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DEN JURIDISKE DEL

KUNDENS RETTIGHEDER OG PLIGTER

De folgende regler gaelder alene forbrugerkeb, dvs. et kob mellem forhandler (szlger) og forbruger

(kunde). Nér der henvises til "kunde”, vil kunden altid veere en forbruger.

Nar en kunde keber et par sko hos en salger, har denne kunde en lang reekke rettigheder og visse
forpligtelser, som kommer fra f.eks. aftaleloven, kebeloven, forbrugeraftaleloven, kreditaftaleloven,

prismeerkningsloven, markedsferingsloven og myndighedsloven.

KUNDENS RETTIGHEDER OG FORPLIGTELSER, DER FOLGER AF
KOBELOVEN OG FORBRUGERAFTALELOVEN

Kobeloven indeholder regler om forbrugerkeb, og det er iseer disse regler, man skal veere opmaerksom
pa, ndr man forhandler sko. De regler, der fremgar af kobeloven, og som omhandler forbrugerkeb,
giver nemlig kunden en del rettigheder i forhold til det kebte, som seelger er forpligtet til at

efterkomme.

Reglerne i kobeloven kan aldrig fraviges til ulempe for kunden, og selvom man indgér en skriftlig aftale
med kunden om, at kunden ved netop dette kob fraskriver sig sine rettigheder (som f.eks.
reklamationsretten), vil man aldrig kunne stotte ret pd en sadan aftale efterfolgende, da den ikke vil

veere bindende for kunden.
Det samme er gaeldende for reglerne i kapitel 4 i forbrugeraftaleloven, som heller ikke kan fraviges til
ulempe for kunden.

Det skal hertil bemeerkes, at en seelger gerne ma give en kunde bedre vilkar.

I det folgende er der en beskrivelse af de rettigheder og forpligtelser, som folger af kobeloven og kapitel

4 i forbrugeraftaleloven.

Reklamationsretten

Kobeloven giver kunden ret til 2 ars reklamation for alle fejl, der var til stede, eller hvor arsagen til
fejlen var til stede, da kunden fik varen leveret. Det er ikke muligt at aftale en kortere frist, eller at
reklamationsretten ikke geelder for alle dele af varen.

Dog kan kunden ikke reklamere over fejl og mangler, hvis den kebte vare ikke er beregnet til at holde i



to ar, eller den ved naturlig brug er slidt op inden fristens udleb.

Nar kunden klager over en vare, vil seelgeren ofte henvise til, at han skal have producentens eller
importerens udtalelse, for sagen kan afgeres. Det er ogsd i orden, men husk pa, at det er dig som
seelger, kunden har handlet med og ikke producenten eller importeren. Dermed er det salgeren, der er
ansvarlig for, at bestemmelserne i kgbeloven overholdes.

Hvis klagen er berettiget, ma saelger reparere, ombytte eller tage varen retur, uanset hvad producenten
eller importeren mener om sagen. Kun hvis producenten eller importeren ogsa har givet garanti pa

varen, kan kunden henvende sig der.

Mangler

Udtrykket "mangler” deekker over en del mere end det, kunden normalt forstar ved fejl. Nar kunden,
som forbruger, kober en vare, bliver kunden ikke betragtet som fagmand, der har et indgédende
kendskab til denne vare. I mange tilfeelde vil kunden veere athaengig af seelgers oplysninger om varens

brugsegenskaber, holdbarhed, vedligeholdelse m.m.

Udover ridser, buler, manglende eller darlig funktion, misfarvning osv., er det ogsd en mangel, hvis
seelgeren har lovet mere, end hvad varen i virkeligheden kan leve op til. Varen kan derfor veere
mangelfuld, hvis der er givet forkerte eller vildledende oplysninger om varen, der kan have pavirket
kgbet, hvis selgeren har undladt at give vigtige oplysninger til keberen, som salgeren kendte eller
burde kende, eller hvis varen er af en anden eller ringere beskaffenhed eller brugbarhed end lovet.
Manglende eller uanvendelige brugsanvisninger/vejledninger kan ogsa veere en mangel.

Overdrevne anprisninger som f.eks. "disse sko er uopslidelige”, vil dog ikke blive opfattet som et lofte

om, at skoene reelt er uopslidelige.

Hvis en kunde har ret i sin reklamation, giver kebeloven kunden mulighed for at veelge mellem
folgende lgsninger:

Fa manglen afhjulpet, f.eks. fa varen repareret

Fa varen byttet til en ny vare

Fa et afslag i prisen

F& pengene tilbage — haeve kobet

Afhjeelpning

Afhjeelpning vil ofte veere i form af reparation, f.eks. hvis lynlasen i en stovle ikke virker som den skal,
eller syningen gar op. Men det kan ogsa vere justering af f.eks. en sél eller en efterlevering, hvis noget
af varen mangler (det er athjaelpning, hvis kunden har bestilt 3 par sko, men kun fér leveret 2 og
efterfolgende far leveret det 3. par).

En afhjeelpning ma ikke forringe varens vaerdi. En reparation skal f.eks. veere udfert, sa man ikke kan

se, at varen er repareret.



Ved reparation
Nar en vare er repareret, kan kunden bede om en arbejdsseddel eller lign., hvoraf det fremgar, hvad der
var galt med varen, om der evt. er udskiftet dele, samt datoen for reparationen. Dette bevis kan kunden

senere fa brug for, hvis den samme fejl opstar flere gange.

Som udgangspunkt er der kun ét forseg til at reparere en fejl pa en vare. Det kan dog i nogle situationer
vere rimeligt at forsege flere gange. Det athaenger af det besveer, kunden har haft i forbindelse med
reparationen, herunder den tid, der har veeret brugt pa at lese det, og hvor stort problemet har veeret.
Er der f.eks. tale om en simpel fejl, som en sal, der skal limes pd, ma det veere tilstreekkeligt med ét
forsog.

Hvis kunden gnsker at benytte en anden reparater, end den, som selger bruger, kan kunden ikke uden
videre sende varen til en anden reparater for selgers regning. Ger kunden alligevel det, skal kunden
vaere forberedt pa, at kunden selv skal betale for reparationen, samt at kunden mister sin ret til at klage

til seelger.

OBS!! En kunde kan kun forlange athjaelpning, hvis det overhovedet er muligt, og det ikke er meget

dyrt for saelgeren.

Ombytning

Varen skal byttes til en vare, der er tilsvarende den allerede kebte, bare uden fejl og mangler.

Afslag i prisen

Det er et afslag i prisen, nar kunden accepterer en fejl eller mangel ved varen, som saelger er ansvarlig
for, mod at fi et beleb udbetalt. Belgbets storrelse er sveert at fastseette, men det skal veere “passende”.
Er der tale om en fejl, vil det typisk veere, hvad det vil koste at f4 en anden til at reparere varen. Er det

f.eks. en plet, kan det veere forskellen pa varens veerdi med og uden pletten.

Forringer manglen ikke varens veerdi - det kan f.eks. vaere, at varen har en anden bla farve,

end kunden har bestilt - kan kunden forlange et "passende” afslag, som ma fastsaettes efter et skon.

Et afslag i prisen vil typisk komme pa tale, hvis der er tale om en mindre mangel, og kunden derfor
ikke har ret til at f4 pengene tilbage, og det enten ikke er muligt eller uforholdsmaessigt dyrt at ombytte
eller pa anden made athjeelpe.

Det kan ogsa komme pé tale ved mangler pa varer, der er meget slidte, eller hvis kunden selv

foretraekker et afslag i prisen, frem for at varen f.eks. skal sendes til reparation.

Fa pengene tilbage — ophaeve kobet

Det er ophaevelse af kobet, ndr kunden - grundet en vaesentlig mangel - leverer varen tilbage til
butikken og fir sine penge igen. Det belgb, kunden har krav pa, er det belob, som kunden i sin tid
betalte for varen, og ikke det belob, som varen koster pd det tidspunkt, hvor kebet ophaeves.



Er varen f.eks. i mellemtiden kommet pa udsalg, skal kunden som udgangspunkt have den fulde pris
tilbagebetalt og ikke kun udsalgsprisen.

Butikken kan i nogle tilfeelde fradrage et belgb, hvis kunden uden problemer har brugt varen i leengere
tid.

Kunden har ret til at sige nej til et tilgodebevis og i stedet forlange pengene udbetalt.

OBS! Kunden kan kun ophaeve kobet og fd pengene tilbage, hvis kunden kan aflevere varen tilbage i
vaesentlig samme stand, som den var i ved kebet.

OBS! Kunden har kun krav pa at haeve kobet og fa pengene tilbage, hvis der er tale om en veesentlig

mangel.

Seelgers mulighed for at have indflydelse pé, hvilken lesning kunden kan velge
Som udgangspunkt veelger kunden, hvilken lgsning han/hun egnsker, nér varen er mangelfuld, men

seelger har dog en vis indflydelse pa, hvilken lesning der i sidste ende bliver valgt.

