BFE Service ver. 02.04.04.

AUDIO/VIDEO BRANCHENS REKLAMATIONSORDNING

Genstand

Audio/Video Branchens reklamationsordning omhandler en forhandlers regreskrav
over for en leverandgr, der er medlem af Audio/Video-Leverandgrforeningen, i anled-
ning af en forbrugers reklamation over mangler pa audio/video-apparater, som leve-
randgren har solgt og leveret til forhandleren og forhandleren til forbrugeren.

Med de begreensninger, som fglger af denne ordning, geelder kabelovens regler om
forbrugerkgb i forbindelse med forhandlerens regres over for leverandaren.

Neerveerende ordning erstatter den hidtidige forbrugergarantiordning og gaelder for pro-
dukter, der er solgt til forbrugeren efter d. 01. 01 2002 iht. kgbelovens nye reklamati-
onsbestemmelser.

Reklamationsordningen

Audio/Video Branchens reklamationsordning fglger med de nesevnte begraensninger
kabelovens regler, idet

- leverandgren giver forhandleren en 2 ars reklamationsret pa produkter, der seel-
ges eller pa anden vis handles eller overdrages til forbrugeren

- reklamationsperioden regnes fra leveringen af produktet til forbrugeren
- ordningen omfatter endvidere en lagerreklamationsret for forhandleren.

| tilfeelde af mangler kan en forbruger over for forhandleren i farste raekke kreeve repa-
ration eller ombytning, medmindre den pageeldende befgjelse er umulig eller vil pafare
forhandleren uforholdsmaessige omkostninger. Over for leverandgren har forhandleren
udelukkende disse to mangelbefgjelser, og for at kunne ggre disse to mangelbefajelser
geeldende over for leverandgren, skal forhandleren have tilbudt forbrugeren reparation
eller ombytning inden rimelig tid, uden udgift og veesentlig ulempe.

Den enkelte leverandgr skal veere berettiget til at udarbejde regler for, hvornar og hvor-
dan der skal ske reparation eller ombytning af det enkelte produkt eller en produkt-
gruppe. | stedet for reparation af produktet kan leverandgren séledes veelge ombytning
for produkter under en vis veerdi eller hvor den samlede reparationsomkostning i alt
overstiger en vis del af produktets veerdi.

Disse bestemmelser skal ikke veere til hinder for, at visse leverandgrer kan tilbyde bed-
re vilkar herunder garanti.

De detaljerede bestemmelser for reklamationsdaekningen fremgér af vedhaeftede
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bilag1l.

Reklamation

Forudsaetningen for, at en reparation eller ombytning kan ske er, (1) at forbrugeren kan
fremlaegge ka@bsdokumentation, (2) eller forhandleren kan godtgare, at den er omfattet
af ordningen. (Dette skal ske ved for eksempel at godtggre, hvor og hvornar produktet
er kabt, produktmeerke og -type samt individnummer), (3) at der kan fremlaegges do-
kumentation for, at det er en oprindelig mangel, nar denne viser sig senere end 6 ma-
neder efter leveringen til forbrugeren.

Det er en yderligere forudsaetning for, at reparationen eller ombytningen kan ske for et
givet produkt, (1) at forbrugeren reklamerer over for forhandleren inden 2 maneder ef-
ter, at manglen er opdaget af forbrugeren, og at forhandleren derefter reklamerer straks
over for leverandaren, (2) at forbrugerens reklamation sker senest 2 ar efter leveringen
fra forhandleren til forbrugeren, (3) at forbrugerens reklamation sker senest 30 mane-
der efter levering fra leverandgren til forhandleren, (4) at forhandleren ved berettigede
reklamationer fra forbrugeren straks iveerkseetter reparation eller ombytning.

Reparation - indberetning

Leverandgren og forhandler/iveerksted indgar aftaler om pa hvilke kvalificerede og rele-
vante veerksteder, deekket af Audio/Video Branchens reklamationsordning, reparationer
kan udfgres.

Vurderingen af forhandler/veerkstedets indrapportering af reparationer og administrati-
onen af godtgarelser, foretages pa leverandgrens vegne af en central administrations-
enhed, der indgar separate aftaler med den enkelte leverandagr om administration m.v.
og med den enkelte forhandleriveerksted om krav til indberetning m.v. Disse aftaler
med krav til indrapportering fremgar af vedheeftede bilag 2, 3 og 4.

De indberettede data vedrgrende reparationer behandles som fortrolige. Ingen leve-
randgr eller veerksted har ret til at modtage materiale hidhgrende fra andre. Hvor gene-
relle statistikker udarbejdes ma disse ej heller udsendes, hvis der grundet fa indberette-
re opstar gennemsigtighed.

Kundernes navne og adresser skal til brug for revisionskontrol og forbruger-
tifredsheds-undersagelser, stilles til radighed for leverandaren efter aftale. Disse in-
formationer skal behandles fortroligt, og kan kun bruges i disse sammenhaenge.

Reparation eller ombytning sker i gvrigt efter de til enhver tid geeldende retningslinier,
aftalt mellem leverandgren og forhandler/veerksted.
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Lagerreklamationsret

For produkter, som er omfattet af denne ordning, geelder en lagerreklamationsret, som
medfgrer, at forhandleren i op til 6 maneder efter leveringen fra leverandgren kan fa
repareret eller — efter leverandgrens valg — ombyttet nye salgsvarer, som er defekte, og
som ikke er videresolgt til forbrugere.

For lagerreklamationsretten gaelder de ovenfor anfgrte vilkdr om reklamationsordnin-
gen, reklamation og reparation. Hvad angar reklamation geelder dog, at forhandleren
skal reklamere straks efter at manglen er konstateret, og senest 6 maneder efter leve-
ringen. Ved synlige transportskader skal der reklameres straks iht. leverandgrens an-

visninger.

