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1. Teleankenaevnet i 2015

| det fglgende gives en kortere beretning om aktiviteterne i Teleankenaevnet i 2015 samt admini-
strationen i gvrigt.

Ankeneevnets virksomhed i 2015 har i overskrifter vaeret praeget af seerligt to forhold, ny lovgivning
og flere klager.

| 2015 modtog ankenaevnet i alt 467 klagesager og besvarede 1088 telefoniske henvendelser. Her-
af behandlede ankenaevnet 125 klagesager fordelt pa 8 mader. 60 klagesager blev forligt ved se-
kretariatets medvirken inden neevnsbehandling, og 8 erhvervsklager blev afvist af formanden.

Sekretariatet har i arets lgb modtaget og behandlet 7 hgringshenvendelser fra offentlige myndighe-
der.

Efter et par ar med et faldende antal klagesager er tendensen i 2015, at ankenzaevnet modtog et
stigende antal henvendelser. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle sager har derfor ogsa
veeret stigende og er sdledes 49 dage mod 37 dage i 2014. For sager afgjort af neevnet var sags-
behandlingstiden i gennemsnit 108 dage mod 89 dage i 2014.

Ny lovgivning m.v.

2015 har veeret preeget af, at lov om alternativ tvistlgsning i forbindelse med forbrugerklager (for-
brugerklageloven) (lov nr. 524 af den 29. april 2015) tradte i kraft 1. oktober 2015, herunder be-
kendtggrelse om godkendelse af private tvistigsningsorganer (bekendtggrelse nr. 1151 af den 30.
september 2015). Saledes er vedtzaegterne for Teleankenzevnet blevet revideret og godkendt af de
stiftende organisationer. Nye vedtaegter blev indsendt til Erhvervs- og Veekstministerens godken-
delse i december 2015. Vedtaegterne blev godkendt og tradte i kraft den 1. februar 2016.

Klager indkommet den 1. oktober 2015 eller senere er derfor omfattet af flere nye sagsbehandlings-
regler, navnlig fristreglerne i 88 17 og 18, hvorefter klager skal afvises senest 3 uger efter modta-
gelsen, safremt det fremgar klart af klagens indhold, at klagen ikke kan behandles af ankenzevnet,
ligesom en klage skal afggres inden 90 dage fra det tidspunkt, hvor den er fuldt oplyst. Se i gvrigt
pkt. 3.3. og pkt. 4.2. og 4.3.

Pa trods af, at neevnets nye vedtaegter som naevnt oven for farst tradte i kraft i 2016, er neervaeren-
de arsrapport dog under pkt. 3 udformet, sa den i det omfang, sekretariatet har veeret i besiddelse
af oplysninger herom, medtager de oplysninger, der kreeves anfart i falge vedteegternes § 32, jf.
bekendtggarelsens § 37.

Arsrapporten for 2015 er derfor under pkt. 3 "Arsrapport og oplysningskrav” suppleret med yderlige-
re oplysninger som fglge heraf. Der er dog ikke sket aendringer i udformningen af arsrapportens
statistiske del.

Derudover er Teleankenaevnet i 2015 blevet notificeret som et godkendt alternativt tvistlgsningsor-
gan til EU’s online dispute resolution platform (ODR-platformen), en faelles europeeisk klageportal
for forbrugere, der er blevet abnet for offentligheden den 15. februar 2016. Portalen kan tilgas via
linket http://ec.europa.eu/odr, men kan ogsa tilgas direkte fra ankenaevnets egen hjemmeside via
linket http://teleanke.dk/om-ta/atb-instanser/. Teleankenaevnet har hidtil haft et meget begraenset
antal greenseoverskridende klagesager. Se i gvrigt pkt. 3, nr. 8.

Udvalgte klagesager fra 2015

| det fglgende omtales en reekke udvalgte klagesager, som naevnet har beskeeftiget sig med i arets
Igb, for at give et indblik i neevnets aktiviteter, og hvad der har veeret til behandling i naevnet. At de
omtales her har ingen sammenhaeng med de nye krav til neevnet om at oplyse om veesentlige pro-
blemer, der hyppigt farer til tvister.



Nzevnet har fra tidligere ar erfaringer med, at der med naevnets mellemkomst, og nar det har veeret
hensigtsmaessigt, er taget principiel stilling til et starre antal klagesager vedrgrende f.eks. nye tek-
nologier eller saerlige forbrugsmeanstre, hvorved naevnets principielle behandling af et spgrgsmal
har dannet grundlag for en ny praksis. Dette har imidlertid ikke gjort sig geeldende i 2015. Se i gv-
rigt pkt. 3 nr. 4.

