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1. Formandens forord:

For Teleankenavnets vedkommende blev 2005 — oven pa den noget hektiske og lange opstart i
2003 og 2004 — vel nok nermest det, der kan kaldes for et ordinert driftsar. Der har vaeret en
kendelig nedgang i det samlede antal af modtagne sager i sekretariatet, men antallet af sager, der
skulle igennem en fuld ankenavnsbehandling, hvilket er den tungeste del af ankenavnets arbejde,
har ligget fast pa det samme niveau som &ret for. Det tyder pd, at der er kommet et naturligt niveau
for, hvilke sager Teleankenavnet skal bedemme - flere sager med “ked pd” og ikke s mange
fejlskud. Udviklingen kan ogsé tyde pa, at teleselskaberne i deres interne klagebehandling muligvis
overvejer forholdene en ekstra gang, inden der traeffes afgorelse.

2005 har dog bestemt ikke vaeret et begivenhedslest ar. Ankenavnet oplevede for forste gang, at en
afgerelse ikke blev efterlevet, hvilket medferte offentliggerelse pad www.teleanke.dk, og anden
halvdel af aret var staerkt praeget af arbejdet med at treeffe afgorelse 1 de forste sager vedrerende 3-G
telefoni. Afgerelserne var laenge undervejs, men det lykkedes — bl.a. pd grund af det grundige
forberedende arbejde i sekretariatet — at fa sagerne afgjort pa grundlag af naevnets behandling pa et
enkelt mode. Formelt er sagerne afgjort i januar 2006, men langt den storste del af arbejdet har
fundet sted 1 2005, hvorfor det forekommer naturligt at omtale afgerelserne her.

Afgorelserne — der ogsé er omtalt andet steds her i drsberetningen — har i gvrigt vist, at
Teleankenavnets opgaver bevager sig i alle dele af forbrugerjuraen, og det er nu slaet fast, at
produktspergsmal — og derved mangelsspeargsmal i henhold til kebeloven — er et af de fagomrader,
som ankenavnet tager sig af. En af afgerelserne er i gvrigt blevet indbragt for domstolene, hvilket
ogsd er forste gang i Teleankenavnets levetid.

I ovrigt vil jeg her benytte anledningen til at fremh@ve na&vnsmedlemmernes store engagement og
interesse omkring navnsarbejdet. P4 trods af det ind imellem temmelig store antal sager, der skal
forberedes til de enkelte mader, er der altid omhu i vurderingen af den enkelte sag, ligesom den
udviste fleksibilitet har vaeret forbilledlig. Neevnsmedlemmer har séledes p.g.a. forfald lejlighedsvis
vearet nedsaget til at stille op til meder med kort varsel, men da har de gjort dette med smil pa
leeben. Denne positive attitude til ankena@vnets virksomhed medvirker til at gere arbejdet i
Teleankenaevnet smidigt og effektivt, hvilket forhabentlig i sidste ende er til gavn for alle
anken@vnets interessenter.

Teleankenavnet har ogsé slaet sit navn fast internationalt. I lgbet af aret har sekretariatet séledes
haft gaester fra bade Norge, Sverige og Island, der enskede at vide mere om de erfaringer,
Teleankeneevnet har gjort sig 1 forbindelse med etablering af ankenavnet samt om forbrugerklager
pa teleomrédet generelt. Alle tre steder overvejes det at etablere klageorganer efter samme model.
Da forholdene i de nordiske lande er beslegtede, kan det ikke udelukkes, at man i fremtiden vil
kunne hente inspiration i hinandens afgerelser pa forskellige omrader, da det jo stér fast, at
teknologierne og produkterne i vidt omfang er de samme.

12004 traf Teleankenaevnet afgerelse i en raekke sager vedrerende downloadning. Her vurderede
ankenavnet bl.a., at teleselskabernes informationsindsats vedrerende advarsler mod downloadning
ikke havde vaeret tilstrackkelig effektiv. I 2005 har sekretariatet pa ny modtaget flere klager
vedrerende downloadning. Kommende afgerelser vedrerende dette spergsmal skal naturligvis



behandles i lyset af de allerede trufne afgerelser. Derved opstér der en interessant vekselvirkning
mellem de retningslinier, der udstikkes af ankengvnet via konkrete afgarelser pa et omrade, og sa
spergsmélet om, hvorvidt teleselskaberne tilstraekkeligt effektivt folger op i lyset heraf. Det vil
arbejdet 1 det kommende ér bl.a. vise.

I gvrigt er netop spergsmalet om information og vejledning et emne, der jeevnligt berares i
Teleanken@vnets afgerelser. Da reglerne pa dette omrade spiller en ikke ubetydelig rolle, men
meget vanskeligt lader sig sette pa en formel, er der i denne arsberetning lavet en gennemgang af
en del af de afgerelser fra Teleanken@vnets efterhdnden omfangsrige praksis, der bererer
sporgsmélet. En sddan opsummering kan forhdbentlig veare til gleede for alle Teleankenavnets
interessenter. God laselyst.

John Lundum
formand



2. Teleankenavnets medlemmer og sekretariat

Medlemmer pr. 31. december 2005

Formand:

Landsdommer John Lundum

Medlemmer udpeget af teleudbyderne:

Christian Voetmann (suppleant Mette Marstrand)

Marianne Steiness (suppleant Jens Breiiner)
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Ann-Louise Hansen (suppleant Mikkel Oxfeldt)

Lasse Andersen (suppleant Jens Ottosen-Stott)

Anne Sveistrup (suppleant Lars Munch Andersen/Mette Eistrom)
Henrik Agerbo

Medlemmer udpeget af Forbrugerridet:

Anette Hoyrup (suppleant Tina Dhanda)
Karin Ladegaard
Rut Jergensen

Sekretariatet pr. 1. januar 2006:

Direktor xx
Chefkonsulent xx
Juridisk sagsbehandler xx
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Chefsekretaer xx
Sekretaer xx

Sekretaer xx

Sekretaer xx

Stud.jur. xx

Stud.jur. xx



3. Tendenser i Teleankenzevnets praksis vedrerende information og
oplysning (loyal oplysningspligt)

Teleankenavnet har snart bestaet i 3 ar, og pa visse omrader kan der nu skimtes et menster i
ankenavnets vurderinger.

Et af de omréder, ankenzvnet jeevnligt har berort, er spergsmélet om teleselskabernes pligt til at
vejlede og informere, eller det som i juridisk teori kaldes loyal oplysningspligt.

Indledningsvis bemarkes, at grundlaget for og omfanget af den loyale oplysningspligt, der bl.a. er
lovfaestet i markedsfaringslovens § 3 og kebelovens § 76, stk. 1, nr. 3, er beskrevet fyldigt i teorien,
og at denne retsgrundsatning betegnes med lidt varierende sprogbrug (oplysningspligt,
omsorgspligt, vejledningspligt, loyalitetspligt og fraradningspligt).

Der vil ikke blive foretaget nogen nermere gennemgang af teorien pa dette sted, men det kan
konstateres, at kravet om loyalitet antages at geelde i forbindelse med aftalers indgéelse, til brug for
vurdering af, om en aftale skal indgés eller ej, og under aftalens lobetid (efterfolgende), f.eks. ved
formidling af eller udformning af brugsanvisninger til produkter. Ved komplicerede
retsforhold/produkter antages pligten til gensidig loyalitet endog at skarpes. Den efterfolgende
loyalitetspligt er i ovrigt i familie med de hensyn, der ogsé varetages af aftalelovens § 36.