Betaling

Leverandgren deekker alle ngdvendige og relevante veerkstedsomkostninger til admini-
stration, reservedele, arbejdslgn og transport mellem forbrugeren, forhandleren og
veerkstedet.

Ordningens reparations- og transportsystem fremgar af vedhaeftede bilag 6 og 7.
Prisvilkar og lignende er alene omfattet af aftaler mellem den enkelte leverandar og
den enkelte forhandler/iveerksted.

Andringer og ophgr

Ordningen kan revideres med 3 maneders varsel, og bringes til ophgr med et varsel
pa 12 maneder.
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BILAGSFORTEGNELSE OVER
AUDIO/VIDEO BRANCHENS REKLA MATIONSORDNING

Bilag 1 Deekning

Bilag 2 Leverandgr tilslutningsaftale

Bilag 3 Veerksteds til slutningsaftale

Bilag 4 Forhandler-ombytnings tilslutningsaftale
Bilag 5 Indberetningskrav

Bilag 6 Reparationssystem

Bilag 7 Transportsystem
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Bilag 1

DAEKNING

Reklamationsordningen dsekker, nye fra leverandaren indkgbte produkter i 2 ar reg-
net fra leveringsdatoen til forbrugeren, for fejl og mangler i udferelse og materialer,
der hindrer apparatets normale funktion, og som foreld ved apparatets levering til
forbrugeren.

Lagerreklamationsretten deekker forhandlerens lager af nye indkagbte produkter indtil
de saelges til forbrugeren, dog hgjst i 6 maneder regnet fra leverandgarens leverings-
dato. Forudseetningen er, at produktet indsendes til et af leverandgren udpeget
veerksted eller efter leverandgrens anvisning i original emballage med alt tilbehgr
(inkl. brugsanvisning) og er ledsaget af en komplet udfyldt standardreturseddel med
tro og love erkleering, som kan rekvireres hos BFE. Kravet om, at indsendelse skal
ske i original emballage, og kravet om standardfglgeseddel kan fraviges efter indivi-
duel aftale mellem leverandgr og forhandler. Ved originalemballage forstas der em-
ballage, som apparatet oprindelig har veeret emballeret i, dvs. emballagen med
samme serienummer som apparatet.

Den totale reklamationsperiode mellem leverandgr og forhandler kan derfor hgjst
veere 30 maneder.

Den del af forbrugerens 2 ars reklamationsperiode, der matte veere ud over 30 ma-
neder fra leverandgrens leveringsdato, deekkes af for handleren selv.

Ordningen daekker alle ngdvendige veerkstedsomkostninger til reservedele, arbejds-
lan, administration og transport forbundet med reparation pa et veerksted, som er
aftalt mellem leverandgren og forhandleren. Reparation kan eventuelt erstattes af
ombytning jf. bilag 5.

Ordningen deekker ikke:

= Defekter opstaet som fglge af unormal brug, overlast eller misbrug i strid med
betjeningsvejledningen og normal privat brug. Herunder den overlast der opstar
ved et erhvervsmaessig brug, som et forbrugerprodukt ikke er beregnet til.

= Rensning, der ikke afhjeelper oprindelige fejl, eller som skyldes udefra kommende
forhold.
Det er forhandlerens pligt ved indleveringen at oplyse forbrugeren om, at han
selv skal betale for rensninger og almindelig vedligeholdelse.

* Fglgeskader eller tab der er opstaet grundet apparatets manglende funktions-
dygtighed.

* Fejl eller mangler opstaet som falge af fejl, der skyldes lokale forhold, herunder
antenne eller antenneinstallation, forkert tilslutning af hgjttalere eller andre appa-
rater, brand, lynnedslag og andre naturforhold.
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= Hvis kabet ikke kan dokumenter es af forbruger eller forhandler.
Daekningen bortfalder, safremt der er foretaget eendringer eller gjort indgreb i appa-
ratet af veerksteder uden leverandgraftale, eller hvis apparatet har veeret tilsluttet

f.eks. ukorrekt spaending, strgmart eller hgijttaler impedans. Endvidere bortfalder
daekningen, hvis fabrikationsnummer er fjernet eller gdelagt.

SPECIFIKATION AF DAKNINGEN:

Fglgende ydelser deekkes af ordningen

1. Reparation af oprindelige fejl.
Dette deekker alle ngdvendige veerkstedsomkostninger til reservedele, arbejdslgn og
transport.

2. Slitage ved normal brug
Hvis sliddele ved almindelig brug ikke er omfattet af ordningen, skal det klart fremga
af brugsanvisningen eller et garantibevis.

3. Mangelfuld brugsanvisning
Der er deekning i tilfeelde, hvor der er tale om fejl og mangler forarsaget af direkte
fejloplysninger og mangler i brugsanvisningen.

4. Fejl ved genopladelige batterier
Det er en forudseetning for daekning at batterierne er behandlet i overens-stemmelse
med leverandgrens anvisninger, f.eks. at der er brugt en korrekt lader.

Folgende ydelser deekkes ikke af ordningen

1. Betjeningsfejl
Ordningen omfatter ikke fejl og omkostninger, der skyldes, at produktet ikke er
anvendt i henhold til brugsanvisningen.

N

Indstillinger/instruktion/opseetning og installation
Ordningen omfatter ikke omkostninger, der kan henfares til forkerte eller mangelfulde

Indstillinger, instruktioner, Opsaetning og installation, herunder at brugsanvisningen ikke
er fulgt.

w

Ikke genopladelige batterier
Ordningen omfatter ikke "flade” batterier eller omkostninger i forbindelse med
sadanne, f.eks. i en fiernbetjening.