Af oversigten over de behandlede klagetemaer fremgar det, at der i 2015 har vaeret et mindre ud-
sving i forhold til tidligere ar for sa vidt angar klager over udgifter til teknikerbesgg samt klager over
sen fakturering (late billing). Neevnet har saledes behandlet 13 klagesager om udgifter til tekniker i
arets lgb mod 1 i 2014 ligesom naevnet har behandlet 10 klagesager om late billing mod 1 i 2014.

Teknikerbesag
Af de 13 behandlede klagesager om teknikerbesgg fik 3 klagere medhold eller ikke yderligere
medhold, 1 klagesag blev afvist, og 9 klagere fik ikke medhold.

Det er et helt saedvanligt vilkar, at en forbruger heefter for udgifter til en tekniker, safremt der sker
udbedringer af fejl i forbrugerens eget ansvarsomrade. De behandlede klager viser dog, at der alli-
gevel kan opsta forventninger om, at installationer eller udbedringer pa trods af ovennaevnte stan-
dardvilkar skulle ske til reducerede eller slet ingen omkostninger.

lj.nr. 13.10-0167-15 og j.nr. 13.10-0213-15 var der i begge klagesager tale om, at klagerne stillede
spgrgsmalstegn ved rimeligheden af den opkraevede betaling i forhold til det udfarte arbejde.

| den farste klage drejede det sig om den aftalte pris pa 11.500 kr. for etablering af en bredbands-
forbindelse, idet klager selv havde udfert nedgravning af kabel m.v. pa egen grund. Indklagede
gjorde heroverfor geeldende, at indklagede yderligere havde haft udgifter til bl.a. gravning af et
splidshul pa en offentlig vej. Neevnet lagde ved afggrelsen vaegt pa, at klager forud for arbejdets
udfarelse havde accepteret indklagedes tilbud pa 11.500 kr., og at der ikke var grundlag for at til-
sideseette indklagedes oplysninger om omfanget af det udfgrte arbejde.

| den anden klage drejede det sig om udbedring som falge af, at klager havde meldt fejl pa udstyr,
som klager havde forsggt at installere og som var ngdvendigt for at benytte et bredbands- og TV-
abonnement. En tilkaldt tekniker konstaterede hos klager, at der var tilsluttet bade HDMI-kabel og
scartstik til udstyret, hvorefter han fjernede scartstikket og fik udstyret til at virke. Efterfglgende be-
stred klager, at det var teknikeren der havde udbedret fejlen, og gjorde geeldende, at det efterfal-
gende var klager selv, der reinstallerede udstyret og udbedrede fejlen. Neevnet fandt ikke, at der
var grundlag for at tilsidesaette indklagedes oplysninger om omfanget af det udfarte arbejde, her-
under at indklagede havde udfgrt den pageeldende afhjzelpning.

Sen fakturering

Sen fakturering forekommer, nar registreret forbrug som falge af fx tekniske fejl ikke opkreeves pa
det seedvanlige forfaldstidspunkt, men farst senere. Adgang til sen fakturering forudseetter, at visse
neermere betingelser herfor er opfyldt. | labet af aret behandlede nzevnet 10 sager, der var ud-
sprunget af late billing-problemstillinger. Heraf fik klagerne medhold i 4 klagesager, og der blev
indgaet forlig i 5 klagesager inden naevnsbehandling. | 1 klagesag fik klager ikke medhold. Fzelles
for flere af klagerne har veeret, at selve aftalegrundlaget i forbindelse med klagesagsbehandlingen
ikke kunne dokumenteres tilfredsstillende og derfor ikke kunne danne grundlag for den opkraevning,
der har veeret genstand for klagen.

[ j.nr. 10.03-0322-14 og j.nr. 11.01-0038-14 blev klagerne efter cirka 2 ar underrettet om et ikke-
opkraevet forbrug pa henholdsvis omkring 4.400 kr. og 18.600 kr. (sidstnaevnte pr. kulance reduce-
ret til 10.000 kr.). Klagerne blev samtidig underrettet om, at den sene opkraevning skyldtes tekniske
fejl i indklagedes systemer, og at belgbene ville blive opkreevet pa kommende regninger. Da vilkar
og priser for den oprindelige aftale bl.a. ikke var blevet udleveret til klager i forbindelse med den
oprindelige aftaleindgaelse, fandt naevnet ikke, at indklagede havde godtgjort, at klager heeftede for
det pagaeldende forbrug, hvorfor indklagede ikke kunne efteropkreeve klager for et forbrug, der i
gvrigt siden aftalen indgaelse ikke var blevet opkraevet pa noget tidspunkt. Klagerne blev saledes
afgjort uden henvisning til de seedvanlige betingelser for efteropkraevning.