Teleanken@vnet har i flere afgerelser begrundet resultatet med teleselskabets manglende eller
utilstrekkelige information, og de trufne afgerelser bererer bade forholdene pa tidspunktet for
aftalens indgéelse og efterfolgende under en aftales labetid.

I det folgende gennemgas ankenavnets afgerelser pa forskellige konkrete omrader, og praksis sgges
sammenfattet. Det ma imidlertid erindres, at de trufne afgerelser vedrerer situationer, der forela pa
det tidspunkt, hvor klagen blev indgivet. Praksis i teleselskaberne kan derfor have @ndret sig,
ligesom standarderne for, hvad der mé anses at vere alment bekendt, seerligt i relation til de
teknologiske muligheder og risici pad omradet, naturligvis rykker sig i takt med udviklingen.

Endvidere henledes opmarksomheden pé, at gennemgangen nedenfor er foretaget med serlig fokus
pa spergsmalet om vejledning og oplysning. Der kan derfor ogsé vere andre juridiske aspekter af de
omtalte afgerelser, der ikke er fremhevet her.

1. Loyal oplysningspligt i forbindelse med aftalens indgielse

Vejledning om valg af det rigtige abonnement.

Teleanken@vnet har i et par afgerelser beskeftiget sig med spergsmdlet om, hvorvidt et teleselskab
kan ifalde ansvar for ikke at have vejledt og informeret en forbruger om, hvilken type af
abonnement der ma antages at passe bedst til kundens behov og forbrugsmenster. Spergsmalet er
serligt opstaet 1 forbindelse med abonnementsaftaler vedrerende dataforbrug, men kan antageligvis
ogsé opsta i relation til andre produkter.

Som udgangspunkt er der naturligvis en graense for, hvor langt et teleselskabs ansvar kan raekke i
relation til en egentlig pligt til at krydsforhere en forbruger ved indgéaelsen af en aftale om hans eller
hendes patenkte anvendelse af produktet og seedvanlige forbrugsmenster.



Imidlertid har Teleankenavnet som navnt berart spergsmalet 1 konkrete afgerelser.

I j.nr. 10.13-0324-05", der vedrorte et lobsk dataforbrug i et 3G-abonnement, tog navnet
udgangspunkt i, at forbrugets storrelse (ca. 12.500 kr. pa en méaned) 14 ud over, hvad der matte anses
for at veere seedvanligt og forventeligt for en forbruger, og at forbrugets sterrelse havde ligget helt
uden for de forestillinger om dataforbrug, som klager havde haft pa tidspunktet for aftalens
indgaelse.

Herefter bemarkedes det, at indklagede vedrerende dataforbrug havde markedsfort to forskellige
abonnementstyper — et med forbrugsafregning og et flat rate produkt til 799 kr. pr. maned.
Vedrerende sidstnevnte havde indklagede i sin markedsforing fremhevet, at dette abonnement
henvendte sig til kunder, der havde et stort dataforbrug. Neevnet fandt derfor, at indklagede havde
varet vidende om, at et forbrugsafregnet abonnement ikke var egnet til et hejt dataforbrug. Pa
baggrund heraf og under hensyntagen til, at der bestod et &benbart misforhold mellem det faktum, at
indklagede pa markedsmassige vilkar kunne tilbyde et flat rate-abonnement til 799 kr. pr. maned,
og den mellem parterne indgéede aftale om afregning efter forbrug, der medferte et krav pa 12.500
kr. for en méned, fandt naevnet, at indklagedes vejledning og information om valg af det rette
abonnement, herunder om konsekvensen af de enkelte abonnementsformer, havde veret
mangelfuld. Det aftalte vederlag fandtes herefter at skulle nedsattes jf. aftalelovens § 36, jf. § 38 c.

Synspunktet ma vel forstas séledes, at safremt klageren ved aftalens indgaelse havde veret bedre
oplyst, havde hun muligvis valgt en anden abonnementstype eller atholdt sig fra at benytte sit
abonnement i det registrerede omfang. Det er dog verd at bemerke, at nevnet lagde vegt pa, at der
dels var tale om et eksorbitant hgjt forbrug, dels var tale om, at der bestod et abenbart misforhold
mellem den pris, klager skulle betale, for den samme ydelse under de to forskellige
abonnementstyper (forbrugsafregning ctr. flat rate).

I den konkrete sag bemarkede nevnet i ovrigt mere generelt, at det efter omstendighederne kan
pahvile en teleudbyder at vejlede og oplyse sine kunder om, hvor meget dataforbrug der knytter sig
til benyttelsen af en bestemt service (f.eks. internetradio, web-kamera, downloadning af TV-
programmer osv.), samt hvilke abonnementsformer der mé anses for bedst egnede til de forskellige
services. Forstnavnte er et eksempel pé, at det formentlig endnu ikke kan anses for almindeligt
kendt, hvor mange bits og bytes der lgber igennem ledningerne, nar man bevager sig i cyberspace.
Om nogle ar vil vurderingen muligvis falde anderledes ud.

I praksis vil det i evrigt maske veere nemmest at oplyse forbrugerne om, hvilke abonnementer der
ikke er egnet til det helt voldsomme dataforbrug.

Ij.nr. 12.12-0279-05 gjorde klager geldende, at det havde varet bestemmende for hendes valg af
internetabonnement, at dette var egnet til brug af web-camera i forbindelse med chat pé internettet.
Da abonnementet var begraenset til 1000 Megabytes pr. maned, blev kontoen opbrugt langt
hurtigere, end klager havde forventet, hvorfor klager ville haeve den indgaede aftale.

Neavnet foretog bl.a. en gennemgang af indklagedes beskrivelse af det pdgaeldende produkt og
bemerkede, at der i teksten fremgik en reekke vejledende eksempler pa, hvad 1000 Megabytes
reekker til, navnlig at det vedrarende down-/opload af billeder fremgik, at det pagaldende produkt

*Sagen er af indklagede indbragt for domstolen.



“kan sende 1.000 (ferie)billeder hver maned”. Da brug af web-kamera forbrugsmaessigt langt
oversteg dette billedforbrug, vurderede navnet, at det burde have staet klager klart, at det
omtvistede abonnement var uegnet til brugen af web-kamera. Klager fik derfor ikke medhold, da
indklagede allerede ved aftalens indgaelse havde informeret om produktets (begrensede)
anvendelsesmuligheder pa det pageldende omrade.

J.nr. 10.13-0289-05 drejede sig om et mobilabonnement vedrerende 3-G telefoni. Indklagede havde
indgaet en aftale med klager pa trods af, at indklagedes netvark ikke deekkede pa klagers bopzel.
Klager havde derfor vanskeligt ved at benytte sig af indklagedes produkt og oplevede mange fejl og
driftsforstyrrelser. Indklagede havde i sine abonnementsvilkéar taget et generelt forbehold for, at
indklagedes netvaerk var under udbygning. Naevnet fandt dog, at det pagaeldende vilkér alene
indeholdt en reekke faktiske oplysninger om indklagedes ydelse og ikke som sddan var et egentligt
aftalt vilkar mellem parterne. Nevnet fandt herefter ikke, at indklagede havde sandsynliggjort, at
indklagede ved aftaleindgaelse havde iagttaget sin loyale oplysningspligt, der efter na@vnets
opfattelse tillige pga. de sarlige forhold vedrerende indklagedes netvaerk var skarpet. Klager fik
derfor medhold i, at hun p.g.a. vasentlige mangler ved det leverede kunne ophave den indgaede
aftale.