Selgers muligheder er som folger:
1. Hvis en kunde valger losningerne: "at fd pengene tilbage” eller et afslag i prisen”.
Seelger kan her afvise kundens krav og i stedet tilbyde kunden at veelge mellem at "fa manglen

athjulpet” eller at ”fa varen byttet til en ny vare”.

2. Nar kunden har valgt enten at ”fa manglen afhjulpet” eller at ”fa varen byttet til en ny vare”.
Salger har mulighed for at afvise krav om ombytning eller athjeelpning, men ma lave en afvejning af
fordele og ulemper, pris og tid ved de to muligheder. En anden mulig lesning skal tilbydes.

Seelger kan afvise kundes krav om at ”fa varen byttet til en ny vare™:
Hyvis det ikke er muligt at ombytte
Hvis det er urimeligt dyrt i forhold til, hvad det vil koste at afhjeelpe, f.eks. at reparere

Hvis varen er meget slidt, méaske teet pa at veere slidt op

Selgeren kan ikke afvise kobers krav om at ”fd varen byttet til en ny vare™:
Hvis det tager meget lang tid at reparere
Hyvis seelgeren har provet at reparere den samme fejl flere gange for

Hvis der er mange forskellige fejl ved varen

Selgeren kan altid afvise at bytte varen til en ny, hvis den f.eks. er udgaet af produktion og ikke kan

skaffes, eller hvis den er teet pd at veere slidt op.

Salgeren kan afvise kgbers krav om reparation:
Hvis det ikke er muligt at athjeelpe, f.eks. at reparere
Hyvis det er urimeligt dyrt



Seelger kan kun afvise kebers valg, hvis den mulighed, selger i stedet tilbyder, f.eks. reparation, kan

gennemfores inden for rimelig tid og uden den store ulempe for kunden.

Hyvis det ikke er muligt hverken at reparere eller bytte til ny vare, kan saelger i stedet:
Give pengene tilbage — (haeve kobet)
Give et afslag i prisen (f.eks. hvis manglen ikke er vaesentlig nok til at kebet kan heeves, eller

hvis varen er meget slidt)

Kundens forpligtelser

Kunden har ogsa visse forpligtelser, i henhold til reglerne om reklamation.

Kunden skal medbringe bonen
Det er kunden, der skal bevise, hvor varen er kebt, hvornar den er kebt, og hvor meget der er betalt. Veer

seerlig omhyggelig med at undersege brugte varer, frasorterede og 2. sorteringsvarer.

Nar kunden opdager en mangel

Nar kunden opdager en mangel, skal kunden straks henvende dig i butikken og klage over varen. Det
er vigtigt, at kunden klager meget hurtigt efter, at fejlen er opdaget. Venter kunden for leenge, kan
kunden miste din ret til at klage.

Kunden kan ogsa miste sin klageret, hvis kunden er for leenge om at opdage en fejl. Det kan f.eks. ske,

hvis der gar meget lang tid, fra kunden har kebt varen, til kunden tager den i brug.

Bevisbyrde

Hvis kunde og salger er uenige om, hvorvidt fejlen pa den kobte vare er en mangel efter kebeloven,
eller om kunden selv er skyld i skaden, er det som udgangspunkt kunden som forbruger, der skal
bevise, at fejlen ved varen er en mangel efter kobeloven. I de forste seks méneder efter leveringen

geelder dog formodningsreglen.

Formodningsreglen, 0-6 maneder
Nar en fejl eller mangel viser sig inden for de forste seks maneder efter leveringen, geelder der efter
kgbeloven en "formodning” om, at fejlen, eller arsagen til den, allerede var til stede, da varen blev

leveret til kunden.

Denne regel kaldes "formodningsreglen”. Kunden skal - som forbruger - derfor ikke bevise andet, end

at varen har den fejl eller mangel, som der bliver klaget over.
Nar kunden klager, kan szlgeren undersoge varen, og hvis han derved finder ud af, at kunden selv er

skyld i fejlen, kan han f.eks. neegte at reparere, medmindre kunden selv betaler for det. Det kan f.eks.

veaere, at der er kommet sand i kameraet, cola i computeren, eller at opladeren har lidt overlast.
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Seelgeren ma kun afvise kundens klage, hvis det enten er abenlyst eller meget sandsynligt, at kunden

selv er skyld i skaden, og det er selgeren, der skal sandsynliggere, at det er tilfeeldet.

Er der tale om en mangel ifglge kobeloven, skal seelgeren inden for rimelig tid athjaelpe fejlen, f.eks.

ved at reparere eller ombytte varen. Gor selgeren ikke det, kan kunden heeve kebet.
Er kunden derimod selv skyld i fejlen, kan seelgeren afvise at athjeelpe den.

Er kunden og selgeren uenige, ma kunden i sidste ende overgive sagen til en klageinstans, f.eks. Center

for Klagelosning.

Har saelgeren ikke haft ret i at afvise klagen, kan han miste sin ret til at reparere eller ombytte varen.

Det betyder, at kunden meget ofte vil have ret til at fa sine penge igen.

Kundens bevisbyrde, 6-24 méaneder
Kunden skal bevise folgende:
Er der overhovedet noget galt med varen
Skyldes det, der er galt, en oprindelig fejl ved varen

Lever varen op til det, der var aftalt

Er varen ikke som aftalt

Hvis en kunde kober en vare og ikke aftaler, at den skal kunne noget specielt eller vaere egnet til et
specielt formal, skal varen veere sddan, som den type vare normalt er.

Er kunden derimod blevet lovet, at varen er egnet til noget specielt, som ikke er normalt for den type
varer, skal kunden bevise, hvad salgeren har lovet om varen. Det kan f.eks. vare, at skoene er egnet

til bjergvandring.

Heevder selgeren, at kunden har accepteret, at varen ikke er som andre varer af samme type, er det
derimod ham, der skal bevise, at kunden har accepteret dette ved kebet. Det kan f.eks. veere ved

seelgers vejledning om meget sart stof pa en sko, der kraver ekstra behandling.

Er fejlen deekket af kobeloven ?
Det, der skal afklares, er, om fejlen eller arsagen til fejlen, var til stede pa leveringstidspunktet. I mange
tilfeelde giver det sig selv, fordi det er &benlyst, at der er tale om en fabrikationsfejl eller darlige

materialer. Det kan f.eks. veere en gummistevle, der ikke er vandteet.

Opstar der uenighed om, hvorvidt en fejl er daekket af kobelovens reklamationsret, og er der gaet mere
end 6 maneder fra kobet, er det kunden som forbruger, der skal bevise, at fejlen er deekket. Kan
kunden ikke bevise, at en fejl er deekket af kobeloven, kan kunden undersoge, om f.eks. Center for

Klagelgsning kan hjalpe.
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Er fejlen deekket af en garanti?
Garanti er ikke det samme som reklamationsret. Er der givet en garanti pa varen eller pa den
del, kunden klager over, er det altid garantigiver, der skal bevise, at det, kunden klager over, ikke er

daekket af garantien. I den situation skal kunden kun bevise, at der er noget galt med varen.

Reklamationsret efter 2 ar
Nar reklamationsfristen er udlgbet, er seelger ikke laengere forpligtet til at tage sig af nye fejl, der forst opstar

efter, at fristen er udlgbet.

Har kunden allerede reklameret over en fejl inden for 2-ars-fristen, kan kunden reklamere igen, hvis samme
tejl senere skulle vise sig - ogsa selvom 2-ars-fristen nu er udlebet. Den situation kan f.eks. opsta, hvis saelger
har repareret varen efter reglerne i kebeloven, men reparationen ikke har vaeret god nok, sé fejlen viser sig
igen nogen tid senere.

I princippet kan kunden reklamere indtil 3 &r efter den forste gang han/hun klagede over fejlen. Kunden
skal dog kunne bevise, at det er samme fejl, der er opstaet igen. Viser fejlen forst sig igen pa et tidspunkt,

hvor varen er slidt op ved naturligt slid, kan kunden ikke klage.
Ny reklamationsret ved ombytning

Har selger derimod ombyttet varen, lober der fra ombytningsdagen en ny 2 ars reklamationsfrist for nye
fejl, som viser sig inden 2 ar efter ombytningen.

Fortrydelsesret ved keob pa nettet

Ved handel pa nettet, har kunden 14 dages fortrydelsesret, der lober fra leveringen.