Klager med civilretligt indhold

Med jeevne mellemrum behandler naevnet klagesager, der har deres udspring i civilretlige regler om
f.eks. habilitet, fuldmagt og haeftelse. Dette kan vaere forholdet og heeftelsen mellem aegtefeeller
eller spgrgsmal om manglende juridisk handleevne.

Séledes ij.nr. 13.12-0031-15, der drejede sig om et segtepar, der havde tilmeldt hustruens beta-
lingskort og bankkonto som betaling til indklagede, selv om manden var registreret som kunde pa
familiens abonnementer. | forbindelse med parrets skilsmisse blev det mellem parterne aftalt, at
hustruen fortsat skulle betale for to abonnementer, der blev benyttet af parrets bgrn. Efterfalgende
oprettede manden yderligere abonnementer under samme kundenummer og under samme beta-
lingsaftale. Dette blev fgrst konstateret af hustruen efter et par ar, hvorefter hun klagede til indkla-
gede og gjorde krav pa tilbagebetaling af cirka 12.000 kr., som indklagede havde trukket pa hendes
bankkonto som betaling for eksmandens abonnementer. Ankengevnet fandt, at klager havde be-
myndiget indklagede til at treekke betalinger pa klagers konto for ydelser under det pagzeldende
kundenummer, og da dette ikke var blevet aendret som fglge af parrets skilsmisse eller senere,
kunne klager ikke ggre krav pa tilbagebetaling over for indklagede. Afgarelsen er pa linje med til-
svarende praksis i Pengeinstitutankenaevnet vedrgrende haeftelse for betalingsaftaler i pengeinsti-
tutter.

Se ogsa J.nr. 13.02-0128-15, hvor en sgn klagede pa vegne af sin far. Faren og dennes nu afdgde
hustru var pa tidspunktet for den paklagede aftales indgaelse 91 og 92 ar gamle, og ifglge sgnnens
oplysninger var de handicappede, idet de var henholdsvis dgv og blind. Imidlertid var foreeldrene
ikke umyndiggjort. Sennen klagede over og bestred, at foreeldrene i 2011 skulle have oprettet et
yderligere telefoni, tv- og bredbandsabonnement af en anden type, men hos samme udbyder ud
over det tv-abonnement, parret allerede havde og betalte for gennem lejeydelsen i den bolig, kla-
gerne boede i. Derved havde foraeldrene i klageperioden betalt ca. 17.400 kr. for et ifglge sgnnen
nyttelgst abonnement. Det fremgik af sagen, at klagers far ved et par lejligheder havde henvendt
sig til indklagede vedragrende det omtvistede abonnement og havde faet registreret aendringer bl.a. i
2014 som fglge af klagers mors dad. Naevnet lagde vaegt pa, at aftalen om det omtvistede abon-
nement var blevet bekreeftet med en ordrebekraeftelse, at der var kommet en tekniker til adressen
og havde forestaet installation af den ngdvendige forbindelse, og at abonnementet lgbende var
blevet betalt via betalingsservice. Neevnet fandt ikke grundlag for at tilsidesaette abonnementsvilka-
renes almindelige bestemmelser om, at klagers foreeldre haeftede for den leverede ydelse.

Erhvervsklager

Teleankenaevnet behandler ifglge vedtaegterne regningsklager for alle typer af erhvervsdrivende.
Derudover har ankenavnet en langvarig praksis for at behandle visse klager vedrgrende aftaleret-
lige problemstillinger fra mindre erhvervsdrivende, safremt den omtvistede aftale er benyttet blan-
det til private og erhvervsmaessige formal, men dog overvejende privat. Derudover er det et krav, at
klagen vedrarer et forhold, som ogsa kunne opsta for en forbruger. Normalt er spgrgsmalet, om der
er indgaet en aftale eller ej en type af tvist, som ogséa kan opsta for en forbruger. Ankenasvnet ople-
ver dog flere henvendelser fra mindre erhvervsdrivende om aftaler indgaet med telefonsaelgere og
efterfolgende fremsendte tilbudsmail med en indeholdt mulighed for elektronisk accept m.v. En stor
del af disse klager bliver afvist fra behandling, idet de som falge af den made, tilbud og accept ud-
veksles pa, samt parternes modstridende opfattelse af, hvilke oplysninger der blev afgivet i forbin-
delse med aftalens indgaelse, er bevismaessigt uegnede til behandling i naevnet, der treeffer afge-
relse pa skriftligt grundlag.