Sammenfatning:

Den forste af de omtalte afgerelser vedrerer den for teleselskaber vel meget sedvanlige situation, at
selskabet kan tilbyde forskellige abonnementer pé forskellige vilkar vedrerende den samme
produkttype. Nevnet har som udgangspunkt lagt veegt pa, at der dels var tale om et eksorbitant hojt
belob, der blev opkreevet, dels var tale om, at der bestod et dbenbart misforhold mellem den pris,
klager skulle betale for den samme ydelse under de to forskellige abonnementstyper. Der skal altsa
en del til, for et selskab kan ifalde ansvar for ikke at have vejledt i en tilsvarende situation.

Navnet synes dog ogsa at have lagt en vis vaegt pa, at selskabet vedrerende det billige produkt
havde valgt at beskrive dette som et produkt for den, der havde et hojt dataforbrug, hvorimod det
forbrugsafregnede produkt ikke var fremhaevet som hverken det ene eller det andet.

Saledes kunne det tyde pa, at sdfremt en abonnementsform fremhaves som bedst egnet til et
specifikt formal, kan det fi en afsmittende effekt, hvis der ikke for andre abonnementsformer er en
tilsvarende beskrivelse. I det hele synes det at kunne begraense et muligt ansvar for teleselskaberne,
hvis de forskellige abonnementsformer og produkter ud over en tekniske beskrivelse vedrerende
kvalitet, hastighed m.v., ogsa beskrives pa en made, sé det fremstér klart, hvilket forbrugsmenster,
de egner sig bedst til.

Dette var situationen i den anden afgerelse, hvor teleudbyderen ved en reekke eksempler pé, hvad
det pageldende abonnement kunne, netop ikke padrog sig noget ansvar for klagerens urigtige
forudsetninger om abonnementet.

I ovrigt berorer begge disse afgerelser det faktum, at det formentlig ikke i almindelighed kan laegges
til grund, at en gennemsnitsforbruger (endnu) er ganske bekendt med bits og bytes og diverse
forkortelser som MB, GB osv., ligesom han eller hun méske ogsa ofte har vanskeligt ved at vurdere,
hvor stor en datamangde en given service kraver. F.eks. vil det maske komme bag pa personer, der
teenker i baner af den gode gamle batteridrevne transistorradio, at dataforbruget ved at lytte til radio
pa internettet er ganske voldsomt, eller at det at se f.eks. sin yndlings TV-serie pa internettet kan
lebe op i en betydelig sum.



Endelig synes den sidste afgerelse blot at fastsla det almindelige princip om, at serlige eller
byrdefulde omstandigheder ved et produkt/abonnement i almindelighed skaerper kravene til,
hvilken information et teleselskab skal give pé tidspunktet pa aftalens indgéelse, samt til, pa hvilken
made informationer skal gives. Navnlig synes det ikke at vaere tilstrackkeligt at informere om
sadanne sarlige forhold i abonnementsvilkarene.

2. Loyal oplysningspligt under aftalens lebetid

Visse oplysninger skal meddeles og foreligge, for der indgés en aftale, sdledes at de kan indga i
beslutningsgrundlaget med hensyn til, om der skal indgés en aftale eller ikke. Andre oplysninger
kan efter omstaendighederne meddeles efterfelgende, f.eks. vejledning i brugen af et produkt i en
brugsanvisning. En brugsanvisning skal vare klar, let forstaelig samt afpasses det pageldende
produkt.

Det bemeerkes i gvrigt, at det antages, at den loyalitetsforpligtelse, der pahviler parterne, skaerpes
efter aftalens indgaelse.

Spergsmaélet om loyal oplysningspligt under en aftales lobetid har i n@vnets arbejde navnlig vist sig
1 to situationer. Dels vedrerende sporgsmalet om der forela tilstrekkelig vejledning i den korrekte
anvendelse af en mobiltelefons funktioner, dels vedrerende spergsmélet om et teleselskabs pligt til
at gribe ind i tilfeelde af eller advare eksisterende kunder mod diverse utilsigtet forbrug.

Vejledning om korrekt anvendelse — advarsler om utilsigtet brug

Teleankeneevnet traf i 2004 afgerelse 1 en reekke sager vedrerende utilsigtede regelmassige
dataopkald i forbindelse med, at klagerne ved et uheld eller fejlagtigt havde opsat mobiltelefonens
e-mail klient til at sege efter indkomne e-mails. Se j.nr. 10.10-0067-03 og 10.10-1052-03.
Ankenzvnet lagde vegt pa, at der var tale om en kompliceret funktion, at den utilsigtede brug
havde fort til et useedvanligt hejt forbrug, at klagerne ikke havde modtaget nogen modydelse af
veerdi for de foretagne opkald, samt pé, at klagerne ofte ikke havde mulighed for at konstatere disse
forhold for ved modtagelsen af den efterfolgende regning. Pa baggrund heraf fandt navnet, at
teleudbyderne mere tydeligt burde have informeret bdde om opsatning og deaktivering af e-
mailklientfunktionen samt om risikoen for utilsigtet/fejlagtig opsatning af denne.

Ankenavnet var i gvrigt inde at vurdere, at det var teleselskaberne, der haftede for denne
manglende information, uagtet at ansvaret méatte antages ogsa at kunne pélaegges producenterne af
de pdgaeldende mobiltelefoner, der maske endog var nermest til at have lost problemerne.
Ankenzvnet lagde veegt pa, at teleselskaberne solgte de pédgaeldende mobiltelefoner sammen med
mobilabonnementer. Derved kunne ankenavnet ogsa vurdere forholdene vedrerende selve
mobiltelefonen (produktet) og ikke alene abonnementet (tjenesteydelsen).

Afgorelserne er i ovrigt fyldigt beskrevet i Teleankenavnets arsberetning for 2004.

Et andet omréade, hvor Teleankenavnet har behandlet spergsmélet om teleselskabernes pligt til at
informere om risikoen for utilsigtet brug, er spergsmalet om lange utilsigtede opkald til internettet
(haengende opkald). Arsagen til sdidanne opkald er sandsynligvis &ndring af opsatningen
(fejlkonfiguration) af pc-udstyr eller modem.



Teleankenavnet har som udgangspunkt behandlet denne typer af klager som regningsklager og har
ved afgorelsen lagt vaegt pa, at det som udgangspunkt er abonnenten, der hafter for det registrerede
forbrug, sa lenge teleselskabets interne undersegelser ikke har vist tegn pa fejl eller
uregelmassigheder. Abonnenten baerer derfor selv ansvaret for, at hans eller hendes udstyr er opsat
og betjent korrekt, idet udstyret hverken er leveret eller opsat af teleselskabet.