»

Antennefejl (ekstern)
Ordningen omfatter ikke omkostninger, der kan henfares til darligt/utilstraekkeligt
signal samt kabelfejl.

(62

. Fejl i intern kabling i hjemmet
Ordningen omfatter ikke fejl og omkostninger, der kan henfares til f.eks. defekte
kabler, der ikke er leveret med apparatet, scartstik, brug af forkerte mellemkabler eller fejlmontering af
mellemkabler m.v.
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6. Netfejl (ekstern)
Ordningen omfatter ikke fejl og omkostninger der kan henfgres til fejl i lysnettet,
herunder transienter, overspaending, underspaending eller tilslutning til anden spaending
end foreskrevet.

7. Fejl skyldes udefra kommende over spaending, f.eks. lyn
Ordningen omfatter ikke fejl og omkostninger, hvis fejlen kan henfares til induktions-
spaendinger m.v., herunder fglgeskader efter lynnedslag.

8. Fejl skyldes andet apparat
Ordningen omfatter ikke fejl og omkostninger, som skyldes andet apparat, f.eks.
forstyrrelser pa tv-billedet, nar kaleskabet teender.

9. Fejl skyldes overlast eller misbrug
Ordningen omfatter ikke fejl og omkostninger, der skyldes, at produktet har lidt fysisk
eller elektrisk overlast.

10.Laneapparater
Ordningen daekker ikke omkostninger i forbindelse med apparater, som udlanes til
forbrugeren, medens forbrugerens eget apparat er til reparation.

11. Ridser og skrammer
Ordningen deekker ikke kosmetiske skader, der konstateres efter leveringen til
forbrugeren, herunder skader der opstéar efter ibrugtagningen.

12. Fejl skyldes udefra kommende stgj (EMC)

13. Ingen fejl konstateret
Ordningen daekker ikke, safremt der ikke er eller ikke har vaeret en fejl p& produktet.
Det er forhandlerens ansvar at have oplyst forbrugeren skriftlig om risikoen for, at denne vil kunne bli-
ve afkreevet betaling. Det vil veere tilfeeldet hvis:
1. Produktet er mangelfrit eller at manglen ikke er deekket af ordningen.
2. Den grundlgse indlevering af produktet kan bebrejdes forbrugeren.

14. Rensning
Hvis rensning i sig selv ikke afhjeelper en oprindelig fejl eller arsagen skyldes udefra kommende for-
hold.
Det er forhandlerens pligt ved indleveringen at oplyse forbrugeren om, at han selv skal betale for rensnin-
ger og almindelig vedligeholdelse.

15. Opdatering af software
Ordningen daekker ikke nye funktioner, der kraever software opgradering af produktet for at imade-
komme udviklingen.

Side 7 af 25



BFE Service ver. 02.04.04.

Bilag 2

LEVERANDOR
TILSLUTNINGS
AFTALE

Audio/Video Branchens
Reklamationsordning

BFE Service

data base

Aftaleparter:

Brancheorganisationen ForbrugerElektronik
0g
Navn:
Adresse:
Postnr.+ by:

SE-nr./CVR-nr.:
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GENERELT, RETTIGHEDER OG PLIGT ER

1. Aftaleparter

Neaerveerende aftale er indgaet mellem den pé aftal ens forside navngivne leverandgr,
herefter kaldet leverandgren,

0g
Brancheorganisationen ForbrugerElektronik, herefter kaldet "BFE Service”.

2. Leverandgrens rettigheder oqg pligter

Leverandgren forpligter sig til at indga aftaler med de respektive veerksteder, som
han gnsker skal udfare reklamations- og lagerreparationer pa hans produkter .

Indholdet i disse aftaler, som omhandler kontrol af rapporterede reklamations- og
lager reparationer, skal altid oplyses til ” BFE Service”, der kun ma benytte disse til
kontrolarbejdet. Disse oplysninger behandles fortroligt, og der vil ikke ske udveksling
af oplysninger mellem de enkelte leverandgrer.

Leverandgren skal kunne modtage oplysninger om egne udfgrte reklamations- og
lager-reparationer elektronisk fra ” BFE Service”, til brug for sin betaling af de re-
spektive veerksteders reparationskrav.

Leverandgren er forpligtet til at paleegge sine veerkstedsforbindelser at sende alle
reklamations- og lagerkrav elektronisk via ” BFE Service”. Herved sikres lagring af
data og kontrol til brug for reklamations- og lagerreparationskrav en smidig behand-
ling.

Uanset at " BFE Service” bringer leverandgren i stand til at kommunikere direkte
med databasen, som er en selvsteendig enhed, kan leverandgren ikke pa nogen
made rette krav mod eller pa anden made opna partsstilling direkte over for databa-
sen.

" BFE Service” fastlagte indrapporteringskrav jf. bilag 5 skal til enhver tid benyttes.
Leverandgren har adgang til de data, der vedrgrer information om sine produkter.
Dette geelder ogsad data om IRIS-koder, der indikerer, hvilke fejl og mangler de re-
spektive produkter er blevet repareret for. Leverandgren skal desuden stille ngdven-
dige basisoplysninger til radighed for ” BFE Service” register, herunder sit modelre-
gister.

Leverandgren er for gvrigt ansvarlig for gennemfgrelse af de rutiner, som fremgar af
bilag 5.
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3. " BFE Service” rettigheder og pligter

Leverandgren bevarer ejendomsretten til alle data, som indberettes til og/eller opbe-
vares af " BFE Service”. Ved underskrivelse af denne aftale far " BFE Service” en
tidsubegraenset ret til at bruge sadanne data til alle formal, som er relevante for den
lgbende sagsbehandling og drift.