Saledes j.nr.15.00-0252-15, hvor klager drev enkeltmandsvirksomhed som coach fra sin private
bopeel. Ifglge klager blev han i januar kontaktet af en seelger telefonisk med et tilbud, som klager
anmodede om at fa fremsendt skriftligt. Da han modtogt tilbuddet, var det efter klagers opfattelse
ikke i overensstemmelse med det i telefonen fremsatte tilbud. Klager afslog herefter det fremsendt
tilbud i en e-mail til indklagede. Ifalge indklagede blev der pa samme tidspunkt indgaet bindende
aftale mellem parterne med en 36 maneders bindingsperiode. Indklagede fremsendte endvidere
det aftalte udstyr til klager, men klager undlod at afhente forsendelsen. Da indklagede i maj gen-
fremsendte det pagzeldende udstyr til klager, reklamerede klager og gjorde geeldende, at han ikke



havde nogen aftale med indklagede, og anmodede om, at indklagede afhentede forsendelsen hos
klager. Indklagede fastholdt sit krav, hvorefter sagen blev indbragt for Teleankenaevnet.

Naevnet afviste klagen med den begrundelse, at neevnet ikke pa grundlag af parternes oplysninger
og det for naevnet fremlagte materiale fandt det muligt at afgere, om der var indgaet en bindende
aftale mellem parterne og i givet fald aftalens naermere indhold. En stillingtagen til dette ville kraeve
en bevisfarelse, herunder i form af parts- og vidneforklaringer, som ikke kunne foretages for neev-
net.

P4 naevnets vegne

John Lundum
formand



2. Teleankenavnets medlemmer og sekretariat

Medlemmer pr. 31. december 2015
(opdateres lgbende pa hjemmesiden)

Formand:
Landsdommer John Lundum

Medlemmer udpeget af teleudbyderne:
Marianne Legaré Holm

Flemming Ngrholm Nielsen

Kenneth Jarnit

Martine Kiding

Lasse Andersen

Henrik Agerbo

Hans B. Jahn

Medlemmer udpeget af Forbrugerradet:
Anette Hgyrup

Martin Salamon

André Just Vedgren

Lani Bannach

Helene Toxveerd

Sekretariatet pr. 31. december 2015:
Sekretariatschef xx

Chefkonsulent xx

Specialkonsulent xx

Chefsekretaer xx

Kontorfuldmaegtig xx

Studentermedhjeelp xx

3. Arsrapport og oplysningskrav, jf. vedteegternes § 32

Det bemeerkes, at oplysningerne nedenfor bade vedrgrer sager modtaget far som efter 1. oktober
2015.

1) Antallet af modtagne klager og typen af tvister klagerne har vedrart:
Se fig. 4.1 samt 6.1-6.7.

2) Den procentvise andel af sager, der er indstillet, inden der er naet et resultat:
Se fig. 5.3.

3) Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid:

Se fig. 4.2, der baserer sig pa registrering af den tid der er gaet fra en klage kommer ind til den er
feerdigbehandlet og afsluttet. Sekretariatet har ikke seerskilte registreringer for klager indkommet
efter den 1. oktober 2015. Det kan oplyses, at sekretariatet har modtaget 131 sager fra den 1. ok-
tober til den 31. december 2015. Heraf er 75 afsluttet inden den 31. december 2015. For de reste-
rende 56 klagers har 90-dagesfristen i lov om alternativ tvistlgsning i forbrugerklager 8 18, stk. 2,
ikke veeret udlgbet inden den 31. december 2015. For 2016 vil fristerne i lov om alternativ tvistlgs-
ning i forbrugerklager 88 17 og 18 blive opgjort saerskilt.



4) Systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og farer til tvister mellem for-
brugere og erhvervsdrivende:

Der er ikke i ankenaevnet i 2015 konstateret systematiske eller veesentlige problemer, der hyppigt
forer til tvister. Se omtale af udvalgte afggrelser under pkt. 1.

5) Antal afviste klager, herunder den procentvise andel af afviste klager i forhold til hver af de afvis-
ningsmuligheder, som tvistlgsningsorganet har faet godkendt:
Se fig. 5.4.