Ankenazvnet har ikke vurderet, at teleselskaberne under disse omstaendigheder har haft en
selvstendig pligt til at informere om korrekt betjening og brug af det pdgeldende udstyr. Se j.nr.
12.01-0091-03.

Ankenzvnets holdning er dog efterfelgende blevet pavirket af, at ankenavnet i konkrete sager har
konstateret, at omsteendighederne har varet lidt anderledes end i den ovenfor beskrevne situation.
Ankenavnet har séledes konstateret en raekke omstandigheder, der har pavirket vurderingen af, om
og 1 hvilket omfang teleselskaberne har kunnet palagges en pligt til eksplicit at vejlede om risikoen
for heengende opkald samt anvise mulige lasninger pa problemet. I j.nr. 12.01-0697-04 var der tale
om, at teleselskabet faktisk var leverander af det modem, der muligvis kunne vaere en medvirkende
arsag til, at der opstod hangende opkald. I den konkrete sag var der dog usikkerhed med hensyn til,
hvem der havde installeret modemmet, og der var endvidere ikke umiddelbar tidsmeessig
sammenhang mellem ibrugtagningen og sé de pludseligt opstdede haengende opkald. Ankenavnet
fandt derfor ud fra en konkret vurdering ikke, at indklagede skulle hefte for manglende information
og vejledning vedrerende risikoen for hengende opkald.

I jnr. 12.01-1840 var situationen den, at klager i flere pa hinanden felgende regningsperioder havde
et usaedvanligt hgjt internetforbrug, og at arsagen sandsynligvis var en rackke ikke-korrekt
nedkoblede opkald. Klager havde pé et tidspunkt rettet henvendelse til indklagede og havde
anmodet om hjelp til at sikre, at kald blev nedkoblet korrekt. Ankenavnet lagde til grund, at den
information, klager herefter havde fiet, métte anses for at vaere utilstreekkelig, da klager ikke havde
modtaget praecis og detaljeret information om, hvordan han kunne lose problemet. Ankenavnet
fandt derfor, at indklagede, da det hoje forbrug tilsyneladende fortsatte, ikke havde opfyldt sin
loyale oplysningspligt over for klager, hvorfor indklagedes vederlag i en enkelt fakturaperiode
skulle nedsettes til et gennemsnitsforbrug.

Ankenzvnet udtalte i ovrigt generelt, at “forbrugere i sager om hangende opkald efter ankenavnets
opfattelse har meget ringe mulighed for pé forhand at vurdere risikoen for heengende opkald samt
for at finde ud af, hvordan denne risiko kunne forebygges eller afhjaelpes. Det er endvidere
vaesentligt for forbrugerne at fa spergsmalet om eventuelt ansvar for de involverede professionelle
erhvervsdrivende provet. I den forbindelse skal Teleankenavnet bemarke, at det af indklagedes
udtalelse i nerverende klagesag fremgar, at indklagede sidder inde med en viden om, hvad der
f.eks. kan generere lange haengende opkald. Teleselskaberne vil derfor efter Teleankenavnets
vurdering ofte kunne medvirke til at forbedre forbrugernes situation pé dette punkt, hvilket vil vare
hensigtsmaessigt.”.

Vejledning om udefra kommende risici

12004 traf teleankenavnet endvidere afgerelse i en raekke sager — bl.a. j.nr. 11.01-0634-04 og
11.14-1150-04 — vedrerende downloadning. Arsagen til klagerne vedrerende downloadning var, at
klagerne i forbindelse med surfing pa internettet utilsigtet havde faet et opkalds-program installeret



pa deres pc, der omdirigerede opkald fra pc’en fra klagernes internetleverander til dyre udenlandske
destinationer via klagernes fastnetleverander.

Ankenzvnet noterede sig, at nogle af selskaberne i betydelig grad havde informeret om risikoen for
downloadning, hvorimod andre selskaber havde veret mere tilbageholdende. Uanset de tiltag de
indklagede havde foretaget i forskelligt omfang for at begranse risikoen for downloadning af
opkalds-programmer og for at informere om risikoen herfor, var det Teleankenavnets opfattelse, at
ingen af de indklagede i tilstrekkeligt omfang havde orienteret om den fortsatte risiko for
downloadning og om muligheden for at begrense denne risiko. P4 den anferte baggrund fandt
Teleanken@vnet det urimeligt og stridende mod redelig handleméde i medfor af
abonnementsvilkarene at opkrave betaling for de paklagede opkald, jf. aftalelovens § 38c, jf. § 36.

Ankenevnets praksis pa dette omrade betyder saledes, at ankenavnet leegger vagt pa, at
selskaberne tilbyder en deekkende voksensparringsordning, som sé vidt muligt inkluderer alle de
destinationer, som selskabet positivt har kendskab til indeberer en risiko for ufrivillig down-
loadning. Vedrerende et enkelt teleselskab, der bevidst havde undladt at speerre for problematiske
destinationer, som de ovrige operaterer havde sperret for, og som udbyderen havde kendskab til,
fandt ankenaevnet, at det pdgaeldende selskab métte vaere underlagt en skerpet
oplysningsforpligtelse. Se bl.a. j.nr. 12.01-0267-03.

Afgorelserne er fyldigt beskrevet i Teleankenavnets drsberetning for 2004.

Sammenfatning:

I de nvnte eksempler vedrerende hiandtering af informationspligten under en aftales lobetid synes
feellesnevneren for ankenavnets vurdering at vaere den viden — konkret eller generel — teleselskabet
besidder. Dette veere sig viden om den benyttede teknologi eller viden om forskellige risici ved
brugen af de pagaeeldende produkter. Ankenavnet har séledes ved f.eks. downloadning lagt vaegt pa,
hvornar en given viden er opstéet i teleselskaberne, og hvordan og hvornér denne viden er blevet
formidlet til kunderne 1 form af information eller advarsler. Det samme geor sig sddan set geldende
vedrarende hengende opkald. Ankenavnet har sdledes fremhavet, at der findes en viden om denne
problemstilling i teleselskaberne, selv om ankenavnet har vearet tilbageholdende med at lade
teleselskaberne bere ansvaret for manglende information om, hvordan man undgér utilsigtede
hangende opkald, medmindre teleselskaberne ved sin handlemade har padraget sig et ansvar for
den manglende information jf. ovenfor. Men ogsé uden for disse sarlige situationer kan det vel ikke
udelukkes, at en viden om sarlige risici over tid vokser til et sddant niveau, at det ma anses for
naturligt og hensigtsmeessigt, at teleselskaberne ber informere serskilt herom. Det generelle niveau
i branchen synes ogsa at kunne spille en rolle.

Endelig er afgorelserne vedrerende e-mailklienten samt de afgerelser, hvor et teleselskab har leveret
f.eks. et modem i forbindelse med en internetopkobling, eksempler pa, at teleudbyderne ogsa har et
vist ansvar for information om betjeningen (brugsvejledning) af de produkter, de formidler sammen
med abonnementsaftaler. En betjeningsvejledning ma naturligvis tilpasses det pageldende produkt
samt tilpasses de malgrupper, produktet retter sig mod.