Regler for returretten:
Seelgeren har pligt til at oplyse, hvortil varen skal sendes, hvis kunden fortryder.
Kunden skal meddele seelgeren, at kobet fortrydes inden udlebet af 14 dage. Herefter har
kunden yderligere 14 dage til at returnere selve varen.
Varen ma vere provet, men ikke taget i brug i en grad, sa den ikke kan salges igen. Ellers skal
kunden betale for veerdiforringelsen.
Kunden skal selv betale returforsendelsen, hvis andet ikke er aftalt.
Kunden skal have alle pengene tilbage — herunder de oprindelige leveringsomkostninger.
Seelgeren har en frist pd 14 dage til tilbagebetalingen.
Kgber kunden flere varer i netbutikken, f.eks. to par sko, kan kunden som udgangspunkt ikke
fortryde dele af kobet, medmindre det pa forhand er aftalt. Tilbyder netbutikken, at kunden
kan fortryde dele af kobet, skal kunden have prisen for varen tilbagebetalt. Derudover kan
netbutikken selv veelge, om den vil tilbagebetale de penge, kunden har betalt for at f& leveret
varen. Fremgar det ikke klart og tydeligt af netbutikkens aftalevilkér, at kunden ikke kan fa
leveringsomkostningerne tilbagebetalt, skal kunden have alle pengene for leveringen retur.
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Da der altid ma gives bedre vilkar, kan man selvfolgelig ogsa velge at give en leengere fortrydelsesret.

Det understreges, at reglen om fortrydelsesret ikke geelder for keb i fysiske butikker - se lige nedenfor.

VALGFRIE RETTIGHEDER OG FORPLIGTELSER

Returret og bytteret

Det er op til seelgeren, om han vil tilbyde returret og bytteret.
Returretten er en forpligtelse, der giver kunden ret til at returnere det kobte og fa pengene tilbage.

Bytteretten er en forpligtelse, der giver kunden mulighed for at bytte den kebte vare til en anden vare i
butikken. Butikken kan ligeledes vaelge at give et tilgodebevis pa en veerdi svarende til det, den vare,
kunden vil bytte, kostede.

Et keb er en bindende aftale, og kunden kan som udgangspunkt ikke fortryde sit kgb. Selvom mange
butikker tilbyder en retur- og/eller bytteret, er det ikke en ret, kunden har efter lovgivningen, hvis det
ikke er aftalt ved kebet. Hvis der er fejl eller mangler ved det kobte, geelder reglerne om reklamation

(se ovenfor).

Hyvis seelger veelger at tilbyde keberen en retur- og/eller bytteret, bestemmer salger selv, hvilke regler
der skal gaelde. Det kan f.eks. veere, hvor lang retur- og/eller bytteretten skal veere, og om kunden kan
fa et tilgodebevis.

Safremt saelger giver kunden ret til at returnere og/eller bytte de kebte varer, ma kunden som
udgangspunkt forvente, at varen skal returneres i en stand, s& den kan salges igen som ny. Stiller
selgeren andre krav, ma han eller hun oplyse det tydeligt inden kebet.
Det kan f.eks. veere:

At varen skal returneres i originalemballage

At alle meerker sidder pa varen

At plomberinger ikke er brudt
Onsker kunden at benytte en retur-/bytteret, skal kunden bevise, hvor og hvornar kebet er foretaget,

hvad varen har kostet, og at kunden er blevet lovet en ret til at bytte eller returnere varen — dette kan

f.eks. gores ved fremvisning af bon, hvoraf retur-/bytteretten fremgar.
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DEN PRAKTISKE DEL
VEJLEDNING TIL BEHANDLING AF REKLAMATIONER

VEJLEDNING TIL AT AFGORE REKLAMATIONER

Pa grund af de mange aspekter som spiller en rolle, som f.eks. l&engden af fodtejet, hvilken stand de er
i, alder og pris, kan det ofte veere svert at afgere, om en reklamation er berettiget eller ej.

Derfor er det vigtigt, at man i den enkelte butik eller butikskeede har fastlagt en reklamationspolitik, og
at alle kender til denne politik.

Folgende sider kan benyttes som vejledning til en reklamationspolitik i netop din egen butik.

Det kan vere en god ide at kategorisere fodtejet efter, hvor meget det er blevet brugt. Graden af slitage
viser dog nedvendigvis ikke, hvor lang tid kunden har haft fodtejet.

De vigtigste faktorer som spiller en rolle er:
Har skoen faet en defekt pga. fejl i materialet, komponenter som er brugt, eller den
konstruktion, som er brugt. Det vil sige, er kunden er uden skyld i, at der er opstaet fejl pa
produktet.
Hvis skoen havde faet en bedre behandling, ville problemet sa ikke veere opstaet?
Kunne kunden selv have forebygget fejlen?

Og er kunden blevet vejledt af ekspedienten i brug og behandling af produktet?

Reklamationer der ofte er berettigede
Folgende reklamationer star pa reklamationsblanketterne, som kan erhverves gennem Skobranchen.dk
og er ofte berettigede, hvis der opstar efter kort tids brud af fodtojet:
Fejl v/syninger
Gelenkfejl
Lost/revnet/slidt for
Elastik/speender, lynlas, haegter, snoreringe, div. pynt
Daekssil
Defekt sal, gummi el. syntet (revnet, lgs, mislyde)
Defekt leedersal (slidt, uteet)
For grov opkrads
Afsmitningsfejl
Farveforskel
Darlig finish (optisk) pletter, smuds
Leeder, kvalitetsfejl
Skeevt skaft, ulige hojder/bredder
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Heelefejl
Bagkappe-/tdkappefejl
Umage/ulige storrelser
Pasformfejl

Uteet (membran)
Diverse

Reparation
Manko/pakkefejl

Reklamationer der normalt kan afvises

Skoen er ikke vandafvisende, hvis ikke andet er indikeret

Problemer med storrelsen, hvis ikke det kommer sig af, at fodtejet er lavet forkert, eller en
salgsassistent har opfordret til at kebe den aktuelle str. (f.eks. bernesko)

Ombestemmelse efter at have brugt fodtejet udendors

Ridsede og skrammede sko

Bevidst edelagte sko

Sko brugt til det forkerte formal

Ved store reklamationer pa lettere brugt fodtej, som stadig er muligt at reparere, vil det vaere rimeligt
at give kunden et nyt par eller pengene tilbage, hvis kunden ikke er tilfreds med en reparation. Det er
altid vigtigt at vurdere omkostningerne ved en reklamation. Alt for mange butikker bruger utrolig
mange resurser pa reklamationer. Tag udgangspunkt i varens indkebspris og vurder sa, hvad det vil

koste dig at skulle reparere den eller sende den retur for at blive repareret.

Ofte er det en god ide at lave en aftale med sin leverander om reklamationsbehandling. Det kunne
f.eks. veere i form af en rabat for ikke at sende reklamationer retur. Det kunne veere en aftale om, at alle
reklamationer bliver vurderet af butikken og samles for senere at blive krediteret af leveranderen,
enten ved blot at sende en nota med artiklerne eller ved at sende alle reklamationerne retur samlet.

Samtidig ville en aftale om betaling af skomagerregninger kunne nedsatte udgiften pé reklamationer.

Med reklamationslovgivningen i hdnden er der mange kunder, der kommer ind i butikkerne med
fodtej, som beerer tydeligt preeg af leengere tids brug. Her vil det vaere rimeligt, frem for at skulle tage
alle omkostningerne eller afvise reklamationen, at finde en lgsning med kunden om en mindre
godtgorelse for reklamationen. Dette kunne f.eks. veere at tilbyde at daekke 50% af udgifterne til
reparationen eller tilbyde et nyt par til 75% af prisen. Dette bor vurderes af ekspedienten, men skal
stadig give kunderne ens behandling.

Hvis skoene tydeligt er slidt op og er ved enden af deres brugbare liv, vil reklamationen blive afvist.

Reklamationsret betyder ikke at, der gives kompensation for slitage. Dette er vigtigt at gere kunderne

klart i ssmme ojeblik, som vi forklarer dem, at de skal gemme bonen, hvis der skulle forekomme en
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reklamation.

Nar en reklamation skal vurderes, er sporgsmalet i al sin enkelhed:

Ville fodtejet have haft en bemerkelsesveerdig leengere levetid, hvis problemet ikke var opstaet.

Traditionelle klager
Ved indvendinger fra kunderne er det vigtigt, at vi lytter, sa vi far fat i alle aspekter af klagen. Til tider
kan dette gore det nemmere at behandle reklamationen ved at lade kunden fa lov til at forklare, hvad

der er sket, for vi blander os.

Typisk vil en af folgende saetninger indga:

"Disse sko har ikke holdt si leenge som de billige, jeg har derhjemme”.

Prisen alene er ikke nok til at acceptere en reklamation. Alt fodtej, uanset pris, skulle veere af
acceptabel kvalitet til det teenkte formal. Det skal accepteres, at leedersaler ikke vil holde lige sa leenge
som syntetiske saler, og dyre sko er ofte lavet af meget fine og tynde materialer, udvalgt for deres
udseende. Derfor kan det til tider veere vigtigt at gore kunderne klart, hvilket brug de sko, de kober, er
teenkt til.

“Disse sko er slidt op for hurtigt, og jeg har neesten ikke brugt dem”.

Kravene til skoene kan veere individuelle. Nogle kan ga i skoene i fa uger og odeleegge dem totalt, mens
andre kan bruge dem ileengere tid, uden at det kan ses.

Her kan brugen af fodtejet igen veaere forkert. Ofte er arsagen til, at sko har vaeret anvendt forkert, at
kunden kun har det ene par og derfor bruger dem til alt og ikke lader dem fa lov til at hvile.