6) Andelen af sager, hvor klageren har faet medhold:
Se fig. 5.1.

7) | hvilket omfang afggrelser efterleves, hvis dette vides.
Alle afgarelser fra Teleankensevnet i 2015 er efterlevet. Efterlevelsesprocenten er derfor 100 %.

8) Oplysning om eventuel deltagelse i netveerk, som samarbejder om greenseoverskridende tvister,
og en vurdering af effektiviteten af dette:

Teleankenaevnet har tidligere deltaget i erfaringsudvekslingsmgder med tilsvarende instanser fra
Sverige, Norge og Island. Der findes imidlertid ikke nogen organiserede netveerk pa ankenaevnets
omrade, som det kendes fra f.eks. det finansielle omrade.

Udover de skriftlige henvendelser har sekretariatet besvaret 1088 telefoniske henvendelser i 2015
(668 2014).

Derudover har sekretariatet behandlet 7 hgringshenvendelser fra offentlige myndigheder i 2015 (6 i
2014).



4. Teleankenavnet i tal 2015

4.1 Samlet antal modtagne og behandlede sager, jf. § 32, stk. 1, nr.1

2015 2014
Indkomne klager 467 315
Overfart fra tidligere ar 56 27
| alt til behandling 523 342
Afsluttede klager
Afsluttet i sekretariatet (ekskl. forlig) 237 138
Forlig/sekretariatet 60 28
"lukkede sager" (forlig udenom TA) 0 1
Afvist af formanden* 8 14
Afgjort i ankenaevnet 110 88
Afvist af ankenaevnet 15 17
Sager overfart til 2016 o 56

*alle sager, som formanden har afvist, er klager modtaget fra erhvervsdrivende



4.2 Sagsbehandlingstider for alle sager afsluttet i 2015, jf. § 32, stk. 1, nr. 3
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Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle sager er 49 dage (ca. 1,5 maned).
| 2014 var sagsbehandlingstiden 37 dage (ca. 1 maned).

4.3 Sagsbehandlingstider for forligte sager samt sager afgjort af ankenaevnet
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Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for forligte sager samt sager afgjort af ankenaevnet er 108
dage (ca. 3,5 maneder). | 2014 var sagsbehandlingstiden 89 dage (ca. 3 maneder).

For s& vidt angar sager modtaget efter den 1. oktober 2015, se pkt.3, nr. 3.



5. Afsluttede sager

5.1 Sager afgjort af naevnet (inkl. forlig), jf. § 32, stk. 1, nr. 6
2015 Procent 2014 Procent

Pa neevnsmgade - klager ikke medhold 84 43,5 71 48,0
Forlig - sekretariatet 60 31,1 28 18,9
Afvist af formanden 8 41 14 9,5
Afvist af naevnet 15 7,8 17 11,5
Pa naevnsmgade - klager medhold 11 5,7 4 2,7
Pa neevnsmgade - klager delvist medhold 4 2,1 6 4,1
Forlig - neevnet 11 57 7 4.7
"Lukkede sager" 0 0,0 1 0,7
| alt 193 100,0 148 100,0

Sager, hvor der foretages en egentlig indholdsmaessig afgarelse, jf. fig. 5.1., omfatter falgende ka-
tegorier:

Afvist af formanden/naevnet: omfatter sager, ankenaevnet ikke har kunnet behandle, f.eks. fordi en
sag vurderes som veerende bevisuegnet, eller sager, der utvivisomt falder uden for ankenaevnets
kompetence, og hvor der ikke er en anden klageinstans, som kan behandle sagen.

Forlig: er sager, hvor udbyder og klager med sekretariatets eller naevnets mellemkomst bliver enige
om en Igsning af sagen.

Neevnsafggrelser: omfatter sager, der forelsegges for og afggres i ankensevnet.

"Lukkede sager”: omfatter sager, hvor selskabet tilbyder klager et forlig, efter at klagen er indbragt
for TA, men uden at informere TA.

5.2 Sager afsluttet af sekretariatet (ekskl. forlig)
2015 Procent 2014 Procent

Hjemvist til teleselskabets behandling 69 29,1 66 47,8
Afvist af sekretariatet 36 15,2 22 15,9
Behandlet i sekretariatet 95 40,1 39 28,3
Klage trukket tilbage 25 10,5 6 4.3
Oversendt til anden klageinstans 12 51 5 3,6
| alt 237 100,0 138 100,0

Sager, som afsluttes i sekretariatet, jf. fig. 5.2, opdeles i falgende kategorier:

Afvist af sekretariatet: omfatter sager, der afvises fordi klager ikke har opfyldt de formelle krav til en
klage (udfyldt klageskema, indbetalt gebyr).