Konklusion:

Forskelligheden i de naevnte afgarelser viser, at spergsmélet om loyal oplysningspligt spiller en
rolle pa alle omrader af ankenavnets virksomhed, og at der for s vidt stilles krav om, at
teleselskaberne ved markedsferingen indtaenker forbrugernes behov og teenker “pé tvers” i det store
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udbud af produkter. Ligeledes stilles der krav om, at teleselskaberne ind imellem omsatter deres
professionelle viden om, ”hvad der rerer sig” i praktisk information til deres kunder. Sidst, men
ikke mindst, er standarderne for loyal oplysningspligt et omrade i konstant udvikling i takt med al
anden udvikling. Der synes derfor ikke at vaere grund til at antage, at temaet kommer til at spille en
mindre rolle 1 fremtiden.
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4. Praksis — 3-G telefoni — forholdet til kebeloven

Teleankenavnet har i 2005 behandlet de forste klagesager vedrerende 3-G telefoni. Der er formelt
truffet afgerelser i de behandlede klager 1 januar 2006, men da langt den sterste del af arbejdet med
sagerne har fundet sted i 2005, omtales de i denne arsberetning.

Afgorelserne har overordnet behandlet to forskellige problemstillinger. Dels spergsmél om dérlig
netverksdaekning/ driftsforstyrrelser i software og/eller hardware i 3-G mobiltelefoner
(utilfredsstillende levering), dels lobsk 3-G dataforbrug.

Afgerelserne er offentliggjort og omtalt pa Teleankenavnets hjemmeside www.teleanke.dk.
Afgerelserne vil derfor ikke blive gennemgéet i detaljer vedrerende alle forhold her.

Imidlertid rummer afgerelserne et par interessante og principielle aspekter i relation til kabelovens
anvendelse pa klager omfattet af Teleankenavnets kompetence samt spergsmalet om den
vasentlighedsvurdering, der ma foretages, safremt en ydelse anses for mangelfuld.

Forholdet til kebeloven

Som udgangspunkt har Teleankenavnet kompetence til at behandle klager over teletjenester. En
teletjeneste anses som en tjenesteydelse, og kebelovens bestemmelser kan derfor normalt ikke finde
direkte anvendelse pé en vurdering af, om en tjenesteydelse ma anses for mangelfuld eller ;.

Imidlertid er 3-G afgerelserne vedrerende spergsmélet om utilfredsstillende levering principielle for
sa vidt angar vurdering af, i henhold til hvilke regler spergsmalet om mangler kan bedemmes.

Det viste sig i de behandlede klagesager, at det var karakteristisk, at indklagede havde indgaet aftale
om salg af et abonnement og en mobiltelefon samtidig, da det var af afgerende betydning for
benyttelse af 3-G tjenesterne, at den pdgaldende mobiltelefon understottede 3-G.

Endvidere blev det i sagerne vedrerende utilfredsstillende levering lagt til grund, at det var uklart,
om de af klagerne oplevede fejl og uregelmassigheder hidrerte fra de pdgaldende mobiltelefoner
(produktet) eller indklagedes net og teletjenesten/abonnementet (tjenesteydelsen).

Teleankeneavnet fandt, at abonnement (tjenesteydelse) og telefon (vare) i de konkrete sager var
hinandens forudseatninger for den fulde anvendelse af de saerlige 3-G produkter. Derfor matte
abonnement og mobiltelefon i de enkelte sager vurderes som én enkelt integreret ydelse. Herved
lagde ankenavnet bl.a. vaegt pa, at de pagaldende mobiltelefoner, der er pakravet for at understotte
mobilt bredband, blev formidlet af indklagede samtidig med indgaelsen af abonnementsaftalen.

Teleanken@vnet vurderede derfor i1 denne gruppe af sager, at keb af et abonnement og en
mobiltelefon matte betragtes som en samlet ydelse, hvorfor navnet traf beslutning om, at kebeloven
kunne anvendes direkte pa den samlede aftale.

Ny teknologi — skeerpet vaesentlighedsvurdering

Efter saledes at have vurderet at den samlede aftale skulle vurderes i henhold til kebeloven, skulle
ankenavnet herefter tage stilling til, om de pageldende ydelser matte anses for mangelfulde, og
hvilke konsekvenser mangler i givet fald skulle have for aftaleforholdet.
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Pa baggrund af det af klager og indklagede oplyste fandt ankenavnet, at de konkret oplevede fejl og
uregelmaessigheder matte kategoriseres som mangler i henhold til kebeloven.

Spergsmalet var herefter, om manglerne matte anses for sé vesentlige, at de kunne begrunde en
ophasvelse eller opsigelse af den indgaede aftale.

Det kom her til at spille en rolle, at indklagedes produkter anvender en ny teknologi, og som sadan
stadig befinder sig i en udviklingsfase. F.eks. er indklagedes netvaerk endnu ikke udbygget fuldt ud.

Et flertal i ankenavnet bemarkede pd baggrund heraf, at 3-G teknologien i Danmark ma vurderes
som relativt ny og fortsat i udviklingsfasen, hvilket kunderne i de konkrete sager efter ankenavnets
opfattelse var eller burde vaere klar over. Under disse omstendigheder matte der stilles strenge krav
til mengden og arten af driftsforstyrrelser, hvis disse skulle kunne begrunde en ophavelse eller
opsigelse af aftalen under henvisning til veesentlige mangler kebelovens § 78, stk. 1, nr. 4.
Veasentlighedsvurderingen er altsd pa dette omrade i Teleankenavnets praksis skaerpet.

Ankenazvnet vurderede dog pa den anden side, at der ikke i abonnementsvilkar helt generelt kan
tages forbehold for, at et produkt er under udvikling. Der vil séledes altid skulle foretages en
konkret mangelsvurdering, nér det skal afgeres, hvilke befojelser der kan gores geldende ved
konstaterede mangler, selv om vasentlighedsvurderingen pa dette omrade er skarpet.
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5. Fremtidige udfordringer — IP-telefoni og alternative udbydere

Teleomradet ma anses for at veere et erhvervsomrade, der er preeget af en meget hastig teknologisk
udvikling, hvilket naturligvis preeger Teleankenavnets virksomhed. I lgbet af 2005 har
Teleanken@vnet stiftet bekendtskab med en reekke nye omrader for det forste 1 de modtagne klager,
men ogsd, og ikke mindst, i sekretariatets telefoniske rddgivning og vejledning.

Serligt to emner har traengt sig pd, og afspejler sandsynligvis en aktuel udviklingstendens, hvorfor
disse emner ogsa i de kommende &r mé forventes at spille en rolle.

IP-telefoni:

12005 modtog Teleankenavnet de forste klager vedrerende IP-telefoni, og ankenavnet har truffet
afgarelse i en enkelt sag, der vedrerte denne teknologi. Da afgerelsen ikke vedrerte IP-telefoni som
teknologi, og i1 @vrigt var meget konkret begrundet, har ankenavnet dog ikke fundet anledning til at
offentliggere den.

IP-telefoni markedsfores i1 forskellige varianter og kombinationer mellem internetapplikationer og
traditionel telefoni. Der kan derfor taenkes at opsta forskellige teoretiske diskussioner om,
hvorledes IP-telefoni skal kategoriseres i forhold til traditionelle telefonitjenester ud fra
reguleringen af omradet.

Disse spergsmal har dog ikke endnu givet udslag i konkrete klager.