" BFE Service” indgar neermere aftale med veerksted og leverandar om, hvilke stati-
stikker der skal udarbejdes. Disse aftaler indgas i praksis gennem det af leverandar
og forhandler/veerksted feelles nedsatte stati stikudvalg.

Nar "BFE Service” benytter rapporterede data til branchestatistik, ma disse data ikke
benyttes pa en sadan made, at den enkelte deltagers tal bliver gennemsigtige over
for tredje mand. Dette gael der bade vaerksted og/eller leverandgr.

| gvrigt skal de rapporterede data behandles fortroligt af begge parter.

Inden for normal kontortid yder "BFE Service” brugermaessig support efter "BFE
Service” til enhver tid geeldende retningslinier.

"BFE Service” er under ingen omsteendigheder ansvarlig for afledte eller indirekte
skader, herunder tab som fglge af deltagernes manglende betalingsevne, tabt fortje-
neste, tab af for ventet besparelse eller fortjeneste eller for krav mod tredjemand, selv
om "BFE Service” er underrettet om muligheden for sadanne skader, tab eller krav.

"BFE Service” skal vedligeholde de relevante registre og ggre dem tilgeengelige for
brugerne.

4. Priser og betalingsbetingelser

"BFE Service” priser og vilkar ekskl. merveerdiafgift fremgar af separat aftale udleve-
ret sammen med denne aftale. Priserne skal deekke andel af omkostninger ved drift
af "BFE Service” med elektronisk rapportering samt databehandli ng.

Priserne reguleres af "BFE Service” en gang arligt pr. 1. juli, men priseendring kan
derudover sker med en maneds varsel efter dokumenteret behov.

5. Tavshedspligt og sikkerhedsbestemmelser

"BFE Service” og leverandgren har tavshedspligt om forhold, som de far kendskab til
i forbindelse med denne aftale og/eller gennemfgrelsen af aftalen. Dette geelder bl.a.
den anden parts forretningsmaessige analyser og beregninger, kundeoversigter eller
omseetningsforhold af betydning for virksomheden, som kan udnyttes af nogen i for-
retningsgjemed.

Tavshedspligten geelder ogsa parternes ansatte og andre, som matte handle pa par-
ternes vegne i forbindelse med gennemfgrelsen af denne aftale.
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6. Zndringer i parternes ydelser og forpligtelser
Eventuelle sendringer og/eller tilleeg til aftalen betinger enighed mellem parterne,
medmindre andet fglger af aftalen, og indgas skriftligt som bilag til aftalen.

Parterne har pligt til at informere hinanden om eventuelle aendringer af organisa-
tionsmaessig eller ressourcemaessig karakter, der kan have betydning for gennem-
farelsen af aftalen.

Andringer der pavirker rammeaftalens indhold, forudsaetter enighed mellem ramme-
aftalens parter.

7. Aftalens varighed/opsigelse

Da aftalen er indgaet i tilknytning til branchens reklamationsordning, ophgrer den
automatisk ved dennes ophgr.

| forholdet mellem "BFE Service” og medlemmer af Audio/Video-Leverandgrfore-
ningen er aftalen uopsigelig.

| forholdet mellem "BFE Service” og leverandgrer, der ikke er medlemmer af en BFE
leverandgrforening, kraeves leverandgren en direkte tilslutning til "BFE Service.” Af-
talen kan opsiges med 12 maneder s varsel til udlgbet af en maned.

| tilfeelde af aftalens ophgr fortseetter parternes forpligtelser for allerede leverede
produkter, sa leenge disse produkter er omfattet af den deekning, der er ydet i hen-
hold til reklamationsordningen.

8. Transport af aftalen

Parterne kan ikke overdrage nogen form for rettighed eller pligt i henhold til denne
aftale, uden den anden par ts samtykke.

9. Underskrift

Denne aftale er underskrevet i 2 eksemplarer, hvor hver af parterne beholder et ek-
semplar.

Kgbenhavn,

for "BFE Service” for leverandgren
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Bilag 3

VARKSTEDS
TILSLUTNINGS
AFTALE

Audio/Video Branchens
Reklamationsordning

BFE Service

data base

Aftaleparter:

Brancheorganisationen ForbrugerElektronik
0g
Navn:
Adresse:
Postnr.+ by:

SE-nr./CVR-nr.:
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GENERELT, RETTIGHEDER OG PLIGT ER

1. Aftaleparter

Naerveerende aftale er indgaet mellem det pa aftal ens forside navngivne veerksted,
herefter kaldet veerkstedet,

09

Brancheorganisationen ForbrugerElektronik, herefter kaldet "BFE Service”.

2. Veerkstedets rettigheder oq pligter

Veerkstedet skal sende oplysninger om udfarte reklamations- og lagerreparationer
elektronisk via www.bfe.dk til "BFE Service”, som databehandler oplysningerne for
den pageeldende leverandgr og stiller disse til leverandgrens radighed, for afregning
af veerkstedets reparationskrav.

Uanset at "BFE Service” bringer veerkstedet i stand til at kommunikere direkte med
databasen, som er en selvsteendig enhed, kan vaerkstedet ikke pa nogen made rette
krav mod eller pa anden made opna partsst illing direkte over for databasen.

Branchens fastlagte indrapporteringskrav jf. bilag 5 skal til enhver tid benyttes.
Veerkstedet har ved rapportering af sine data adgang til alt materiale og alle data i
henhold til denne aftale. Disse oplysninger behandles fortroligt, og der vil ikke ske
udveksling af oplysninger mellem de enkelte veerksteder.

