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SAGSFREMSTILLING 
 
Klagen vedrører: Indklagedes manglende afhjælpning af mangler ved klagers forbindelse 
samt spørgsmål om fortrydelsesret i forbindelse med bestilling af nyt modem 
Påklaget beløb: 838 kr. samt halvandet års abonnement  
Påklaget periode: ikke angivet 
Abonnementsform: Løbende bredbåndsabonnement med IP-telefoni  
Reklameret til indklagede: Den 4. december 2014 
Indklagede truffet afgørelse: Den 7. december 2014 
Indklagede anmodet om udtalelse: Den 19. december 2014 
 
 
KLAGENS INDHOLD OG FORLØB 
 
Klager havde bredbånd- samt IP-telefoniabonnement hos indklagede. Klager benyttede en 
router, hun havde i forvejen.   
 
I efteråret 2012 stoppede klagers forbindelse med at fungere.  
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Klager kontaktede indklagede, som forsøgte at afhjælpe fejlen ved at guide klager til at 
foretage nogle justeringer. I henhold til klagers oplysninger blev problemet ikke løst på 
trods af, at klager anvendte en ny router. Indklagede noterede efterfølgende ikke flere 
henvendelser fra klager og forudsatte, at problemet var løst. 
 
Klager sendte en mail til indklagede den 4. juni 2014, hvori klager gjorde gældende, at 
forbindelsen stadig ikke fungerede. Klager sendte derefter yderligere to mails til indklagede 
uden at modtage skriftligt svar.  
 
I august 2014 kontaktede klager indklagede telefonisk. Klager blev ved denne lejlighed 
rådet til at købe en ny router, og indklagede gav ved samme lejlighed løfte om en rabat på 
routeren.  
 
Klager bestilte den 13. august 2014 en ny router via indklagedes hjemmeside. Da klager 
havde foretaget bestillingen, blev hun dog opmærksom på, at routeren kostede mere, end 
klager havde forestillet sig, og hun fandt umiddelbart herefter ud af, at indklagedes rabat 
kun udgjorde 100 kr.  
 
Klager kontaktede derfor indklagede pr. mail samme dag. Klager oplyste, at hun havde 
bestilt routeren på indklagedes hjemmeside, men at rabatten ikke fremgik. Klager sendte 
endnu en mail til indklagede den 17. august 2014. Heri påklagede klager, at den lovede 
rabat kun udgjorde 100 kr. Klager henviste endvidere til en kreditering, som indklagede 
telefonisk havde stillet klager i udsigt. Klager ønskede en afklaring af, hvilket beløb indkla-
gede ville kreditere, således at klager kunne vurdere, om hun ville have den nye router, 
der kostede 838 kr.  
 
Indklagede svarede klager den 18. august 2014. Indklagede oplyste, at den lovede kredite-
ring udgjorde i alt 828 kr. hvilket svarede til, at klager ikke ville modtage opkrævninger for 
abonnement det følgende år.   
 
Klager sendte en mail til indklagede den 19. august 2014. Klager oplyste heri, at hun ville 
forsøge at løse problemet med en WIFI-extender og eventuelt en billigere router.  
 
Klager modtog den bestilte router den 21. august 2014. Det var klagers opfattelse, at ind-
klagede ikke ville sende routeren som følge af parternes korrespondance og som følge af, 
at klager med vilje ikke havde foretaget betaling for denne. Af ordrebekræftelsen fremgik, 
at afsendelse af routeren først ville ske efter registrering af klagers betaling.  
 
Klager sendte derfor en mail til indklagede efter modtagelsen af routeren. Heri gjorde kla-
ger gældende, at hun ikke ønskede den tilsendte router, og at hun ønskede at modtage en 
returlabel. Denne mail er i henhold til klagers oplysninger bortkommet som følge af en vi-
rus på klagers computer i november 2014.  
 
Indklagede sendte den 4. december 2014 en rykker på betaling af routeren. Klager sendte 
en mail til indklagede samme dag. Heri gjorde klager gældende, at hun tidligere havde 
bedt om en returlabel og en vejledning om proceduren i forbindelse med returnering af 
routeren.  
 
Indklagede svarede klager samme dag. Indklagede afviste, at klager var berettiget til at 
fortryde, da fortrydelsesfristen var udløbet. Indklagede afviste at have modtaget mails fra 
klager efter klagers mail af den 19. august 2014.    
 