Meget tyder derimod p4, at IP-telefoni for almindelige forbrugere bade opleves og anvendes som
traditionel telefoni, uanset at IP-telefoni ofte kraever tilkobling af ekstraudstyr til bade telefon og
PC.

At den almindelige forbruger saledes ikke sondrer mellem traditionel telefoni og nye teknologier,
afspejler sig sdledes i de temaer, der har fort til klager i Teleankena@vnet. De modtagne klager har
typisk drejet sig om almindelige aftaleretlige spergsmal, som f.eks. fortolkning af vilkar, samt
spergsmal om indgéaelse og ophavelse af aftaler.

Der kan dog muligvis spores en svag tendens til, at det er overraskende for nogle forbrugere, at IP-
telefoni i vidt omfang er baseret pa en anden teknologi end traditionel telefoni, og at kvaliteten af de
leverede ydelser dermed ikke nedvendigvis hverken kan eller skal sammenlignes med
kvalitetsstandarderne for traditionel telefoni. Det kan dog ikke helt udelukkes, at nogle klager
afspejler startvanskeligheder i forbindelse med den involverede nye teknologi.

Alternative udbydere:

I lebet af 2005 har Teleankenavnet — navnlig i den telefoniske radgivning — modtaget et stigende
antal henvendelser vedrerende et forhold, der samlet og maske lidt populaert kan kaldes “alternative
udbydere”. Saledes modtager sekretariatet jeevnligt henvendelser fra forbrugere, der enten direkte
eller via f.eks. en boligforening har indgaet aftale om levering af telefoni og/eller internet med
udbydere, der har specialiseret sig i levering til serlige grupper af forbrugere, - f.eks. typisk en
boligforening eller et antennelav.
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Der kan ikke telefonisk gives et klart og entydigt svar pa, hvem der barer ansvaret og hvem en
klager séledes skal henvende sig til. Dette skyldes navnlig, at det fulde aftalegrundlag forst ma
klarlaegges, inden det kan afgares, hvem der f.eks. leverer den pagaldende teleydelse, og om der
dermed overhovedet er tale om en teleudbyder, idet ankenavnets kompetence i henhold til
vedtaegterne indskranker sig til udbydere af teletjenester.

Teleanken@vnet har 1 2005 truffet afgorelse 1 en enkelt sag vedrerende dette spergsmal (j.nr. 12.15-
0838-04 - offentliggjort). Tvisten tog udgangspunkt i, hvad der matte anses for at veere omfattet af
en aftalt internetydelse. For n@vnet kunne tage stilling til dette spergsmaél, matte navnet vurdere,
om indklagede skulle anses for at veere en teleudbyder omfattet af naevnets kompetence.

Denne vurdering athenger af en reekke momenter, herunder:

e Om indklagede udbyder teletjenester pa et kommercielt grundlag
¢ Om indklagede udbyder teletjenester til en ikke pa forhand afgraenset kreds (offentlige
telenet)

Indklagede var et antennelav, der bl.a. udbed flat rate internet og havde ca. 2000 tilsluttede brugere.
Teleankenzvnet kom ud fra en konkret vurdering frem til, at indklagede métte vurderes som en
teleudbyder omfattet af anken@vnets kompetence. Indklagede har efterfolgende meddelt
ankenavnet, at indklagede ikke er enig 1 den trufne afgorelse, og at indklagede derfor har valgt ikke
at efterleve afgerelsen.

En anden problemstilling, Teleankenavnet har stiftet bekendtskab med, er levering af teleydelser til
f.eks. boligforeninger og andelsforeninger.

Her er det for den enkelte forbruger (slutbruger) — for at kunne afgere hvem der kan klages over og
klages til - nedvendigt at ger sig klart, hvem der mé anses for aftaleparter i forholdet, da der kan
tenkes forskellige aftalekonstruktioner, hvilket kan fa betydning for forbrugerens stilling i sidste
ende.

F.eks. har sekretariatet ofte faet oplyst, at det f.eks. er en andelsforening, der stdr som kontraktspart
med teleudbyderen. Dette rejser naturligvis spergsmaélet, hvem den enkelte andelshaver herefter kan
rejse et krav mod — teleudbyderen eller andelsforeningen.

Ligeledes kan der i boligforeninger opstd spergsmal om, hvorledes og mellem hvem tvister skal
loses. Ofte indgas aftale om levering af teleydelser mellem boligforeningen og teleudbyderen,
hvorimod ansvaret for service og vedligeholdelse kan henhere under en sarskilt serviceleverander.

Endvidere kan det ikke udelukkes, at f.eks. tvangsmeessig installation af og betaling til stik til
telefoni og internet ma anes for at veere en integreret del af en lejeaftale, hvorfor eventuelle tvister
ogsa henharer under det lejeretlige klagesystem og boligretterne. Spergsmalet er som navnt
uafklaret i relation til levering af teleydelser.

Endelig er det i de beskrevne situationer ofte en forudsatning for levering af teleydelserne, at de
enkelte andels- eller boligforeninger far installeret lokalt udstyr (central). Dette udstyr er ofte
leveret og installeret af en tredje part. Nar en forbruger oplever knas pa linien og fejlmelder
forholdet, er sporgsmalet herefter, hvor fejlen er opstaet, og hvem der skal bare ansvaret for at
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udbedre denne fejl, herunder om fejlen befinder sig i eller uden for det lokalt installerede udstyr.
Her kan der opsta en kollision mellem den, der rekvirerer et teknikerbesag (f.eks. teleudbyderen,
hvis forbrugeren har fejlmeldt linien overfor denne), og sé den, inden for hvis ansvarsomrade fejlen
konstateres (f.eks. boligforeningen, hvis fejlen befinder sig i det lokalt installerede udstyr).

Det er indtrykket, at dette omrade rummer en reekke nye spergsmal, der ikke lader sig besvare uden
narmere undersogelse af f.eks. boligforeningens vedtagter og generalforsamlingsprotokollater. Det
forventes, at anken@vnet 1 2006 vil blive stillet over for spergsmél pd omrddet. Imidlertid er det
ogsa indtrykket, at mange tvister finder deres losning lokalt mellem de involverede parter.

Sammenfatningen pa dette hastige kig i krystalkuglen synes i hoj grad at vare, at pa trods af at
ankenavnets virksomhed er bagudrettet, idet klager indgives vedrerende forhold og aftaler, der
allerede har foreligget og allerede er indgéet, sa viser det sig, at nye forretningsmodeller og nye
teknologier alligevel hurtigt afspejler sig i anken@vnets arbejde og virksomhed.

16



6. Statistiske oplysninger

I. Indkomne sager

1.1 Samlet antal behandlede sager:

1. januar - 31. december 2005: 2004:
Indkomne klager 2005 690 1234
Overfort fra 2004 312 351
1 alt til behandling 1.002 1.585
- afsluttet i sekretariatet (ekskl. forlig) 208 493
- forlig/sekretariatet 164 341

- ”lukkede sager” (forlig udenom TA) 18 19

- afvist af formanden 34 50

- afgjort 1 ankenavnet 340 354
- afvist af ankenavnet 8 16

- behandling udsat 17 16
Sager overfert til 2006 230 312
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1.2 Sagsbehandlingstider for alle afsluttede sager i 2005

o470
38Y
02005
o B2004
- 18% 18%
2%
indenfor 1 indenfor 2 indenfor 3 indenfor4 indenfor5 indenfor 6 over 6
maned maneder maneder maneder maneder maneder maneder

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle sager er 86 dage (ca. 3 maneder).