Behandlet i sekretariatet: skriftlige henvendelser, der afsluttes med en besvarelse fra sekretariatet,
f.eks. med en klagevejledning.

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

Hjemvist til behandling i teleselskabet: omfatter sager, hvor teleselskabet ikke har truffet en afga-
relse, 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 maneder fra den fgrste henvendel-
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se, optager Teleankenaevnet dog sagen til behandling, uanset at der ikke foreligger en afggrelse fra
teleselskabet.

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

5.3 Procentvis andel af indstillede sager, jf. § 32, stk. 1, nr. 2
2015 Procent 2014 Procent

Pa neevnsmgade - klager ikke medhold 84 19,5 71 24,8
Forlig - sekretariatet 60 14,0 28 9,8
Pa naevnsmgade - klager medhold 11 2,6 4 1,4
Pa neevnsmgde - klager delvist medhold 4 0,9 6 2,1
Forlig - neevnet 11 2,6 7 2,4
"Lukkede sager" 0 0,0 1 0,3
Indstillet inden resultat 260 60% 169 59%
Afvist af formanden 8 1,9 14 4.9
Afvist af neevnet 15 3,5 17 5,9
Hjemvist til teleselskabets behandling 69 16,0 66 23,1
Afvist af sekretariatet 36 8,4 22 7,7
Behandlet i sekretariatet 95 22,1 39 13,6
Klage trukket tilbage 25 5,8 6 2,1
Oversendt til anden klageinstans 12 2,8 5 1,7
| alt 430 286

5.4 Afviste klager, jf. 8 32, stk. 1, nr. 5

Der er i alt afvist 140 sager i 2015 fordelt pa falgende afvisningsgrunde:

Oversendt til Afvist af
formanden

anden
) 6% Y
klageinstans
8%
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6. Afgjorte neevnssager sager, jf. fig. 5.1. fordelt pa tjenestetype
og klagetema

Teleankenaevnet behandler klager over teletjenester. Teletjenester kan opdeles i fastnet, mobil,
internet, IP-telefoni og produkter, der indeholder flere tjenester (f.eks. bade internet, telefoni og tv),
jf. fig. 6.1.

| fig. 6.2.-6.7. specificeres afggrelserne mere detaljeret pa klagetemaer. Klagetemaerne varierer
noget efter hvilken tjenestetype, der klages over.

6.1 Fordeling pa tjenestetyper, jf. § 32, stk. 1, nr. 1

2015 2014
Mobil 98 98
Flere tjenester a7 23
Internet 33 22
Fastnet 13 2
IP-telefoni 2 3
Antal sager 193 148

*20 af de 98 mobil-sager vedrarer "mobilt bredband”

2015 2014

Fastnet
7%
Internet

0,
Internet 15%

17%
Flere

tjenester
16%

Flere
tjenester
24%
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6.2 Fordeling pa klagetema, jf. § 32, stk. 1, nr. 1

2015 2014
Fortolkning af og aendring i aftalevilkar 33,2% 33,1%
Mangler ved det leverede 14,0% 15,5%
Regningsklage 12,4% 13,5%
Manglende effektuering af opsigelse 6,7% 2.7%
Tekniker 6,7% 0,7%
Sen fakturering (late billing) 5,2% 0,7%
Dataforbrug 4,1% 7,4%
Uanmodet levering af tjienesteydelse 4,1% 6,8%
Fortrydelse/Annulleringsgeb./Rykkergeb. 3,1% 4,7%
Tredjemands misbrug 3,1% 3,4%
Misbrug ved bortkomst m.m. 1,6% 1,4%
Portering mellem selskaber 1,0% 2,0%
Forsinket levering af ydelse 0,5% 0,7%
Overdragelse af abonnement 0,5% 0,7%
Saldokontrol 0,0% 2,0%
Andet 3,6% 4,7%
Total 100% 100%

6.3 Mobil-sager fordelt pa klagetema, jf. § 32, stk. 1, nr. 1

Fortolkning af og aendring i aftalevilkar
Regningsklage

Dataforbrug

Mangler ved det leverede
Tredjemands misbrug

Manglende effektuering af opsigelse
Uanmodet levering af tjienesteydelse

Fortrydelse/Annulleringsgeb./Rykkergeb.

Misbrug ved bortkomst m.m.
Portering mellem selskaber
Trusler, tvang mv.

