet - Manglende oplysning om MPEG-4-kompatibilitet ved keb af TV udgjorde 29 11,2013

en mangel

Forbrugerklagenavnet - Manglende oplysning om TV's MPEG-4-kompatibilitet udgjorde en 27.03.2012
veasentlig mangel

s o Sammenfatning og centrale takeaways

Forbrugerklagenavnets praksis om digitalt indhold og digitale tjenester kan sammenfattes saledes:
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» Mangelvurdering pa leveringstidspunktet. Neevnet bedemmer software og digitalt indhold efter
kebelovens mangelregler ud fra, hvad forbrugeren med rimelighed kunne forvente ved leveringen — herunder
at medfolgende software er opdateret og fungerer, jf. 2005-4031/7-1584 og 18/11728.

« Oplysningspligt om digitale begraensninger. Den erhvervsdrivende skal af egen drift oplyse om
kompatibilitet og kendte teknologiskift; en tilsidesaettelse er en mangel, bekraftet helt til Hojesteret i
MPEG-4-sagen.

« Opdateringer. Manglende nodvendige opdateringer kan veere en mangel (§ 75 d), mens en opdatering,
der fjerner en ikke-aftalt funktion efter forbrugerens eget informerede valg, ikke nedvendigvis er det (-
01-10-3404).

 Fortrydelsesret. For digitalt indhold uden fysisk medium bortfalder fortrydelsesretten kun ved udtrykkeligt
samtykke, anerkendelse og bekreftelse, jf. Forbrugeraftaleloven § 18, stk. 2, nr. 13.

» Bevis og dokumentation. Nevnet bygger pa sagkyndige erkleeringer, kreever dokumentation for tab og

leegger vaegt pa, om varen kan tilbageleveres i vaesentlig samme stand (18/05302, 18/15509).

« Procedure. Afggrelser er bindende inden 30 dage, medmindre den erhvervsdrivende skriftligt frasiger sig

bundethed, hvorefter forbrugeren kan fa omkostningsdeekning ved domstolene.

Da hovedparten af naevnets offentliggjorte praksis stammer fra tiden for de nye digitale regler tradte i kraft
(1.januar 2022), ma afgerelserne laeses i lyset af, at det almindelige mangelbegreb og oplysningspligten nu

er udbygget og delvis kodificeret i Kebeloven §§ 75 b-75 e. Den nyere afggrelse 23/13446 viser, at naevnet
anvender det nye befgjelseshierarki, men at kernevurderingen — forbrugerens berettigede forventninger og

rettidig afhjeelpning — er uaendret.

Lov Forbrugeraftaleloven § 18, stk. 2 Kgbeloven § 75d Kgbeloven § 75b

PrRAKSTSs Forbrugerklagenzevnet - Ophevelse af kob af robotpleneklipper grundet manglende afhjelpning 26.03.2024
inden for rimelig tid

Forbrugerklagenavnet - Afgorelse om omlevering af Apple Time Capsule, men afslag pa erstatning  g1.1p.2019
for tabte data