1.3 Sagsbehandlingstider for forligte sager samt sager afgjort af ankenzevnet
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Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for forligte sager samt sager afgjort af ankenavnet er 149
dage (ca. 5 méneder).

2. Afsluttede sager.

2.1 Afgjorte sager
2005 Procent 2004 Procent

Pa naevnsmgde - klager delvist medhold 32 57 44 5,6
Pa naevnsmgde - klager medhold 63 11,2 97 12,4
Pa naevnsmgde - klager ikke medhold 226 40,0 213 27,3
Afvist af formanden/naevnet 42 7.4 66 8,5
Forlig - naevnet 20 3,5 0 0,0
Forlig - sekretariatet 164 29,0 341 43,7
"Lukkede sager" 18 3,2 19 2,4

| alt 565 100,0 780 100,0
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Sager, hvor der foretages en egentlig indholdsmeessig afgerelse, jf. fig. 2.1., omfatter folgende
kategorier:

Afvist af formanden/navnet: omfatter sager, der ligger uden for ankenavnets kompetence, f.eks.
fordi en sag vurderes som varende bevisuegnet, eller sager, der utvivlsomt falder uden for
ankenavnets kompetence, og hvor der ikke er en anden klageinstans, som kan behandle sagen.

Forlig: er sager, hvor udbyder og klager med sekretariatets mellemkomst bliver enige om en lgsning
af sagen, inden den nar til behandling i ankenavnet.

Neavnsafgorelser: omfatter sager, der forelegges for og afgeres i ankenavnet.

“Lukkede sager”: omfatter sager, hvor selskabet tilbyder et forlig, efter at klagen er indbragt for TA,
men for alle formalia til klagebehandling er opfyldt (f.eks. indbetaling af klagegebyr).

2.2 Sager afsluttet af sekretariatet (ekskl. forlig)
2005 Procent 2004  Procent

Henlagte sager 78 37,5 177 35,9
Oversendt til anden klageinstans 19 9,1 33 6,7
Hjemvist til teleselskabets behandling 86 41,3 242 491
Klage trukket tilbage 24 11,5 40 8,1
Afsluttet for skaeringsdag 1 0,5 1 0,2
| alt 208 100,0 493 100,0

Som det fremgar af oversigten i afsnit 1, afsluttes en reekke sager uden behandling i ankenavnet, jf.
fig. 2.2.

Sager, som afsluttes i sekretariatet, opdeles i falgende kategorier:
Henlagte sager: omfatter sager, hvor klager ikke har opfyldt de formelle krav til en klage (udfyldt
klageskema, indbetalt gebyr) eller ikke har indsendt oplysninger, og sekretariatet derfor

henlegger/afviser sagen.

Oversendt til anden klageinstans: omfatter sager, hvor TA oversender klagen til et andet
klageorgan, der har kompetencen til at behandle klagen, f.eks. Forbrugerklagenavnet.

Hjemvist til behandling i teleselskabet: omfatter sager, hvor teleselskabet ikke har truffet en
afgarelse, og sekretariatet derfor hjemviser sagen til behandling i teleselskabet. Har klager henvendt
sig mere end én gang til teleselskabet, og er der forlabet omkring 3 méaneder fra den forste
henvendelse, optager Teleankenavnet dog sagen til behandling, uanset at der ikke foreligger en
afgorelse fra teleselskabet.

Klage trukket tilbage: omfatter sager, hvor klager selv treekker en formelt indsendt klage inden
ankenavnsbehandling.

Afsluttet for skeeringsdag: omfatter sager, hvor teleselskabet har truffet afgerelse 1 en regningsklage
for 25. juli 2003, hvilket er skeringsdag for TA’s kompetence. Denne — begransede — kategori ma
forventes at udga efter relativt kort tid.
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Herudover har sekretariatet i hele 2005 behandlet 272 skriftlige forespergsler/henvendelser samt

registreret 4.277 telefoniske henvendelser.

De folgende statistikker omfatter udelukkende afgjorte sager, jf. fig. 2.1.

3. Afgjorte sager fordelt pa tjenestetype og klagetema.

Teleankengvnet behandler klager over teletjenester. Teletjenester kan opdeles i fastnet, mobil og

internetforbindelse, jf. fig. 3.1.

I fig. 3.2. -3.5. specificeres afgerelserne mere detaljeret pa klagetemaer. Klagetemaerne varierer
noget efter hvilken tjenestetype, der klages over. Regningsklager, dvs. klager over registrerede
telefonopkald eller lengden af disse, udger dog en stor del af alle klager.

3.1 Fordeling péa tjenestetyper

2005 2004
Mobil 227 349
Fastnet 217 209
Internet 112 212
Fastnet og mobil 9 6
Andet (forlagsvirksomhed) 0 4
Antal sager 565 780
2005 2004
Internet Fastnet og Internet Fastnet
20% mobil 27% og mobil

2%

1%

Fastnet
27% Mobil

44%
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3.2 Fordeling pa klagetema

Alle tjenestetyper Procentvis Procentvis
2005 fordeling 2004  fordeling
Regningsklage 138 24.4 237 30,4
Manglende effektuering af opsigelse 65 11,5 105 13,5
Uanmodet levering af tjenesteydelse 18 32 47 6,0
Saldokontrol 16 28 44 56
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 52 9,2 45 58
Sen fakturering (late billing) 8 1,4 40 5,1
WAP/E-mailklient 3 0,5 40 5,1
Overdragelse af abonnement 17 30 15 1,9
Downloadning 60 10,6 14 1,8
Forsinket levering af ydelse 7 1,2 13 1,7
Mangler ved det leverede 29 5,1 6 0,8
Spaerring for opkald 2 0,4 4 0,5
Misbrug ved bortkomst m.m. 10 1,8 2 0,3
Fortolkning af og aendring i aftalevilkar 36 6,4 2 0,3
Andet 104 184 166 21,3
Antal sager 565 100,0 780 100,0
3.3 Mobil-sager fordelt pa klagetema
Mobil-sager Procentvis Procentvis
2005 fordeling 2004  fordeling
Regningsklage 60 26,4 100 28,7
Saldokontrol 16 7,0 44 12,6
Manglende effektuering af opsigelse 26 11,5 37 10,6
WAP/E-mailklient 3 1,3 40 11,5
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 19 84 17 4,9
Sen fakturering (late billing) 4 1,8 14 4,0
Downloadning 1 0,4 0 0,0
Uanmodet levering af tienesteydelse 2 0,9 7 2,0
Overdragelse af abonnement 6 2,6 4 1,1
Misbrug ved bortkomst m.m. 10 4.4 2 0,6
Forsinket levering af ydelse 2 0,9 1 0,3
Mangler ved det leverede 14 6,2 2 0,6
Speerring for opkald 2 0,9 1 0,3
Fortolkning af og aendring i aftalevilkar 25 11,0 1 0,3
Andet 37 16,3 79 22,6
Antal sager 227 100,0 349 100,0
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3.4 Fastnet-sager fordelt pa klagetema