Efter yderligere korrespondance mellem klager og indklagede indbragte klager sagen for 
Teleankenævnet. 
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Klage modtaget i sekretariatet: Den 19. december 2014 
 
 
PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER: 
 
 
Klager 
 
Fastholder sin fortrydelsesret for så vidt angår routeren og kræver, at indklagede sender 
en returlabel til brug for returneringen.  
 
Klager gør endvidere krav på kreditering af i alt halvandet års abonnementsafgift under 
henvisning til, at indklagedes levering har været mangelfuld, og at indklagede ikke har ydet 
en indsats for at foretage afhjælpning.   
 
 
Indklagede 
 
Afviser, at ankenævnet har kompetence til at behandle klagen. Indklagede henviser i den 
forbindelse til, at klager ikke har påklaget indklagedes løsning vedrørende den mangelful-
de forbindelse, og at der for så vidt angår købet af routeren er tale om et forbrugerkøb, der 
skal behandles af Forbrugerklagenævnet. 
 
Indklagede afviser, at klager har ret til at fortryde aftalen, idet klager ikke over for indklage-
de har påberåbt sig fortrydelsesretten. Indklagede henviser til, at indklagede ikke modtog 
mails fra klager efter den 19. august 2014.  
 
Indklagede afviser at kompensere klager yderligere for de mangler, der angiveligt har væ-
ret på forbindelsen. Indklagede henviser i den forbindelse til, at indklagede ikke hørte fra 
klager i halvandet år efter den første afhjælpning og derfor forudsatte, at problemerne var 
løst.   
NÆVNETS BEMÆRKNINGER 
 
Indklagede har anfægtet ankenævnets kompetence i nærværende klagesag. Indklagede 
gør gældende, at ankenævnet ikke har kompetence til at behandle klagesagen under hen-
visning til, at klager ikke har påklaget indklagedes løsning vedrørende den mangelfulde 
forbindelse, og at der for så vidt angår købet af routeren er tale om et forbrugerkøb, der 
skal behandles af Forbrugerklagenævnet. 
 
Ankenævnet skal i den forbindelse bemærke, at det fremgår af ankenævnets vedtægter § 
1, at ankenævnet behandler civilretlige tvister mellem slutbrugere og udbydere af teletje-
nester vedrørende teletjenester, og at en klage kan angå samtlige omstændigheder i rets-
forholdet mellem parterne. 
 
Under henvisning til § 1 finder ankenævnet, at nævnet besidder kompetence til at behand-
le spørgsmålet om fortrydelsesret vedrørende routeren, idet købet sker i et eksisterende 
løbende kontraktforhold vedrørende levering af en teletjeneste. 
 
For så vidt angår spørgsmålet om, hvorvidt ankenævnet kan behandle klagers indsigelser 
vedrørende den mangelfulde forbindelse skal det bemærkes, at klager i mail til indklagede 
af den 4. juni 2014 gjorde indsigelse vedrørende manglerne ved forbindelsen. Efterfølgen-
de har der været korrespondance mellem klager og indklagede vedrørende køb af router 
og returnering af denne. Af mail fra indklagede af den 17. august 2014 fremgår det, at ind-
klagedes kreditering udgjorde i alt 828 kr. hvilket svarede til, at klager ikke ville modtage 
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opkrævninger for abonnement det følgende år. Herefter foreligger alene korrespondance 
vedrørende returnering og fortrydelse af køb af router. Det er dog ankenævnets opfattelse, 
at klager på trods af indklagedes tilbud om kreditering af et års abonnementsafgift i den 
konkrete sag ikke har fraskrevet sig retten til at påklage de mangler, der måtte have været 
ved abonnementet, herunder størrelsen af det afslag, indklagede har ydet, eller retten til at 
fremsætte et krav om kreditering af yderligere et halvt års abonnementsafgift. 
  
Ankenævnet finder på baggrund af ovenstående, at ankenævnet har kompetence til at 
behandle klagen.  
 
For så vidt angår manglerne ved klagers forbindelse finder ankenævnet ikke, at det er 
sandsynliggjort, at klager har henvendt sig i perioden fra efteråret 2012 til den 4. juni 2014. 
Det er endvidere ikke sandsynliggjort, at indklagedes levering led af en sådan mangel, at 
klager skulle være berettiget til kompensation herfor. Ankenævnet skal i den forbindelse 
bemærke, at det ikke fremstår klart, hvilke mangler der var ved forbindelsen, og – i givet 
fald – om disse mangler skyldes indklagedes forhold og levering eller skyldes mangler ved 
klagers udstyr. Ankenævnet har endvidere tillagt det betydning, at klager undlod at rekla-
mere i halvandet år.   
  