Forbrugerklagenavnet - Ophevelse af keb af iPhone 8 Plus efter manglende afhjeelpning af 04.12.2018
softwarefejl
Forbrugerklagenavnet - Szlgers heeftelse for producentens fejlbehzftede reparation og afslag i 13.06.2018
kebesum grundet computerens stand
Forbrugerklagenavnet - Fjernelse af 'Other OS-funktion pa Playstation 3 via softwareopdatering 22.12.2011
udgjorde ikke en mangel
Forbrugerklagenavnet - Forbruger kunne haeve keb af baerbar computer grundet manglende 11.06.2007
softwareopdatering
REFERENCE Lovgrundlag 6 paragraffer
Forbrugeraftaleloven § 8 stk. 1 Forbrugeraftaleloven § 18 stk. 2
Forbrugerklageloven § 22 Kgbeloven § 3a
Kgbeloven § 4a stk. 3 Kgbeloven § 75d
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https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/18-11728-materiale-eller-fabrikationsfejl-i-iphone-8-plus-software-udgør-en-mangel
https://www.lovguiden.dk/loven/købeloven/75d
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/01-10-3404-fjernelse-af-other-os-funktion-på-playstation-3-via-softwareopdatering-udgjorde-ikke-en-mangel
https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugeraftaleloven/18?stk=2&nr=13
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/18-05302-forbrugeren-har-ret-til-et-afslag-i-købesummen-da-den-erhvervsdrivende-hæfter-for-mangelfuld-reparation-udført-af-producentens-servicepartner
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/18-15509-afgørelse-om-omlevering-af-apple-time-capsule-men-afslag-på-erstatning-for-tabte-data
https://www.lovguiden.dk/loven/købeloven/75b-75e
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/23-13446-forbruger-berettiget-til-at-ophæve-køb-af-robotplæneklipper-grundet-manglende-afhjælpning-inden-for-rimelig-tid
https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugeraftaleloven/18
https://www.lovguiden.dk/loven/købeloven/75d
https://www.lovguiden.dk/loven/købeloven/75b
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/23-13446-forbruger-berettiget-til-at-ophæve-køb-af-robotplæneklipper-grundet-manglende-afhjælpning-inden-for-rimelig-tid
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/18-15509-afgørelse-om-omlevering-af-apple-time-capsule-men-afslag-på-erstatning-for-tabte-data
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/18-11728-materiale-eller-fabrikationsfejl-i-iphone-8-plus-software-udgør-en-mangel
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/18-05302-forbrugeren-har-ret-til-et-afslag-i-købesummen-da-den-erhvervsdrivende-hæfter-for-mangelfuld-reparation-udført-af-producentens-servicepartner
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/01-10-3404-fjernelse-af-other-os-funktion-på-playstation-3-via-softwareopdatering-udgjorde-ikke-en-mangel
https://www.lovguiden.dk/dokument/forbrugerklagenaevnet/2005-4031-7-1584-forbruger-kunne-hæve-køb-af-bærbar-computer-grundet-manglende-softwareopdatering
https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugeraftaleloven/8
https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugeraftaleloven/18
https://www.lovguiden.dk/loven/forbrugerklageloven/22
https://www.lovguiden.dk/loven/købeloven/3a
https://www.lovguiden.dk/loven/købeloven/4a
https://www.lovguiden.dk/loven/købeloven/75d
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mareriaLe Citerede afgorelser

HOJESTERET - @VERSTE INSTANS

16.01.2026  Hojesteret fastslar, at almennyttig svemmeklub er forbruger i leasingaftale om
ladestandere

07.12.2023 Abonnementsbetalinger opkraevet i strid med forbrugeraftaleloven skal tilbagebetales

LANDSRETTEN - ANKEINSTANS

08.10.2024 Kage Svemmeklub vinder ankesag mod Grenkeleasing: Status som forbruger sikrede
opsigelsesret

FORBRUGERKLAGENEVNET - NEVN / KLAGEINSTANS

26.03.2024  Ophaevelse af keb af robotpleeneklipper grundet manglende afhjalpning inden for
rimelig tid

01.10.2019 Afgorelse om omlevering af Apple Time Capsule, men afslag pa erstatning for tabte
data

04.12.2018  Ophaevelse af keb af iPhone 8 Plus efter manglende afhjeelpning af softwarefejl

13.06.2018  Seelgers heftelse for producentens fejlbeheeftede reparation og afslag i kebesum
grundet computerens stand

05.10.2016  Forbrugeren var ikke berettiget til erstatning for hjemrejsebilletter, da den
erhvervsdrivende ikke var ansvarlig for, at forbrugeren ikke fik besked om
tidseendringen

29.11.2013 Manglende oplysning om MPEG-4-kompatibilitet ved keb af TV udgjorde en mangel
27.03.2012 Manglende oplysning om TV's MPEG-4-kompatibilitet udgjorde en veesentlig mangel

22.12.2011  Fjernelse af 'Other OS*-funktion pa Playstation 3 via softwareopdatering udgjorde
ikke en mangel

27.10.2011 Manglende oplysning om analog harddiskoptager
05.09.2011 Manglende oplysning om analogt tv ved keb

11.06.2007  Forbruger kunne heeve keb af beerbar computer grundet manglende
softwareopdatering

31.12.2002 Manglende installations-cd udgjorde en mangel
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