Kundens ansvar
Producenter og butikker skal levere sko af tilfredsstillende kvalitet og form til det teenkte formal.
Kunden har ogsd et ansvar for at passe og holde sine sko pane, og derfor er det vigtigt, at vi far

forklaret kunden hvordan.

Sko skal bruges til det teenkte formal. Hvis paene, lette sko bliver brugt i mudder og regn gentagede
gange, vil de ikke holde leenge. Nesten alle sko er pa et tidspunkt blevet brugt i vadt fore, men ved at
torre dem og give dem den rette pleje, vil dette ikke kunne ses.

De fleste modesko er ikke lavet til at veere vandafvisende. Reklamationer pa denne type sko er sjeeldent

berettigede, med mindre det er pga. fejl i konstruktionen, eller kunden er blevet lovet noget andet.
Modsat ber man kunne antage, at fodtej som ser ud, som om det er beregnet til vandreture, lever op til dette

formal, hvis ikke andet er angivet. Derfor er det vigtigt at f4 belyst kundernes behov sé godt, at vi ikke saelger

dem de forkerte sko.
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Reparationer

Kunderne skal sgrge for at reklamere, sa fodtejet bliver repareret med det samme, fejlen opstar.
Reklamationer, som ikke bliver repareret med det samme, er ikke berettigede, som f.eks. en helflik, som er
slidt vaek, sa kunden er begyndt at slide pa heelen. Eller en sél, hvor der er slidt s& stort et hul i at,
mellemsalen har taget skade, sa det ikke er muligt at reparere. I disse tilfeelde er der ikke kun tale om en
reklamation, men ogsa, at fodtejets konstruktion har veeret @endret, mens det er blevet brugt. I et sadan
tilfeelde er kunderne kun berettiget til at f udbedret selve reklamationen, men skal selv betale for reparation
for den skade de selv har forvoldt.

Nar fodtejet underspges, bor man veere opmerksom pa, om fodtejet har vaeret repareret, da nye
komponenter pé fodtejet ofte kan medfere en storre belastning, som fodtejet ikke kan klare.

Derfor ber kunder ikke rades til at pafere komponenter eller pé anden vis eendre pa konstruktionen pa et
nyt par sko.

Sparesaler

Brugen af sparesaler under leedersaler er et meget vigtigt omrade. Sparesaler kan veere et godt alternativ til at
forleenge levetiden pa fodtejet, dog med det for gje at sparesalen ikke er for tyk.

Tykkelsen af salen skal vaere ngje tilpasset resten af skoen. Hvis en for tyk sparesél sxttes pa en let fleksibel
sko, kan dette medfore en storre belastning pa overlaederet, hvilket kan medfere, at skindet revner, eller at
sélen losner sig fra skaftet. Som skohandler ber det ikke anbefales kunder at pafore sko med leedersaler
sparesaler. I det tilfeelde, hvor kunder onsker at paseette sparesaler, bor de gores opmerksom pa, at dele af

reklamationsretten derved bortfalder.

Ansvar for produktet
Dette afsnit forseger at identificere nogle af de tekniske fejl, som bor sendes retur. Det beskriver ikke alle
aspekter af reklamationsbehandlingen og giver ikke et definitivt rdd om, hvordan man skal lgse situationen.

Dette skal ses som en vejledning i reklamationsbehandling, og ikke som et krav.

Ved reklamationsbehandling er det altid vigtigt at fa fastlagt, om det er et sikkerhedsproblem eller et
kvalitetsproblem.

Med et sikkerhedsproblem menes et problem, som kan eller volder kunden skade, p.gr.a. det enkelte
produkt.

Med et kvalitetsproblem menes et problem, som ikke forvolder fysisk skade, men er til gene for brug
eller udseende af produktet.

Hyvis det er et sikkerhedsproblem, ber der tages specielle hensyn under behandlingen af reklamationen.
Sikkerhedsmaessige problemer

Det kraeves af distributerer, at de giver informationer om sikkerhedsrelaterede klager videre til

producenten.
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Dette starter ofte hos detaillisten, der giver informationerne videre til sin leverander, som sa kan ga
videre med klagen.

Defekte varer kan veere kvalitetsrelaterede eller sikkerhedsrelaterede, derfor er det vigtigt at de ansatte
er treenede i at skelne mellem disse to typer af klager. Alle klager, hvor kunden klager over
personskade, ber behandles som en sikkerhedsrelateret reklamation. Det kan blive nodvendigt med en
varedeklaration pa varerne. Samtidig vil dette kunne medfore tilbagetreekning af produkter, som ikke
er sikre. Det vil veere nedvendigt med en undersogelse af produkter, som der er indgivet
sikkerhedsreklamationer om, og der vil skulle tages en afgorelse om evt. tilbagetreekning af produktet.
Det er derfor uhyre vigtigt, at den person, som tager sig af behandlingen af reklamationen, geor sig
klart, hvilken type reklamation der er tale om.

Dette vil ogsa geelde for skomagere. Det er vigtigt for dem som reparerer fodtej, at de er klar over, at
nar de laver en reparation pa noget fodtej, vil de veere med til at pavirke konstruktionen, og herunder
ogsé sikkerheden. Dette betyder at, en leverander med ret kan afvise reklamationer, som har varet ved
skomager og derved har faet eendret pa konstruktion.

Godkendt reklamation. Sdl og heel er Godkendt reklamation. Hefteklamme
ikke sat forsvarligt sammen. fra skaftets pdleestning er ikke fjernet.

Denne fiernes let med en tang.

At lave sko

Der findes mange forskellige former for reklamationer, hvoraf mange ligner hinanden men er opstaet
af forskellige drsager.

Design, valg af materialer og konstruktion kan alle veere arsag til reklamationer. Til tider er der heller
ikke tale om enkeltstaende tilfeelde, men reklamationer, der gentager sig pa den enkelte model.
Reklamationer kan vare ens, men skal behandles forskelligt.

Stabilitet i heelen, forkerte séler eller heelflik materialer er nogle af de vigtigste faktorer, som spiller ind.

Nogle sko er glattere end andre f.eks. sko med flikker af nylon eller pvc. Det frarades at bruge ord som
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“skridsikker”, for dette kreever, at fodtejet kan st fast pa alle overflader, hvilket ville vaere urealistisk.
I stedet er et ord som “skridfast” bedre at bruge. Hvis man beskriver fodtej som varende skridfast, ber
dette veere testet til at bevise denne egenskab. Haele som knaekker elle falder af, lose saler eller stropper,

som knaekker, kan i veerste tilfaelde betyde ulykker for brugeren.

Et andet vigtigt omrade er fodtgj, som giver huden pa foden skader. Det kan veere vabler eller irriteret
hud, og i nogle tilfeelde noget veerre. Disse skader kan opsta p.gr.a. knuder pa syninger, kraftige
somme, klammer som stikker frem, skarpe kanter pa skoens enkeltdele, lav svang eller ukorrekt
halhejde. Her er det vigtigt at fa fastlagt, om det vil athjeelpe kundens problem at behandle
reklamationen. Det kan ikke betale sig at bruge penge pa at udbedre en reklamation, hvis ikke dette
kan afhjeelpe kundens problem.

Det er vigtigt for designere, at de er opmerksom pa disse problemer, nar de producerer nyt fodtej.
Men det er lige sa vigtigt for ekspedienten at veere opmerksom pa reklamationen, da denne maske kan
lettes eller helt afveerges.

Hvordan sikrer man sig

Det er vigtigt, at man gor sig selv og kunden klar over, hvilket brug, fodtgjet er beregnet til.

Hyvis ikke vi gor kunden opmaerksom pa, hvilket brug fodtejet er beregnet til, har kunden ofte en
berettiget reklamation, nar produktet er defekt efter forkert brug. F.eks. lobesko, som bliver brugt til at
spille fodbold med, eller modesko, som bliver brugt til sikkerhedssko pga., at de er udstyret med en
stalta.

Instruktioner og advarsler
Instruktioner og advarsler pé et produkt skal overvejes og neje forklares kunden sa disse er fuldt ud
informeret. Hvis der er nogen form for risiko med dette produkt, skal fyldestgorende information

gives.

Opsummering

Malet med direktiver og procedurer er at stramme op pa produktionen og samtidig serge for, at de
ansatte har den nedvendige viden om produkterne.

Det er vigtigt for detailhandelen at sikre sig, at alle informationer om produktet, i form af pleje og
brugsegenskaber, er videregivet til kunden.

Med sikkerheden om, at den nedvendige vejledning til kunden er videregivet, vil det lette
reklamationsbehandlingen, og enkelte vil let kunne afvises.