Forsinket levering af ydelse
Saldokontrol

Overdragelse af abonnement
Andet

Total

2015

100%

2014
36,7%
15,3%
11,2%

7,1%

5,1%

0,0%

7,1%

7,1%

2,0%

1,0%

0,0%

0,0%

3,1%

1,0%

3,1%

100%
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6.4 Fastnet-sager fordelt pa klagetema, jf. § 32, stk. 1, nr. 1

2015 2014
Sen fakturering (late billing) 53,8% 0,0%
Fortolkning af og @endring i aftalevilkar 23,1 50,0%
Manglende effektuering af opsigelse 7.7 50,0%
Overdragelse af Abonnement 7.7 0,0%
Uanmodet levering af tjenesteydelse 7.7 0,0%
Total 46,7 1,0

6.5 Internet-sager fordelt pa klagetema, jf. § 32, stk. 1, nr. 1

2015 2014
Mangler ved det leverede 36,4%
Fortolkning af og eendring i aftalevilkar 27.3%
Tekniker 0,0%
Manglende effektuering af opsigelse 13,6%
Uanmodet levering af tjenesteydelse 9,1%
Fortrydelse/Annulleringsgeb./Rykkergeb. 0,0%
Regningsklage 0,0%
Sen fakturering (late billing) 4,5%
Andet 9,1%
Total 100% 100%

6.6 Sager vedr. flere tjenester fordelt pa klagetema, jf. § 32, stk. 1, nr. 1

2015 2014
Fortolkning af og @endring i aftalevilkar 40,4% 26,1%
Mangler ved det leverede 14,9% 34,8%
Tekniker 12,8% 4,3%
Regningsklage 10,6% 13,0%
Sen fakturering (late billing) 6,4% 0,0%
Uanmodet levering af tjienesteydelse 4,3% 4,3%
Manglende effektuering af opsigelse 4,3% 0,0%
Fortrydelse/Annulleringsgeb./Rykkergeb. 4,3% 0,0%
Portering mellem selskaber 0,0% 8,7%
Andet 2,1% 8,7%
Total 100% 100%

6.7 IP-telefoni-sager fordelt pa klagetema, jf. § 32, stk. 1, nr. 1

2015 2014
Regningsklage 66,7%
Mangler ved det leverede 0,0%
Forsinket levering af ydelse 33,3%

Total 100% 100%




7. Afgjorte sager fordelt pa teleudbydere
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Teleselskabernes markedsandele nedenfor er beregnet efter en beregningsmodel, udarbejdet
af Netplan A/S med udgangspunkt i talmateriale fra Erhvervsstyrelsens halvarsstatistik. Der
er ikke anfart markedsandele for teleselskaber, som ikke indgar i Erhvervsstyrelsens statistik-
ker. Disse, hvis markedsandele er under 3 pct., er derfor udskilt under "gvrige".
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El-selskaber, der udbyder teletjenester indgar ikke i Erhvervsstyrelsens opggrelse af mar-

kedsandele.

7.1 Teleudbydernes andel i mobil-sager

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
Hovedselskab m/evt. under- Antal pr. hovedsel-
brands sager % skab ||
HI3G Denmark ApS 40 40,8% 13,7%
3 36 36,7%
Oister 4 4,1%
Lycamobile 2 2,0% 2,7%
TDC A/S 23 23,5% 34,2%
Fullrate 1 1,0%
TDC 18 18,4%
Telmore 1 1,0%
YouSee 3 3,1%
Telenor A/S 18 18,4% 23,0%
BiBob 3 3,1%
CBB 1 1,0%
Telenor 14 14,3%
Telia A/S 13 13,3% 17,5%
Call me 4 4,1%
Telia 9 9,2%
@vrige [ |
Cirque 1 1,0% 0,0% I
Nettalk 1 1,0% 0,0%
Hovedtotal 08 100% B

7.2 Teleudbydernes andel i fastnet-sager

Antal Selskabernes

sager % markedsandel
Hi3G Denmark ApS 1 7,7% 0,0%**
Stofa A/S 1 7,7% 6,0%
TDC A/S 4 30,8% 68,0%
Tre-For Bredband A/S* 7 53,8% -
Hovedtotal 13 100%

*Der findes ikke opgarelse af el-selskabernes markedsandele pa teleomradet
** Klagen vedrgrte en vildfarelse om, at der var indgaet aftale om en fastnetforbindelse
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7.3 Teleudbydernes andel i internet-sager