Veerkstedet er ansvarlig for gennemfgrelse af de rutiner som fremgar af bilag 5.

3. "BFE Service” rettigheder oqg pligter

Veerkstedet bevarer ejendomsretten til alle data, som indberettes til og/eller opbeva-
res af "BFE Service”. Ved underskrivelse af denne aftale far "BFE Service” en tids-
ubegreenset ret til at bruge sadanne data til alle formal, som er relevante for den lga-
bende sagsbehandling og drift.

"BFE Service” indgar neermere aftale med veerksted og leverandgr om, hvilke stati-
stikker der skal udarbejdes. Disse aftaler indgas i praksis gennem det af leverandar
og forhandler/veerksted feelles nedsatte stati stikudvalg.

Nar "BFE Service” benytter rapporterede data til branchestatistik, ma disse data ikke
benyttes pa en sadan made, at den enkelte deltagers tal bliver gennemsigtige over
for tredjemand. Dette gael der bade vaerksted og/eller leverandar.

| gvrigt skal de rapporterede data behandles fortroligt af begge parter.
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Inden for normal kontortid yder "BFE Service” brugermaessig support efter "BFE Ser-
vice” til enhver tid geeldende retningslinier. Veerkstedet giver desuden hermed "BFE
Service” ret til at kontrollere og revidere de rapporterede data jf. bilag 5, samt den
erlagte dokumentation, evt. via forhandler, herunder at fa oplyst navnet pa kunden,
safremt det er ngdvendigt for kontrollen. Denne oplysning ma kun anvendes til kon-
trolformal.

"BFE Service” er under ingen omsteendigheder ansvarlig for afledte eller indirekte
skader, herunder tab som fglge af deltagernes manglende betalingsevne, tabt fortje-
neste, tab af forventet besparelse eller fortjeneste eller for krav mod tredjemand,
selvom "BFE Service” er underrettet om muligheden for sddanne skader, tab eller
krav.

"BFE Service” skal vedligeholde branchens relevante registre og gere disse tilgeen-
gelige for brugerne, og veerkstedet forpligter sig til at give alle ngdvendige oplysnin-
ger hertil.

4. Priser og betalingsbetingelser

"BFE Service” og veerksted betaler ikke vederlag til hinanden i henhold til denne af-
tale.
Ved seerydelser betales vederlag efter naermere aftale.

5. Tavshedspligt og sikkerhedsbestemmelser

"BFE Service” og veerkstedet har tavshedspligt om forhold, som de far kendskab til i
forbindelse med denne aftale og/eller gennemfarelsen af aftalen. Dette geelder bl.a.
den anden parts forretningsmaessige analyser og beregninger, kundeoversigter eller
omseetningsforhold af betydning for virksomheden, som kan udnyttes af nogen i for-
retningsgjemed.

Tavshedspligten geelder ogsa parternes ansatte og andre, som matte handle pa par-
ternes vegne i forbindelse med gennemfgrelsen af denne aftale.

6. Zndringer i parternes ydelser og forpligtelser

Eventuelle sendringer og/eller tilleeg til aftalen betinger enighed mellem parterne,
medmindre andet fglger af aftalen, og indgas skriftligt som bilag til aftalen. Parterne
har pligt til at informere hinanden om eventuelle aendringer af organisationsmaessig
eller ressourcemaessig karakter, der kan have betydning for gennemfgrelsen af afta-
len.

7. Aftalens varighed/opsigelse

Aftalen, som samtidig er tilslutning som veerksted til "BFE Service”, geelder fra un-
derskriftsdato. Den fornyes automatisk for et ar ad gangen, hvis den ikke er opsagt.
Opsigelse kan ske med 12 maneders skriftligt varsel.
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8. Transport af aftalen

Parterne kan ikke overdrage nogen form for rettighed eller pligt i henhold til denne
aftale, uden den anden parts samtykke.

9. Underskrift

Denne aftale er underskrevet i 2 eksemplarer, hvor hver af parterne beholder et ek-
semplar.

Kgbenhavn,

for "BFE Service” for veerkstedet
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Bilag 4

FORHANDLER-
OMBYTNINGS
TILSLUTNINGS
AFTALE

Audio/Video Branchens
Reklamationsordning

BFE Service

data base

Aftaleparter:

Brancheorganisationen ForbrugerElektronik
0g
Navn:
Adresse:
Postnr.+ by:

SE-nr./CVR-nr.:
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GENERELT, RETTIGHEDER OG PLIGT ER

1. Aftaleparter

Naerveerende aftale er indgaet mellem den pa aftal ens forside navngivne forhandler,
herefter kaldet butikken,

09

Brancheorganisationen ForbrugerElektronik, herefter kaldet "BFE Service”.

2. Butikkens rettigheder oq pligter

Butikken skal sende oplysninger om udfgrte ombytninger af reklamationer elektro-
nisk via www.bfe.dk til "BFE Service”, som databehandler oplysningerne for den pa-
geeldende leverandgr og stiller disse til leverandgrens radighed, for afregning af bu-
tikkens ombytningskrav.

Uanset at "BFE Service” bringer butikken i stand til at kommunikere direkte med da-
tabasen, som er en selvsteendig enhed, kan butikken ikke pa nogen made rette krav
mod eller p& anden made opna par tsstilling direkte over for databasen.

Branchens fastlagte indrapporteringskrav jf. bilag 5 skal til enhver tid benyttes.
Butikken har ved rapportering af sine data adgang til alt materiale og alle data i hen-
hold til denne aftale. Disse oplysninger behandles fortroligt, og der vil ikke ske ud-
veksling af oplysninger mellem de enkelte veerksteder.