Generelle krav fra kunder og detailhandelen til producenten:
Designet af produktet

Producenten ber designe fodtej, som minimerer risiko for skader

Prover ber testes for og under markedsforing, evt. fejl bor meddeles detailhandelen
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Produktbeskrivelser
Hengemeaerker kan veere en nedvendighed for at kunne beskrive fodtejet
Advarsler og instruktioner kan kraeves, hvis der er former for brug, som fodtejet ikke er lavet

til. Eller, hvis fodtejet ikke giver den beskyttelse, som dets udseende laegger op til

Undersogelse af klager
- Detailhandelen skal give informationer om sikkerhedsrelaterede klager videre til producenten
Medarbejdere bor vere traenet i at skelne mellem sikkerhedsrelaterede og kvalitetsrelaterede
reklamationer
Sikkerhedsrelaterede reklamationer skal underseges, og lesning skal findes

Tilbagekaldelse af produkter kan veere nedvendig for at fjerne usikre produkter fra markedet

EKSEMPLER PA REKLAMATIONER

Pa de kommende findes eksempler pé reklamationer og vejledninger til behandling. Der er ikke opstillet
krav til, at disse skal folges, men de kan danne baggrund for en feelles reklamationspolitik i den enkelte
butik.

Fodtej som er skyld i skader, ubehageligheder og allergi
Fodtej kan til tider veere skyld i storre skader pa fodderne, men ofte omhandler klagerne kun vabler
eller revner pa fodderne. Sommetider klager kunden over, at fodtejet er skyld iirritation eller
breendende folelser. Disse klager er til tider ikke reklamationsberettigede, og de forekommer ofte af
forskellige grunde.
Disse grunde kunne veere:

Produktions- eller produktfejl

Darlig pasform

Allergisk reaktion

Produktions- eller produktfejl
Typiske problemer er:
- Kraftige syninger eller skarpe kanter

Ujaevn deekssal pga. lim, som eller folder

Heelkappen er for hej og gnaver ind i anklen

Heelkappen er for lav og giver vabler, fordi heelen slipper
Hyvis fodtejet har en af disse fejl, er der ofte tale om en berettiget reklamation. Dog kan disse
reklamationer ogsa opsta pga. reparationer, udfert af kunden selv eller darlig behandling af fodtgjet.
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Darlig pasform

Klager over darlig komfort i sko efter leengere brug er sjeeldent en fejl pa produktet, men grundet
brugen af skoen.

Ofte er det storste problem i dag, at skoen er kebt for smal eller i forkert nummer (undersogelser i
Amerika viser, at ca. 80% kvinder bruger fodtej, som er mindst et nummer for smat).

I de typer reklamationer, hvor kunden klager over pasformen, er der flere faktorer, som spiller ind. Fa
fastlagt, om kunden er blevet vejledt til at kebe det aktuelle par sko i den str. og vidde.

Er det tilfeeldet, at kunden ikke er blevet vejledt, men selv har fundet varerne, er der ikke tale om en
reklamation, da ekspedienten ikke har haft mulighed for at vejlede kunden.

Samtidig ber det klarleegges, hvornar kunden er blevet opmaerksom pa den dérlige pasform, hvis det
skal behandles som en reklamation.

Allergi

Allergi er en personlig reaktion. Et stof, som har stor indvirken pa en enkel person, kan veere
acceptabel for resten af befolkningen.

Der er mange stoffer, som kan give allergi, og da tallet af ramte personer er meget lille, vil producenten
ikke kunne holdes ansvarlig. Dog er det vigtigt, at ekspedienten er i stand til at vejlede kunder, som gor
opmerksom pa problemet allergi. Der vil igen veere tale om en berettiget reklamation, hvis kunden
ikke har modtaget rigtige informationer om de anvendte materialer i produktet. Ved en sadan

reklamation vil butikken beere hele skylden.

Et godt rad

Mennesker, som far disse reaktioner over for nogle materialer, kan ga til deres leege og fé fastslaet,
hvilke stoffer de ikke kan téle og derefter forsege at undga disse.

Nar kunden er opmerksom pé, hvad kunden ikke kan tale, er det herefter vores problem som
eksperter at undga materialer indeholdende de stoffer, som kunden ikke kan téle. Som eksempel kan
navnes kunder, som lider af nikkelallergi, da enkelte af disse ikke tdler kromgarvet fodtej. I dette

tilfeelde vil det som ekspedient veere vigtigt at kunne undgé krom.

Lose, odelagte eller knaekkede haele

Heele, som er lgse eller falder af, er alvorlige fejl, da de ofte forer til fald med alvorlige skader til folge.
Det kan tit veere sveert at afgere, om fejlen var arsag til uheld, eller uheld var arsagen til fejlen.

De vigtigste punkter er:
Dérligt heel design eller dérlige materialer
Darlig ssmmensaetning

Forkert brug

Design af haele og materialer

Fejl pga. design, materialer eller forsteerkninger af heele, bor godkendes som reklamation, hvis ikke
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heelflikken er slidt veek, og heelen derfor er blevet kortere.

Darlig fastgorelse af heele

Styrken pa fastgorelsen af heele athaenger af mange ting, som kvaliteten af materialer, hojde, storrelse,
position og dybde af taks, brugt til at fastgere heelen, samt tykkelse af bindsalen, som heaelen er gjort fast
til. Hvis ikke skoen er misligholdt eller misbrugt, ber reklamationen godkendes.

Godkendt reklamation. Godkendt reklamation. Det

Heelmaterialelet har ikke kunnet klare plastiske materiale, heelen er lavet
belastningen og er derfor kncekket. af, har ikke veeret sterkt nok til at
Denne bor ikke ombyttes, da det holde pa heelen.

samme sandsynligvis vil ske igen. Bor
derfor krediteres.

Godkendt reklamation.
Bindsdlen i skoen har
veeret for blod, og
heelen er trukket ud.
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Helflikker — nedslidte eller tabte heelflikker

Heelflikken er en del af skoen, som skal skiftes jeevnligt. Brug af fodtej, hvis heelflik ikke er til stede, kan
over leengere tid medfere skade, der betyder haelen maske skal forkortes ved en evt. reparation. Dette

kan medfere ubalance i skoen, som kan give problemer.

Derfor bor denne reparation kun udferes efter noje overvejelser, hvis den overhovedet skal udferes.
Ved begyndende slid pa heel, bor kunden selv betale for at f4 oprettet heelen. Oprettes heelen ikke, vil
konstruktionen pa skoen vere andret, og senere reklamationer vil kunne afvises. Der kan pa dette
tidspunkt veere sket skader pa materialet, som daekker heelen.

Levetiden pé heelflikken kan ikke fastseettes, da den vil veere forskellig fra sko til sko hvad angar, type,
materiale og storrelse af haelflikken, samt hvor ofte fodtejet bruges. Nogle mennesker kan slide mindre
heelflikker op ilobet af fd dage, selvom de er lavet af de bedste materialer.

En klage over en helflik kan loses ved en reparation. Reklamationer kan afvises ved kraftig slitage af
heelflikken.

Grunde til de fleste fejl:
Darligt materialevalg
Darlig sammenseetning

En klage over en helflik kan loses ved reparation. Reklamationer kan afvises ved kraftig slitage af
heelflikken.

Darligt materialevalg

Klager efter brug af fodtej med blode helflikker, som ofte "flyder ud" under helen, eller ridser fra
harde og skarpe helflikker bliver oftest godkendt. Med mindre der er tale om sko, som er beregnet til
specielt brug.

Darlig sammenszetning
Til tider giver plastikken som omgiver taksen fra en lille haelflik efter. Dette er muligt at

reparere og vil blive godkendt som en berettiget reklamation.

Godkendt reklamation.
Det lille spyd, som holder heelflikken pd
plads, passer ikke til hullet i heelen.
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Godkendt/afvist reklamation.
Afheengig af hvor leenge denne sko har

veeret brugt, bor det klarleegges om der
er tale om slitage eller darligt
materiale. Denne sko skal blot
bagfleekkes, og kan sd bruges igen.

Fejl pa indvendige komponenter

Godkendt reklamation, haelen
har ikke kunnet std for den
belastning den er blevet udsat
for og er derfor blevet revet af.
Denne reklamation kan veere
umulig at lave, da de
plastikspyd, som holdt heelen pd
plads, stadig sidder i heelen.

Reklamationer over indvendige komponenter er sjaeldne, dog opdages de ofte ved indlevering pga.

anden fejl.

De mest naturlige grunde til indlevering:
Dérlige materialer
Darligt produceret

Forkert pasform eller misbrug af fodtejet

Kneekkede takapper

Hvis takapper knaekker eller gar fra skaftet, sa det gnaver i foden, ber reklamationen godkendes.

Revnede og knaekkede formaterialer

Hvis ikke der er bevis for, for stram pasform eller kraftig brug af fodtejet, ber reklamationer pa

knaekkede, revnede eller lgse formaterialer godkendes.
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Laeder-formaterialer kan gé i stykker pga. kraftig fugt, som derefter er blevet torret ved hoj

temperatur. Denne reklamation vil kunne afvises.

Lose/rynkede deekssaler

Deekssaler som gar lgse eller begynder at rynke under brug af fodtej, hvilket medferer klaebrige
overflader eller ubehag, ber godkendes som reklamation. Dog kan problemet loses ved at lime deeksélen
eller leegge en ny i fodtejet.