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
Hovedselskab m/evt. under- Antal pr. hovedsel-
brands sager % skab
Stofa A/S & 10,0% 12,0%
TDC A/S 23 76,7% 54,0%
ComX Networks A/S 1 3,3%
Dansk Kabel TV 1 3,3%
Fullrate A/S 2 6,7%
TDC 11 36,7%
YouSee 8 26,7%
Telia 3 10,0% 3,8%
@vrige
Bredband Nord* 1 3,3% -
Fibia P/S* 2 6,7% -
Tre-For Bredband* 1 3,3% - I
Hovedtotal 30 100%

*Der findes ikke opgarelse af el-selskabernes markedsandele pa teleomradet

7.4 Teleudbydernes andel i sager vedr. flere tjenester

Antal Selskabernes
sager % markedsandel

Hovedselskab m/evt. under- Antal pr. hovedsel-

brands sager % skab

ACN Danmark A/S 1 2,1%

Bryrup Antenneforening 1 2,1%

Energi Fyn Bredband A/S 2 4,3%

Fibia P/S 2 4,3%

Silhouets.com 1 2,1%

Stofa A/S 2 4,3%

TDC 32 68,1%

Fullrate 1 2,1%

TDC 27 57,4%

YouSee 4 8,5%

Telenor 1 2,1%

Telia 1 2,1%

Tre-For Bredband A/S 4 8,5%

Hovedtotal 47 100%

Der opgares ikke markedsandele specifikt pa denne gruppe sager
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7.5 Teleudbydernes andel i sager IP-telefoni-sager

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
Hovedselskab m/evt. under-  Antal pr. hovedsel-
brands sager % skab
Bolig:net A/S 1 1 50,0%
Flexfone 1 1 50,0%
Hovedtotal 2 100%

Der opgeres ikke markedsandele specifikt pa denne gruppe sager

7.6 Afgjorte sager fordelt pa teleudbydere

2015

Heraf indkommet
tidligere ar
Afvist af formanden
P& naevnsmgde -
klager delvist medhold
P& neevnsmgde -
klager medhold
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Forlig - sekretariatet
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7.7 Klagevejledning

Teleankenaevnet og Tl (Teleindustrien i Danmark) har besluttet at szette fokus pa den klage-
vejledning udbyderne har pligt til at give i henhold til udbudsbekendtggrelsens § 15, nr. 3. Fra
og med 1. oktober 2015 faglger det tillige og lov om alternative tvistlgsning i forbrugerklager §
4, stk. 2, at den erhvervsdrivende har pligt til at give en klar og tydelig klagevejledning pa et

varigt medie. Pligten er sanktioneret med bgde, ved grove eller gentagne overtraedelser, jf.

lovens § 44.

Teleankenaevnet har igennem hele 2015 registreret klager, hvor der efter naevnets vurdering
ikke er givet en fyldestggrende klagevejledning. Det bemaerkes, at der ikke nedenfor er fore-
taget seerskilt registrering af klager indkommet efter 1. oktober 2015.

| 37 % af de afgjorte neevnssager har udbyderen ikke givet tilstreekkelig klagevejledning til

slutbrugeren. | 2014 var dette tal 40%. Disse tal omfatter klager, der har veeret behandlet af
naevnet eller er sluttet som forlig gennem sekretariatet.

%-vis andel af afgjorte
sager, hvori der ikke er

Antal afgjorte Sager uden givet klagevejledning til

Teleselskab sager, fig. 7.6 | klagevejledning kunden
ACN Danmark A/S 1 1 100%
Bolig:net A/S 1 1 100%
Bredband Nord 1 1 100%
CBB Mobil A/S 1 1 100%
ComX Networks A/S 1 1 100%
Flexfone 1 1 100%
Lycamobile Denmark ApS 2 2 100%
Silhouets.com 1 1 100%
Tre-For Bredband A/S 12 11 92%
Stofa A/S 6 5 83%
Call Me 4 3 75%
Oister Mobil 4 3 75%
Fibia P/S 4 3 75%
Telia Danmark 13 6 46%
Hi3G Denmark ApS 37 15 41%
YouSee A/S 15 6 40%
BIBoB A/S 3 1 33%
Telenor A/S 15 4 27%
Fullrate A/S 4 1 25%
TDC A/S 60 4 7%
Bryrup Antenneforening 1 0 0%
Cirque Bredband 1 0 0%
Dansk Kabel TV 1 0 0%
Energi Fyn Bredband A/S 2 0 0%
Nettalk 1 0 0%
Telmore 1 0 0%

193 71 37%
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