Butikken er ansvarlig for gennemfarelse af de rutiner som fremgar af bilag 5.

10."BFE Service” rettigheder oq pligter

Butikken bevarer ejendomsretten til alle data, som indberettes til og/eller opbevares
af "BFE Service”. Ved underskrivelse af denne aftale far "BFE Service” en tidsube-
greenset ret til at bruge sadanne data til alle formal, som er relevante for den lgbende
sagsbehandling og drift.

"BFE Service” indgar neermere aftale med veerksted og leverandgr om, hvilke stati-
stikker der skal udarbejdes. Disse aftaler indgas i praksis gennem det af leverandar
og forhandler/veerksted feelles nedsatte stati stikudvalg.

Nar "BFE Service” benytter rapporterede data til branchestatistik, ma disse data ikke
benyttes pa en sadan made, at den enkelte deltagers tal bliver gennemsigtige over
for tredjemand. Dette gael der bade vaerksted og/eller leverandar.

| gvrigt skal de rapporterede data behandles fortroligt af begge parter.
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Inden for normal kontortid yder "BFE Service” brugermaessig support efter "BFE Ser-
vice” til enhver tid geeldende retningslinier. Butikken giver desuden hermed "BFE
Service” ret til at kontrollere og revidere de rapporterede data jf. bilag 5, samt den
erlagte dokumentation, herunder at fa oplyst navnet pa kunden, safremt det er ngd-
vendigt for kontrollen. Denne oplysning ma kun anvendes til kontrolformal.

"BFE Service” er under ingen omsteendigheder ansvarlig for afledte eller indirekte
skader, herunder tab som fglge af deltagernes manglende betalingsevne, tabt fortje-
neste, tab af forventet besparelse eller fortjeneste eller for krav mod tredjemand,
selvom "BFE Service” er underrettet om muligheden for sddanne skader, tab eller
krav.

"BFE Service” skal vedligeholde branchens relevante registre og gere disse tilgeen-
gelige for brugerne, og butikken forpligter sig til at give alle ngdvendige oplysninger
hertil.

11. Priser og betalingsbetingelser

"BFE Service” og butikken betaler ikke vederlag til hinanden i henhold til denne afta-
le.
Ved seerydelser betales vederlag efter naermere aftale.

12. Tavshedspligt og sikkerhedsbestemmelser

"BFE Service” og butikken har tavshedspligt om forhold, som de far kendskab til i
forbindelse med denne aftale og/eller gennemfarelsen af aftalen. Dette geelder bl.a.
den anden parts forretningsmaessige analyser og beregninger, kundeoversigter eller
omseetningsforhold af betydning for virksomheden, som kan udnyttes af nogen i for-
retningsgjemed.

Tavshedspligten geelder ogsa parternes ansatte og andre, som matte handle pa par-
ternes vegne i forbindelse med gennemfgrelsen af denne aftale.

13. ndringer i parternes ydelser og forpligtelser

Eventuelle sendringer og/eller tilleeg til aftalen betinger enighed mellem parterne,
medmindre andet fglger af aftalen, og indgas skriftligt som bilag til aftalen. Parterne
har pligt til at informere hinanden om eventuelle aendringer af organisationsmaessig
eller ressourcemaessig karakter, der kan have betydning for gennemfgrelsen af afta-
len.

14. Aftalens varighed/opsigelse

Aftalen, som samtidig er tilslutning som butik til "BFE Service”, geelder fra under-
skriftsdato. Den fornyes automatisk for et ar ad gangen, hvis den ikke er opsagt. Op-
sigelse kan ske med 12 maneder s skriftligt varsel.
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15. Transport af aftalen

Parterne kan ikke overdrage nogen form for rettighed eller pligt i henhold til denne
aftale, uden den anden par ts samtykke.

16. Under skrift

Denne aftale er underskrevet i 2 eksemplarer, hvor hver af parterne beholder et ek-
semplar.

Kgbenhavn,

for "BFE Service” for forhandleren
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Bilag 5
INDBERET NINGSKRAV

LAYOUT FOR SERVICE FIL

Filnavn: RASNnNnnn (nnnn er veerkstedsnummer tildeles af BFE)
Format: European standard claimfile — flatfile format version 1.1
Filformat

Det anvendte filformat vil skulle ske inden for den europeeiske standard for reklama-
tionskrav udarbejdet af EACEM (reference www.eacem.be ). De aftalte indberet-
ningskrav er forelgbig fastsat som fglgende, men vil i h.t. aftale parterne imellem
blive ajourfgrt og tilrettet til den endelige "BFE Service” database. Fil overfgrelse af
det anvendte EACEM fil format vil desuden kunne ske som nsermere beskrevet
CSV-fil.

Basis beskrivelser Format Skal udfyldes
1. Service feerdigdato aada/mm/dd Ja

(dato for endt reparation pa veerkstedet)

2. Indleveringsdato aada/mm/dd Ja
(dato for indlevering pa veerkstedet)

3. Salgs-/leveringsdato aada/mm/dd Ja, hvis solgt
(salgs-/ibrugtagelsestidspunkt for produktet)

4. Typebetegnelse venstrejusteret Ja
(typebetegnelse for apparatet)

5. Serienummer venstrejusteret Ja
(produktets nr. (person nr.))

6. Status venstrejusteret Ja
(for at kunne skille lagerreklamationsret fra reklamation)

leverandgrlager
udpakning
lagerreklamationsret
forbrugerreklamation

7. Forhandlernummer hgjrejusteret Ja
(registreringsnr. hos BFE for bekreeftelse af tilslutning)

8. Veerkstedsnummer hgjrejusteret Ja
(registreringsnr. hos BFE for bekreeftelse af tilslutning)

9. Leverandgrnummer hgjrejusteret Ja
(leverandgrmeerke, f.eks. Salora og Luxor er produktnavne relateret til navnet Semitec)

10. Varegruppe hgjrejusteret Ja
(opdeling i grupper som f.eks. tv/video/hi-fi/DVD/kamera)

11. Reparations reference nummer hgjrejusteret Ja
(reparationsnota eller -faktura)
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12.