Det bor dog nzevnes, at hard brug og fugt i fodtejet kan ogsa medfore lose daekssaler og kan derfor i nogle
tilfeelde afvises.

Nedbrydning af bindsal

Bindsaler kan fa buler, smuldre eller i veerste fald veere gennemhullede, specielt i tden. De kan ogsa revne
eller ga lgs i kanterne. Hvis der ikke er tydelige spor efter misbrug eller brug under ekstreme
omsteendigheder, hvor bindsélen har veret udsat for stor fugtighed, ber denne reklamation godkendes

pa lettere nye sko.

Godkendt reklamation. For tidlig Godkendt reklamation. For tidlig

nedbryde/se af for. Denne reklamation nedbrydelse af bindsal, hvilket har
kan ikke laves. medfort revner og huller. Dette er en

reklamation, som er umulig at lave.
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Vadt fodtoj

Den mest almindelige reklamation er pa fodtej, som er vadt indvendigt.
Problemet opstar oftest fordi:
Kundens forventninger er for hoje

Fejl i materialer eller konstruktion

Kundens forventninger er for hoje
Alt fodtej, som bliver brugt i leengere tid i vade omgivelser, bor forventes at tage vand ind, medmindre
fodtejet er meerket som verende vandtaet — med garanti.

Med jeevnlig pleje af fodtejet, med creme og impraegnering, er det muligt at gore fodtej vandafvisende i
en periode. Hvis ikke der er en tydelig fejl, vil denne type reklamation kunne afvises.

Vandteet og vandafvisende fodtej er lavet af specielle materialer eller behandlet pé en speciel made, og
samtidig designet specielt efter en vandteaet metode.

Hvis denne type fodtej viser sig ikke at leve op til sin garanti, og er der ingen tegn pa forkert brug eller
perforeringer af materialet eller salen, bor evt. tvivl om denne reklamation komme kunden til gode.
Test af fodtejet kan vaere nodvendigt for at afgere reklamationen.

Fejl i materialer eller konstruktion

Gummistevler og pvc-stovler og -sko, hvor sal og skaft er stebt sammen i ét, bor veere vandteette.

Hvis der er en lukning. som f.eks. en lynlés, vil denne vandteethed kun geelde til starten af lukningen.
Hyvis ikke fodtejet har rifter eller viser nogle menneskeskabte skader, bor reklamationer over
vandtaethed veere berettigede. Det kan veere en hjeelp at have en spand med vand til at teste, hvor

vandet kommer ind.

Faestninger og lukninger

Faestninger og lukninger har ofte forskellig betydning for fodtejets funktion eller udseende. Feestninger

og lukninger er ofte udsat for et enormt pres fra foden og skal derfor veere af hej styrke og kvalitet.

De typiske reklamationer er:
Darlig fastgorelse
Defekt grundet for stor belastning

Darlig kvalitet af spaender og snereringe

Darlig fastgorelse

Den typiske reklamation, som ofte ses pa stovler om vinteren, er, at snoreringe bliver rykket af, idet
man strammer fodtejet til. Dette er oftest pga. darlig fastgerelse og ber derfor altid behandles som en
berettiget reklamation. Denne reklamation kan behandles hurtigt og til mindst mulig gene for kunden
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ved, at butikken selv udferer reparationen.

Defekt grundet for stor belastning

Som ved alle typer sko geelder det ogsa for sko med remme, at for stor belastning ved darlig pasform
eller forkert brug, vil medfere at skoen far en defekt.

F.eks. er en fin remsandal ikke beregnet til en bred fod eller til dagligdags brug, eller sko med elastik i
siden kan ikke modsté belastningen fra en fod med hej vrist.

Det er igen vigtigt at fastsla, om det er kunden selv, som har valgt produktet, eller om kunden er blevet
vejledt. Er kunden blevet vejledt til at kebe sko, som ikke passer, eller som ikke er egnet til kundens
udtalte behov, ber reklamationen godkendes.

Darlig kvalitet af speender og snereringe

Spander og snereringe udsattes ofte for en enorm belastning i lobet af en dag, og derfor er det vigtigt,
at sadanne er lavet af materialer, som kan klare belastningen. Tynde remme eller remme i darlig
kvalitet, kan med tiden springe eller blive slidt over og vil normalt vaere en berettiget reklamation.
Nogle kunder speender og strammer ofte skoene mere, end de er lavet til, eller glemmer at lgsne dem,
inden de tages af, hvilket kan medfere, at remme og snereband springer. Dette er selvfolgelig ikke en

berettiget reklamation.

Det er her vigtigt at fa klarlagt, om kunden husker at snore op eller losne skoene, for de tages af.

Godkendt reklamation. Snoreringe er Godkendt reklamation. Bidsel over

ikke feestnet ordentligt. Dette er let at svangen er kneekket. Afhcengigt af skoens
reparere, og ofte er det muligt at fd pris, kan en reparation veere for dyr til, at
originale ringe fra leverandoren. det kan betale sig at reparere skoen.
Skader i finish

Der kan opsta mange typer af fejl pa skoens finish pé skaftet. Nogle kommer af for darlig finish under
produktionen, og andre af for darlig pleje eller behandling af skaftet.
For at undga disse er det vigtigt, at alle vejleder deres kunder i behandling af sko.
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De to typiske typer reklamationer er:
Darlig finish
Slitage og ridser

Darlig finish

Finish pé sko i form af farve eller luven pa nubuck og ruskind kan ved for dérlig kvalitet skalle eller helt
falde af. I disse tilfeelde er det vigtigt at klarleegge, om fejlen er opstéet pga. darlig pleje, eller der blot er
tale om almindelig slitage. Ofte kan man i butikken selv klare reklamationen ved at give skoene en

omgang pleje.

Slitage
Oftest er klager over darlig finish selvforskyldt. Tit bruger kunderne fodtejet forkert eller glemmer helt
at pleje skoene. Hvis blot man i butikken er enige om, at alle kunder skal have vejledning om pleje af

sko, vil det altid veere muligt at afvise reklamationer som disse.

Afvist reklamation. Lobesko, som ikke Afvist reklamation, det er tydeligt at
er blevet brugt korrekt. Det er dog let denne sko har veeret i klemme.

at reparere denne med lidt lim.

Afvist reklamation, pga. slitage. Skoen Afvist reklamation. Tale om ridser og
er blevet slidt, da den er blevet sleebt ikke fejl, kunden selv kunne lose ved
efter brugeren. blot at give det lidt pleje.
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Godkendt reklamation. Finishen pd Afvist reklamation. Luven er slidt af
skaftet er begyndt at falde af. Denne skoen efter gentagende beroring med
reklamation kan ikke repareres. andet materiale.

Huller, revner, syninger og skind der er skredet

Mange reklamationer er pga. brist i skaftet. Der kan veere mange forskellige arsager, og oftest er der
tale om reklamationer, som ikke kan repareres eller er dyre at reparere.

Det er derfor vigtigt at vurdere, om det kan betale sig at fa reklamationen lavet, eller der vil veere ferre

omkostninger ved blot at ombytte reklamationen med det samme.

Eksempler pa disse typer af reklamationer kunne vere:
For kort eller for smal pasform
Darlige syninger
Darlige materialer

Fugt

For kort eller for smal pasform

Huller og revner i skaftet haenger ofte ssmmen med darlig pasform. Typisk kan der ses huller i og ved
siderne af takappen pga. pres fra storeta eller tanegl. Disse typer af reklamationer opstar ofte pa skotyper
som mokkasiner og andre typer uden sngreband. Typisk beerer kunden selv skylden for disse
reklamationer, da det ofte er nodvendigt at kebe denne type sko, s& de sidder stramt, for at man kan holde

dem pa foden.

Darlige syninger
Denne reklamation opstar typisk ved, at syninger ligger for yderligt og derved bevirker, at skindet

bliver revet fra hinanden ved almindeligt brug. Denne reklamation ber godkendes.

Darlige materialer

Kunden stiller ofte store krav til slidstyrken pa sko. Derfor kraeves det, at materialerne kan klare en
naturlig belastning fra foden. De feerreste sko er lavet, sa der er rigeligt plads til foden og vil derfor side
teet til foden. Dette betyder, at det er vigtigt, at skindet er af en sadan kvalitet, at det ikke skrider under

29



normalt brug. For tyndt spaltet eller skeerfet skind samt dérlig kvalitet af spalt, medferer til tider, at
skindet giver efter for den store belastning der er fra foden. Hvis der er tale om en reklamation pga.
darlig kvalitet, bor fodtejet ombyttes eller krediteres.

Fugt

Skind, der skrider, kan ogsa opsta ved gentagende kraftig fugtighed. Hvis fodtejet ikke er blevet
behandlet korrekt og ikke far lov til at terre og hvile efter brug i fugtigt vejr, vil leederfibrene lgsne sig
og derved briste. I dette tilfeelde vil kunden selv beere skylden for reklamationen. Fugt fra fodderne i
form af sved kan, hvis fodtejet ikke far hvile, ogsa medfere, at skindet skrider. Dette vil som
ovenstdende vaere kundens problem pga. misligholdelse.