Fastnet-sager Procentvis Procentvis
2005 fordeling 2004  fordeling
Regningsklage 43 19,8 63 30,1
Manglende effektuering af opsigelse 28 12,9 29 13,9
Uanmodet levering af tjenesteydelse 14 6,5 28 13,4
Sen fakturering (late billing) 2 0,9 15 7,2
Downloadning 57 26,3 14 6,7
Overdragelse af abonnement 11 5,1 11 53
Forsinket levering af ydelse 2 0,9 0 0,0
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 19 8,8 8 3,8
Spaerring for opkald 0 0,0 3 1,4
Mangler ved det leverede 4 1,8 2 1,0
Fortolkning af og eendring i aftalevilkar 3 1,4 1 0,5
Andet 34 15,7 35 16,7
Antal sager 217 100,0 209 100,0
3.5 Internet-sager fordelt pa klagetema
Internet-sager Procentvis Procentvis
2005 fordeling 2004  fordeling
Regningsklage 34 30,4 71 335
Manglende effektuering af opsigelse 7 6,3 39 18,4
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 13 11,6 20 9,4
Uanmodet levering af tienesteydelse 2 1,8 11 52
Forsinket levering af ydelse 3 27 12 57
Sen fakturering (late billing) 2 1,8 11 52
Mangler ved det leverede 11 9,8 2 0,9
Fortolkning af og eendring i aftalevilkar 8 7,1 0 0,0
Downloadning 2 1,8 0 0,0
Andet 30 26,8 46 21,7
Antal sager 112 100,0 212 100,0

Grafiske fremstillinger af ovenstiende 3.2 til 3.5 folger som bilag.

9 sager er kategoriserede som “fastnet og mobil” (f.eks. kombinationsabonnementer) eller

“Andet”. Disse sager er ikke medtaget i fig. 3.3-3.5.
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4. Afgjorte sager fordelt pa teleudbydere

4.1.1. Teleudbydernes andel i samlede antal afgjorte sager
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Teleselskabernes markedsandele nedenfor er beregnet efter en beregningsmodel, udarbejdet af
Netplan A/S med udgangspunkt i talmateriale fra IT- og Telestyrelsens halvérsstatistik for 1. halvér
2005. Der er ikke anfort markedsandele for teleselskaber, som ikke indgér i IT- og Telestyrelsens
statistikker. Disse er derfor udskilt under "ovrige". Teleselskaber, som indgar i beregningen af



markedsandele, men hvor der ikke er modtaget klager til TA, fremgér samlet som "diverse" i
statistikken.

Det bemerkes i ovrigt, at selv om bade private og erhvervskunder (sidstnavnte dog kun i begraenset
omfang) kan klage til Teleankenavnet, er ankenavnet primart teenkt som et klageorgan for
forbrugere, dvs. private. Derfor er erhvervskunder for sa vidt angar fastnet og Internet frasorteret
ved opgerelsen af markedsandele fra Netplan A/S. For fastnet har man frasorteret f.eks.
abonnementer pa ISDN30-forbindelser og 2 Mb-forbindelser, der traditionelt er produkter, der
selges til erhvervskunder. Ved Internet har det vaeret muligt direkte at frasortere erhvervskunder.
Vedrerende mobil er der ikke sondret mellem privat- og erhvervskunder, da indberetningerne til IT-
og Telestyrelsen ikke foretager denne sondring pd mobilomradet.

4.1.2. Efterlevelse

En afgerelse fra Teleankenaevnet i 2005 er ikke efterlevet. Afgerelsen har i 12 méaneder veret
offentliggjort pd ankenavnets hjemmeside.

4.2 Teleudbydernes andel i mobil-sager

2005

Antal Selskabernes
MOBIL sager % markedsandel
3 21 9,2% 2,2%
CBB 3 1,3% 3,9%
Debitel 28 12,3% 5,2%
Sonofon 24 10,5% 20,1%
TDC 72 31,6% 31,2%
Tele2 ” 13 5,7% 3,1%
Telia ? 58 25,4% 21,4%
Telmore 2 0,9% 10,2%
dvrige
DLG Tele 2 0,9% 0,9%
Kommunikation Aps 1 0,4% -
M1 2 0,9% 0,2%
Smart 1 0,4% 0,3%
Diverse 1 0,4% 1,3%
Hovedtotal 227 100% 100,0%
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4.3 Teleudbydernes andel i fastnet-sager

2005

Antal Selskabernes
FASTNET sager % markedsandel
AB Telenet 1 0,5% -
ACN 3 1,4% 2,0%
Cirque Bredband 2 0,9% 0,2%
Cybercity 1 0,5% 0,9%
Debitel 2 0,9% 0,7%
LIC 1 0,5% 0,3%
Sonofon 1 0,5% 3,1%
TDC 93 42,9% 60,4%
Tele2 74 34,1% 14,8%
Telia ? 30 13,8% 6,5%
Universal Telecom 3 1,4% 0,5%
@vrige
DLG Tele 3 1,4% 2,1%
Elro 1 0,5% 0,1%
GroupNetworks 1 0,5% 0,2%
BoligNet 1 0,5% 0,0%
Diverse 0 0,0% 8,2%
Hovedtotal 217 100% 100%

4.4 Teleudbydernes andel i internet-sager

2005

Antal Selskabernes
INTERNET sager % markedsandel
Cybercity 10 8,9% 5,9%
TDC 44 39,3% 57,5%
Tele2 " 46 41,1% 12,2%
Telia ? 6 5,4% 12,4%
@vrige
DLG 1 0,9% 0,4%
Jay.net 1 0,9% 0,2%
Telefin 1 0,9% 0,0%
Naesby Antennelaug 1 0,9% -
Diverse 0 0,0% 11,4%
Hovedtotal 112 100% 100%

9 sager er kategoriserede som “fastnet og mobil” (f.eks. kombinationsabonnementer) eller
“Andet”. Disse sager er ikke medtaget i fig. 4.1.-4.4.

D Omfatter ogsa klager over det tidligere Tiscali.
Y Omfatter ogsa klager over det tidligere Orange.



4.5 Afgjorte sager fordelt pa teleudbydere
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AB Telenet

ACN 2 1

BoligNet 1

CBB 2 1

Cirque Bredbénd 2

Cybercity 1 2 2 5 1

Debitel 3 4 16 1

DLG Tele 1 1 1 3 1

Elro 1

Group Networks 1

Jay.net 1

Kommunikation ApS 1

L'EASY A/S 1

LIC 1

M1 1 1

Nasby Antennelaug 1

Smart Koncept ApS 1

Sonofon 1 1 14 2 6

TDC 11 5 16 113 1 | 6| 53 5

Tele2 (inkl Tiscali) 7 13 24 38 514 | 42

Telefin IP-telefoni

Telia (inkl Orange) 6 7 11 31 1 | 5] 34 4

Telmore 2

Universal Telecom 1 1 1

Total 34 32 63 227 | 8 |20 ] 164 | 18

1 sag har flere indklagede teleudbydere og er registreret hos begge indklagede, men indgar
udelukkende som 1 sag i det totale antal afgjorte sager. Der kan derfor forekomme divergens
mellem en opteelling af de angivne antal klager pr. udbyder i forhold til den angivne sum for det
totale antal afgjorte sager.
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