13.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

Fakturadata 4444/mm/dd

Porto/fragt (transport) (99999,99)

(udgift til porto/ekstra fragt i forbindelse med reparationen)

Transport (99999,99)

(transport af reparationen til/fra butik eller kunde)

Reparations kommentarfelt venstrejusteret
(reparations forklaring i tekst)

Arbejde (99999,99)

(arbejdslgn for reparationen)

Arbejde (99999,99)
(timer og takst)

Aftalenummer venstrejusteret
(nr. for afregning af f.eks. kulance og specialsager m.m.)

Inde/ude/hente service (koder falger)
(specifikation for afregning ved reparation pa vaerksted/i hjiemmet eller en hente/bringe service)

IRIS tilstandskode

(reparationsoplysninger i kodeform for edb behandling)

IRIS hovedsystem kode
(reparationsoplysninger i kodeform for edb behandling)

IRIS udvidet systemkode
(reparationsoplysninger i kodeform for edb behandling)

IRIS sektionskode
(reparationsoplysninger i kodeform for edb behandling)

IRIS fejlkode

(reparationsoplysninger i kodeform for edb behandling)

IRIS reparationskode
(reparationsoplysninger i kodeform for edb behandling)

IRIS meerke

(reparationsoplysninger i kodeform for edb behandling)

Res.del nummer
(reservedelens individnummer)

PCB kode

(den reparerede enhedskode)

Positionsbeskrivelse
(delens placering i apparatet)

Antal dele
(antallet af defekte dele)

Enhedspris dele (99999,99)

(reservedelspris pr. udskiftet del).

Ja

Ja, hvis der er forbrug

Ja, hvis der er forbrug

Ja, hvis der er behov

Ja

Ja

Ja, hvis aftalt

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja, hvis dele

Ja

ja, hvis dele 35

Ja, hvis dele 36

Ja, hvis dele

NB! Felterne 27-38 har 6 forekomster, hvortil der stilles krav til en forekomst (farste
er udfyldt med EACEM-IRIS kode efter ovenstaende regler). Flere fejl skal beskrives i
neeste EACEM-IRIS kode. Felterne 34-38 skal udfyldes, nar der er reservedels-
forbrug. Felt 33 "maerke” saettes pa den fer ste del, som er hovedarsag til fejl.
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Rutiner ved reklamations- og lagerreparationer

Generelt

Handtering ved modtagelse af et apparat til reparation danner grundlaget for det,
som senere sker pa veerkstedet. Det er derfor vigtigt, at bade fejlbeskrivelse og afta-
ler med kunden registreres korrekt. En korrekt gengivelse af kundens forklaring og
klare aftaler med denne forhindrer ungdvendige problemer og reklamationer. Ved
ombytning i butik henvises der til de reducerede indberetningsrutiner pa den separa-
te internetside under www.bfe.dk BFE Service.

* Produktet registreres pa data. Hvis produktet har veeret til reparation tidligere,
findes oplysninger om forhandler/produktet allerede i systemet. Der er flere s@-
gemuligheder for at finde den rigtige forhandler/produkt.

= Ved at indtaste produktnavn og fulde serienummer fremkommer oplysninger om
produktet, hvis det tidligere har veeret til reparation.

= Forhandlernummer (salgssted) skal altid indtastes ved registrering af reklamati-
ons- og lagerreparationer. Hvis dette nummer ikke er kendt, kan det findes i da-
tabasen. Hvis det ikke findes her, kontaktes "BFE Service” pa tlf. 33329066.
(NB! forhandlernummer bgr veere registreret i veerkstedets forhandl erregister).

= For reklamations- og lagerreparationer skal man indtaste relevant status:
A = leverandgrlager, B = udpakning, C = lagerreklamationsret,
D = forbrugerreklamation

= Registrér fejlbeskrivelse korrekt, enten ved at bruge standard fejlsymptomer eller
egne. Husk at IRIS -koder ogsa kan benyttes til at beskrive fejlsymptomer ved ind-
leveringen.

= |ndtast en kode for hvilket ekstraudstyr, der er med (eventuelt ikke er med) pro-
duktet.

» Registrér aftalen med kunden om, hvornar produktet skal veere feerdigt (forventet
feerdiggerelsesdato). Handteringen ved indleveringen skal skabe entydighed, sa-
ledes at parterne ved, hvad der er aftalt.

=  Opgiv nota nr.

= Udskriv en serviceordre, og giv kunden en afhentningsseddel/et eksemplar af
serviceordren.

Servicetekniker rutiner

Ud over udfgrelsen af selve reparationen, skal der ogsa gives oplysninger om, hvad
der er galt med produktet.

Der skal altid ved reklamations- og lagerreparationer registreres IRIS-koder, som
bl.a. oplyser fejlarsager og reparationspunkter.
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Reklamationsdata

| "BFE Service” registreres produktet ved den fagrste reparation i forhold til en verifi-
ceringsprocedure.

Folgende skal derfor registreres:

1. Salgsstedet skal veere kendt. Det skal kunne kontrolleres med databasens oplys-
ninger, hvis dette ikke er registreret i veerkstedets datasystem. Hvis det ikke er
registreret, kontaktes "BFE Service” for eventuel oprettelse.