A
- i~

Afvist reklamation. Pga. for lille et Godkendt reklamation. Forsterkning i

nummer har storetdneglen skdret et kanten pa en damepump er bristet og
hul i skaftet. har medfort, at skindet er revnet.

Reklamationen kan ikke repareres.

Ednaa

Godkendt reklamation. Syning har Afvist reklamation. Denne sko er
siddet for yderligt og har medfort, at bevidst blevet skdret i stykker.
skindet er skredet. Kan repareres af en

dygtig skomager.
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Afvist reklamation. Skindet er
skredet, og der er her flere
aspekter som spiller ind.
Pasformen har veret for smal
samtidig med, at skoen
sandsynligvis har veeret meget
fugtig. Dette gor, at skindets fibre
de lpsner sig, og skindet skrider.

Godkendt reklamation. En
syning er gdet Ios. Dette kan
repareres, men er ofte

temmelig dyrt.

Godkendt reklamation.
Remmen er i en sddan
kvalitet, at den ikke har
kunnet klare belastningen og

er derfor sprunget.
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Pletter, misfarvning og finish som krakelerer

Kunder veelger ofte sko ud fra udseende, derfor er kvaliteten af finish en vigtig faktor, og udseendet af
skoen ofte en meget almindelig reklamation.

Der kan veere forskellige typer af reklamationer pé fodtejets udseende. Disse kan typisk veere:
Afsmitning
Transpiration
Vand- og saltrander
Spild af vaeske

Afsmitning

Afsmitning opstar ofte, nar der er tale om flerfarvede sko med lyse og morke farver. Her kan de morke
farver med tiden have tendens til at lobe lidt ud i de lyse farver. Speender og pasetninger kan til tider ogsa
misfarve eller smitte af pa fodtejet.

I dette tilfeelde er det vigtigt at gore kunden opmerksom p4, at der er denne lille risiko for afsmitning. Der
vil dog i tilfeelde, hvor farver tydeligvis uden nogen form for misligholdelse af skoen er lobet sammen, vere

tale om en reklamation.

Sko kan ogsa smitte af pd stromper og taeer. Dette er ikke fordi, at fodtejet er lavet af en darlig kvalitet, men
derimod ofte et bevis pa kvaliteten af gennemfarvningen af materialerne. Alle ved, at toj kan smitte af, sa
hvorfor skulle sko ikke.

Ofte kan denne reklamation athjalpes med forskellige plejeprodukter eller blot ved at bruge merke
stromper. Det er individuelt fra person til person, hvor meget vi sveder, og hvor meget vores fodtej derfor

afgiver af farve. Derfor vil det ofte veere muligt at afvise denne reklamation.

Transpiration
Svedtranspiration ses ofte som en saltrand i flexzonen pa skoen. Dette kommer af aflejringer fra kundens

fodsved og vil ikke kunne betegnes som en berettiget reklamation.

Vand og saltrander

Vand og saltrander opstar oftest om vinteren og er et tydeligt tegn p4, at skoene ikke har faet den rette
behandling. Der er ikke tale om en reklamation. Man kan i dette tilfeelde sammenligne med en bil, som
ruster hurtigere, hvis man ikke er opmaerksom pd at fa den vasket ofte, nar der saltes.

Det er vigtigt at forklare kunden, at impreegnering er vigtigt om vinteren, og at saltrander kan opsta men
kan let vaskes ud. Dog er det vigtigt, at man vasker dem ud inden for kort tid, da de ellers vil krystallisere, og
skindet kan knaekke.

Spild af veeske

Den pa skaftet palagte finish taler ikke alle former for kemikalier og vil derfor ikke veere modstandsdygtig
over for alt. Det ma anses som almindelig sund fornuft, at hvis man haelder olie, benzin o.l. pa sine sko,
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vil de ikke kunne bibeholde deres udseende. Det samme vil ogsa gere sig geeldende, hvis man haelder
f.eks. ol eller spiritus over sine sko, hvilket kan forekomme pa en bytur. Man kan dog forebygge med
pleje og impreaegnering, og ofte kan pletterne behandles.

Nogle materialer mister helt farven, hvis de kommer i bergring med kemikalier. Her er det vigtigt at fa
klarlagt, om der er tale om, at farven forsvinder pga. vand, hvilket ville betyde, at der er tale om en
berettiget reklamation, eller om fodtejet har veeret i forbindelse med kemikalier.

Afvist reklamation.
Pga. den salt, som
kundens fodsved afgiver,

dannes der saltrander.

Godkendt reklamation.
Den finish, der er lagt pd
skoen, er ikke vandfast, og
derfor er den begyndt at
lobe sammen. Det er ikke

muligt at reparere denne.

Godkendt reklamation.
Det olierede materiale gor,
at der kommer morke
pletter i gangfolderne.
Dette er en fejl i materialet,
og den er ikke mulig at
reparere.
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Afvist reklamation.

Ved neermere
undersogelse viste det sig
at veere pga. urin, at

denne sko mistede sin
finish.

Afvist reklamation.
Disse saltrander opstar,
hvis skoen ikke har fdet
impraegnering.

Afvist reklamation.
Skjolden er kommet af, at
der er spildt pa skoen.

Afvist/godkendt
reklamation. Det afhaenger
af, om denne har veeret en
tur i vaskemaskinen og der
derved er kommet
limudtreek, kan denne
afvises. Hvis ikke, er dette
en berettiget reklamation.

34



Afvist reklamation. Denne sko er Godkendt reklamation.
ikke behandlet korrekt af kunden. Jern-snorering ruster.

Asymmetri og mistet facon

Man kan ikke forvente, at alt fodtej bibeholder faconen for evigt. Dagligt brug, valg af materialer og
den store belastning, skoen udszettes, for nar den flexes flere tusinde gange om dagen, medferer, at
fodtejet mister en smule facon.

Dog kan man som keber kraeve, at skoene ikke skal give sig flere numre eller miste al facon.

Asymmetri vil derimod altid veere en berettiget reklamation, da kunden kan stille krav om, at fodtejet
er symmetrisk. Dette ses ikke altid for kunden har brugt fodtejet et stykke tid.

De typiske klager fra kunderne kommer af:
Darlige materialer og komponenter
Fejl ved produktion
Misbrug

Darlige materialer og komponenter

Darlige materialer og komponenter er ofte arsagen ved denne type reklamationer. Darlig kvalitet af
skind besidder ofte stor elasticitet, hvilket medferer, at fodtgjet giver sig mere end tilladt. Samtidig kan
det ogsa medfore, at skindet efter leengere tids brug vil springe. Er skindet maskinudstanset, er det ikke
altid sikkert, at et par sko er lavet af skind fra det samme sted, hvilket efter noget tids brug vil kunne ses
i asymmetri péd fodtejet, da det er ikke sikkert, at skindet tager de samme rynker og folder.

Komponenter til forsteerkning af skoen har lige sa stor betydning for faconen som materialerne.

Det er vigtigt, at heel- og tdkappe er af rigtig storrelse, rigtig facon og ensartethed og af et materiale,
som er steerkt nok. En bled heelkappe bevirker ofte, at skoens heel bryder sammen, og en bled takappe
gor, at skoens ta kan falde sammen.
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Disse typer af reklamationer kan ofte ikke repareres og ber derfor ombyttes eller krediteres og derefter

sendes retur til leverandaren.

Fejl ved produktion

Darlig laminering af materialerne kan medfere mange rynker og stor elasticitet i fodtejet, hvilket vil
gore, at det gdr ud af facon og mister sit paene udseende.

Komponenter og skafter, som ikke er sat preecist sammen, giver asymmetrisk udseende. Disse ses dog
sjeeldent, da de ofte kasseres, inden de sendes videre.

Dérligt design pa f.eks. funktionelle modesko giver til tider store problemer, da materialerne og
konstruktionen ikke kan holde til den teenkte anvendelse.

Da der her er tale om produktionsfejl, vil sédanne reklamationer blive accepteret og derefter sendt til

leverandgren for at blive krediteret.

Misbrug

De reklamationer, som kan afvises, nar der tales om mistet facon, er, nar kunden har misbrugt eller
misligholdt fodtejet. Her er der ofte tale om fodtej, som ikke passer til foden, eller fodtej, som bruges i
arbejdsstillinger, som laegger yderligere belastning pé skoen. Dette kunne vere sko, som mister facon i
helen pga., at den er brugt meget i en bil, eller en sko, som er bojet ved knaelende arbejde som
skoekspedient.