Klager gør over for ankenævnet endvidere gældende, at hun har ret til at returnere den 
påklagede router. Klager henviser til, at indklagede ikke burde have sendt routeren til kla-
ger, idet klager ikke havde foretaget betaling for denne. Klager oplyser, at det ved aftale-
indgåelsen fremgik, at indklagede først ville sende routeren, når indklagede havde modta-
get klagers betaling. Klager gør endvidere gældende, at hun har gjort brug af fortrydelses-
retten inden for fristen på 14 dage.  
 
Idet købsaftalen er indgået via indklagedes hjemmeside, tillægges klager en ret til at for-
tryde købet. Fristen hertil er som udgangspunkt 14 dage, hvilket indklagede også oplyser 
på ordrebekræftelsen samt i de til ordrebekræftelsen vedhæftede vilkår. Klager gør gæl-
dende, at hun kontaktede indklagede pr. mail umiddelbart efter modtagelsen af routeren 
den 21. august 2014 og tilkendegav, at hun ønskede at returnere routeren. Indklagede 
anfægter at have modtaget en henvendelse fra klager før december 2014. Ankenævnet 
finder ikke, at klager har godtgjort, at hun kontaktede indklagede inden for 14 dage efter 
modtagelse af routeren. Ankenævnet finder endvidere ikke, at klager i mail af den 19. au-
gust 2014 tilstrækkeligt klart meddelte indklagede, at hun ønskede at udnytte sin fortrydel-
sesret. Det er ankenævnets opfattelse, at det ikke kan tillægges vægt, at det af ordrebe-
kræftelsen fremgik, at routeren først ville blive afsendt, efter at betalingen var registreret, 
idet vilkåret herom må anses for indsat i indklagedes interesse.   
 
Af de for aftalen gældende bestemmelser i Lov om forbrugeraftaler (Lov nr. 1457 af 17. 
december 2013) fremgår at indklagede skal oplyse klager om fortrydelsesretten herunder 
betingelser, tidsfrist og procedurer samt stille standardfortrydelsesformular til rådighed for 
klager, jf. § 8, stk. 1, nr. 9. 
 
Det fremgår af Lov om forbrugeraftaler, at såfremt klager ikke har modtaget de ovennævn-
te oplysninger herunder standardfortrydelsesformularen udvides fortrydelsesfristen indtil 
forbrugeren gives disse oplysninger dog senest 12 måneder efter udløb af den ordinære 
14 dages fortrydelsesfrist, jf. § 19.  
 
Idet indklagede ikke har sandsynliggjort, at indklagede har givet klager standardfortrydel-
sesformularen, udvides klagers fortrydelsesfrist i overensstemmelse med bestemmelserne 
således, at klager ved henvendelsen den 4. december 2014 har kontaktet indklagede retti-
digt inden for fortrydelsesfristen. Klager var således efter ankenævnets opfattelse beretti-
get til at fortryde købet af den påklagede router. Ankenævnet henviser i den forbindelse til 



 5 

praksis fra Forbrugerklagenævnet, der ultimo december 2015 traf afgørelse i to lignende 
sager FRE-14/09062-18 og FRE-14/08512-52. 
           
Klager gives delvist medhold således, at indklagede er forpligtet til at kreditere klager rou-
terens værdi på i alt 838 kr. ved klagers returnering heraf.  
 
Ankenævnet skal endvidere bemærke, at indklagedes klagevejledning i forbindelse med 
indklagedes afgørelse af den 7. december 2014 har været mangelfuld, idet klageren ikke 
er blevet oplyst om muligheden for at påklage indklagedes afgørelse for Teleankenævnet, 
jf. Bekendtgørelse om udbud af elektroniske kommunikationsnet og –tjenester (Bekg. nr. 
715 af 23. juni 2011) § 15, nr. 3. Ankenævnet finder indklagedes mangelfulde klagevejled-
ning kritisabel.  
 

 
 

Nævnet træffer herefter følgende: 
 

AFGØRELSE 
 
 
Der gives klager, NN, delvist medhold i klagen over indklagede, Redspot ApS. 
 
Det indbetalte klagegebyr på 150 kr. returneres til klager, jf. vedtægternes § 13. 
 
Indklagede, Redspot ApS, betaler 25.895 kr. med tillæg af moms i sagsomkostninger til 
Teleankenævnet, jf. vedtægternes § 26. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