2. Leverandgrnummer skal veere kendt. Hvis dette ikke er registreret, kontaktes
"BFE Service” for eventuel oprettelse.

3. Salgs-/leveringsdato skal kunne verificeres (kundens kg bskvittering).

Det er derfor i alles interesse pa forhand at kontrollere, om en reklamation i det hele
taget skal sendes gennem systemet som reparation eller ombytning i butik, og om
regningen vil blive honoreret. Desuden skal de aktuelle data, herunder at der er tale
om en oprindelig fejl samt kopi af kundens kgbskvittering eller anden sandsynligga-
relse af deekningen, kunne fremlaegges til kontrol pa leverandgrens forespgrgsel.

Behandling af lagerreparationer

Lagerreparationer behandles efter de samme procedurer og retningslinier som re-
klamationer.

Behandling af opggrelser fra leverandgrerne

Relevante krav for udfarte reklamations- og lagerreparationer leegges ud pa "BFE
Service”, og kan hentes og afregnes af de respektive leverandgrer.

Det sker i h.t. aftale indgaet mellem den enkelte leverandar og veerkstedet, efter
hvilken betaling ligeledes sker.

Veerkstedet skal selv sgrge for at behandle sine reparationskrav i sit interne regn-
skabs- og bogfaringssystem.

Behandling af fejlrapporterede reparationsnotaer

"BFE Service” fungerer som et kontrolfilter for notaerne. Hvis en nota ikke er korrekt
udfyldt, og saledes ikke kan videresendes til den respektive leverandgr, bliver den
stoppet her. Oplysning om fejlrapporterede notaer vil blive oplyst elektronisk efter
indlaesning pa www.bfe.dk /BFE.Service, eller neeste gang vaerkstedet logger sig pa.
Det sker med bemaerkning om, hvad der er forkert og skal rettes. Veerkstedet kan
herefter rette fejlen, og elektronisk fremsende notaen pa ny.
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Bilag 6

REPARATIONSSYSTEM

| forbindelse med reparation sker afregning til det enkelte veerksted i henhold til afta-
le med den enkelte leverandgr via "BFE Service”. Dette sker ved, at leverandgren
daekker alle ngdvendige udgifter til reservedele, arbejdslgn og veerkstedsadministra-
tion delt op efter fglgende system jf. indgaede aftaler mellem den enkelte leverandar
og veerksted / forhandler:

1. Veerkstedets forbrug af reservedele.

2. Veerkstedets forbrug af arbejdstid.

Ombytning af produkter i stedet for reparation

Den enkelte leverandgr kan beslutte, for hvilke produkter med daekning, jf. denne
aftale, der skal ske ombytning i stedet for reparation.

Ved forbrugerens indlevering skal det konstateres, at produktet er defekt. Er det til-
feeldet udleveres et nyt tilsvarende produkt til forbrugeren. Forhandleren skal indbe-
rette ombytningen elektronisk til "BFE Service” via www.bfe.dk. efter de af " BFE
Service” opstillede retningslinier pa en separat internetside til dette formal. Af kon-
trolhensyn skal forhandleren, nar som helst kunne dokumentere, at ombytning er
sket, og overfor hvem ombytning er sket, eksempelvis ved fremlaeggelse af kvittering
underskrevet af forbrugeren. Herefter videresendes kravet af BFE Service til leve-
randgren for kreditering eller ombytning. Den enkelte | everandar skal generelt tilken-
degive, om der sker kreditering eller ombytning. Det defekte produkt skal opbevares,
safremt leverandgren stiller krav herom, hos forhandler/veerksted i 3 mdr. | denne
periode har "BFE Service” eller leverandgren ret til at foretage uanmeldt kontrol,
dog under behgrigt hensyn til butikkens arbejdsrutiner. Safremt leverandaren gnsker
de defekte ombyttede produkter retur, sker det for den pageeldende leverandars
regning, ved aftale med den enkel te forhandler/veerksted.
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Bilag 7

TRANSPORT SYSTEM

| forbindelse med transport af reparationer sker afregning til det enkelte veerksted i
henhold til aftale med den enkelte leverandgr via "BFE Service”. Dette sker ved, at
leverandgren deekker ngdvendige transporter, jf. indgaede aftaler. Det er op til
forhandler og veerksted at bestemme, hvordan transporten skal ske, hvis ikke leve-
randgren anviser en billigere transportlgsning.

Fglgende transporter er deekket af ordningen

1. Transport kunde — veerksted — kunde ( produktorienteret ).
2. Transport forhandler — veerksted — forhandler (forhandler/vaerksted forskellige
adresser).

Fglgende transporter er ikke daekket af ordningen

Transport forhandler — veerksted — forhandler (samme adresse).

Befordring til omreparation.

Transport af |aneapparat.

Transport forhandler — veerksted — forhandler, hvis der allerede har veeret en
transport kunde — vaerksted — kunde.

o0k w

Andre transporter (produktorienterede)

Transport mellem kunde og forhandler deekkes kun af ordningen, hvor der er tale om
falgende produkttyper:

TV > 21" (pa grund af den teknologiske udvikling og skiftet fra billedrgrs tv til flad-
skaerm tv er "-starrelsen aendret til > 30") eller andre produkter med en egenvaegt pa
> 20 kg, eller som pa grund af starrelse eller form ikke kan forventes transporteret af
forbrugeren.

En transport, som skal deekkes herunder, indrapporteres af veerkstedet og godtgar es
til forhandleren via veerkstedet af leverandgren.

Transport ved afhentning af @vrige produkter betragtes som en konkurrence-
parameter og deekkes af forhandleren selv.

Side 25 af 25