Der kan ogsa vere tale om manglende brug af skohorn eller sko, som ikke sneres op for og efter brug.
Disse reklamationer bor afvises, da der her er tale om, at fodtejet er brugt forkert

Afvist reklamation. Der er tydeligvis Afvist reklamation. Takappen er blevet
tale om en sko, som er blevet brugt i klemt, og da denne sko ikke beerer preeg
en bil. Sliddet pd heel og heelkappe af at skulle kunne tage sddanne
kommer af, at skoen er blevet brugt pd udefrakommende belastninger, afvises
en speeder. denne.
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Afvist reklamation. Da kunden
tydeligt supinerer, er skoen slidt og
tradt skcev.

Godkendt reklamation. Helkappen er
for blod, og det har medfort, at skoen

er faldet sammen.
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reklamation. Her er
der tydeligvis tale
omen
produktionsfejl.

Afvistreklamation.
Pga.siddendeeller
knelende arbejde
harskoen fiet
denne form, og alle
sko viltage form
efter fodens

stillinger.



Lose snipper og sal
Fejl ved slidsalen, hovedsageligt fordi den er géet fra skaftet, er den storste arsag til, at kunderne returnerer

deres sko.

De hyppigste arsager er:
Fejl ved syning
Dirligt fastgjorte slidsaler

Fejl ved syninger

Sko med leederséler og sejlersko kan have en sal, som er syet fast til skaftet.

Ved sejlersko opstar der sjeeldent reklamationer pa denne syning, men det kan dog opsta, hvis salen er slidt
sa langt ned, at syningerne slides, men som ordene indikerer, er der tale om almindelig slitage og ikke en

reklamation.

Ved leedersaler er denne syning ofte skjult under en anden leedersél eller en tynd sparesal. Reklamationen
gar sjeeldent pa selve syningen, men derimod pa, at den ekstra sal, som er limet over, gér fra. Dette kommer
sig ofte af, at sélen er ved at veere slidt tynd, eller tden har ramt mod noget. Der kan vere tale om en
reklamation, hvis ikke fodtejet beerer preeg af slitage eller misligholdelse. Dog er denne type reklamation
hurtigt klaret med lidt god kontaktlim.

Hvis syningerne ikke er heeftet, eller trdden ikke er af ordentlig kvalitet, kan syningen vaere skyld i
reklamationen. Denne bor behandles som en reklamation, men det bor vurderes, om det kan betale sig at

reparere denne, da syninger ofte er den dyreste form for reparation.

Darligt fastgjorte slidsaler

Kunden kreever ofte, at fodtejet skal kunne bruges i al slags vejr. Det er derfor vigtigt, at bl.a. séler er
fastgjorte, sa de ikke falder af under brug.

Typisk ber det behandles som en reklamation, hvis salerne falder af. Det mé anses som et minimums
krav til fodtej, at sdlerne sidder fast pa en sidan made, sa at fodtgjet som minimum kan bruges til de
funktioner, det er beregnet til. Der er tale om en klar fejl, hvis et par vinterstgvler taber sélen, hvad

enten resten af stgvlen er velholdt eller ej.

Dog kan der vere tale om misligholdelse, hvis fodtejet baerer preeg af, at man har "sparket” dem af. I dette

tilfaelde vil salen veere gaet fra i heelen, og haelkappen vil vere tydeligt medtaget.
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| Afvist reklamation. Her
er der blot tale om, at
sdlen er slidt sa tynd, at
beveegelser gor, at den

slipper skaftet.

Godkendt reklamation. Sdlen slipper
skaftet. Grunden kan veere, at skaftet
er lak, og kleebestoffet, der er brugt,
derfor ikke har kunnet holde de to
komponenter sammen. Denne
reklamation klares let med lidt lim.

Godkendt reklamation. For darlig Godkendt reklamation. For darlig

kvalitet af trce gor, at en modetrcesko er kvalitet af lcedersal. Ofte ses dette ved
splintret. Er der tale om en funktionel sdler, lavet af presset leederstov.

treesko, som er blevet brugt til hardt
arbejde, ma det forventes, at sadanne

splinter kan ga af.
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Lokaliseret slitage, revner og skader fra varme pa saler

Hvis saler slides hurtigt eller hurtigt gér i stykker, reklamerer kunderne ofte. De teenker ikke altid pd,
hvilke séler der er pa det fodtej, som de veelger, og til tider stilles der for heje krav til, hvad en sal skal
kunne holde til.

Typiske reklamationer pa slidsaler:
Hydrolyse
Skader fra varme
Dérlige sdlmaterialer

Slitage ved forkert brug

Hydrolyse

Lad os lige sla fast, at hydrolyse ikke er noget, Ecco har opfundet — det har vaeret kendt leenge.
Hydrolyse opstar ofte forst efter leengere tids brug og er derfor sveert at teste sig imod. Hydrolyse er en
nedbrydelse af salmaterialet og skal ikke behandles som en reklamation, hvis fodtejet er over 1 ar.
Hydrolysereklamationer kan ikke repareres, og der bor derfor indgas aftale med leveranderen om,
hvilke forhandsregler, der skal benyttes ved denne type reklamationer. Enkelte leveranderer vaelger at

give en udvidet garanti pa fodtejet.

Skader fra varme

De fleste syntetiske séler er ofte meget slidsteerke under normale omstaendigheder.

Men materialerne, som kan veere f.eks. PVC, PU, EVA eller syntetisk gummi, taler ikke hoj varme.
Derfor ber disse typer af saler holdes fra direkte steerk varme, som et bél eller et cigaretskod, som
onskes slukket ved, at man treeder pa det. Ofte kan denne reklamation let afvises, da der tydeligt er
meerker, hvor sélen er smeltet, nogle steder kan der veere huller igennem sélen, hvilket kan medfere at
salen helt knaekker.

Darlige sal-materialer

Nar der veelges materialer, er det vigtigt for producenten, at der tages hensyn til, hvad den enkelte sko
skal bruges til. Ikke alle materialer er lige steerke. "Billige" sko med laedersaler slides ofte hurtigt. Det
samme gor en vad leedersal. For at undga reklamationer er det vigtigt, at kunden far forklaret, at en
leedersal er til brug om sommeren samt til indenders brug, og at den slides hurtigt, hvis den bruges i
fugtig tilstand. En vad leedersal slides 10 gange sa hurtigt som en tor. Ved modtagelse af en
reklamation med en nedslidt leedersal, er det vigtigt at sl& fast, om der er tale om darlig kvalitet eller
slitage.

Hvis en leedersal ikke skiftet rettidigt, kan en gennemslidt leedersal medfere, at skoen knaekker i
mellemsal og skaft.

Syntetiske materialer som f.eks. PVC kan vere meget stive, og det kan medfere, at de knackker. Ofte
knaekker PVC i flexzonen pa skoen pga. den belastning, der har veeret pa materialet, nar det er blevet
bejet ved hvert skridt.
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Denne reklamation ber accepteres.

Slitage ved forkert brug

Lokaliseret slitage kan ikke betegnes som en reklamation. Dette ses typisk ved bernefodtej, som enten
er blevet slaebt hen af jorden eller brugt som cykelbremse. Her vil der veere tale om slitage, og kundens
rettigheder er fi, da fodtejet er misbrugt.

Denne form for slitage ses ogsa pa sko, brugt af mennesker, som har et storre eller mindre handicap.
Igen vil der ikke veere tale om en reklamation, men der bor dog ved nyanskaffelse tages hensyn til
kundens problem.

Mange séler knaekker pga. slitage. Hvis en sl slides sa langt ned, at mensteret er slidt veek eller slidt
tyndt, vil den ikke have samme styrke som for. Dette kan medfore, at salen knaekker. Afthangig af hvor
leenge kunden har haft og brugt skoen, ber det vurderes og reklamationen skal godkendes. Det kan i de
fleste tilfeelde ikke betale sig at reparere denne, da det ofte vil koste mere end skoens indkebspris.

Afvist reklamation.
Sdlen er slidt helt ned,
der er ikke mere
meonster, og den har
mistet dele af sin styrke.
Salen er derfor revnet
pga. den belastning, den
er blevet udsat for.

Afviste reklamationer.
Salerne har meerker efter
varme, sandsynligvis fra
cigaretskod.
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Godkendt reklamation. Sdlen er
tydeligvis ikke slidt eller har veeret
udsat for overlast. Reklamationen
klares let med lidt lim.

/

Godkendt reklamation. PVC-sdl
sandsynligvis lavet i et for hdrdt
materiale og er derefter kncekket ved

almindeligt brug.
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Afvist reklamation. Salen er slidt
tynd, og slipper derfor skaftet.

Godkendt reklamation. Sdlmaterialet
har ikke kunnet klare den belastning,
det er blevet udsat for. Denne bor ikke

repareres, da dette er meget dyrt.



Godkendt reklamation. Skaft og sal er
gdet fra hinanden pga. darligt
klebestof. Dette kan laves, men begge
sko bor limes, da modparten
sandsynligvis vil gore det samme.
Denne bor ikke repareres, da det vil
blive meget dyrt.
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Godkendt reklamation. Materialet,
som sdlen er lavet af, er revnet, fordi
de komponenter, den bestar af, ikke
har kunnet holde sammen. Denne
reklamation bor ikke repareres, da det
er meget dyrt.



