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1. Teleankenaevnet i 2020 — formandens beretning

1.1. Indledning:
Teleankenavnets virke i 2020 har som resten af samfundet vaeret under indflydelse af den ver-
densomspaendende pandemi med Covid-19, der ramte i marts 2020.

Saledes blev der alene afviklet to fysiske mg@der i januar og februar 2020, fgr landet lukkede ned.

Det har tidligere vaeret navnets praksis at afvikle fysiske mgder, idet der fra bade naevnsmedlem-
mer og formand har vaeret sat stor pris pa, at forhandlingerne har kunnet finde sted i det fysiske
rum, hvor der kan opsta muligheder for konstruktive drgftelser af savel formelle Igsningsmulighe-
der som uformelle spgrgsmal, hvilket forudsaetter en hgj grad af kendskab til hinanden samt tillid
mellem parterne. Denne mgdeform hanger ofte sammen med, at parterne sidder i samme rum.

Imidlertid blev 2020 aret, hvor naevnets mgder naesten alle blev afviklet 100 pct. digitalt.

Efter pressemgdet i Statsministeriet den 11. marts 2020 blev naevnets mgde den 12. marts 2020 i
samrad mellem formand og sekretariatschef aflyst og afviklet pa skriftligt grundlag.

Der var maske som fglge af den pa det tidspunkt ganske ekstraordineaere situation med nedlukning
og henstilling om i vidt omfang at arbejde hjemme en lille forventning om, at forholdene ville nor-
malisere sig inden for en rimelig tid og maske efter sommerferien.

Efter sommerferien forsggte sekretariatet at ggre lidt status med hensyn til muligheden for at
vende tilbage til fysiske mgder, men det viste sig hurtigt, at tingene igen gik i den forkerte retning.
Naevnsmgderne resten af 2020 og ind til videre i 2021 er saledes blevet afviklet pa Teams.

Pa samme made blev sekretariatets arbejde i vidt omfang omlagt til hjemmearbejde. Takket veere
naevnets digitale sagshandteringssystem og det digitale telefonsystem kunne arbejdet stort set fra
den ene dag til den anden omlaegges til hjemmearbejde, uden at naevnets brugere har bemaerket

en forskel.

Pandemien har saledes ikke naevnevaerdigt pavirket naevnets drift.
Ved arets begyndelse blev 103! klagesager overfgrt fra tidligere ar. | arets lgb modtog naevnet 345
klagesager?. Der har sdledes i 2020 veeret i alt 485 klagesager til behandling?, og der er samlet be-

handlet 382 klagesager.

Naevnet har afholdt 13 neevnsmgder, heraf et enkelt alene pa skriftligt grundlag, og har haft 206
klagesager til afggrelse i naevnet®.

Antallet af modtagne klager er faldet cirka 15 pct. i forhold til 2019, hvor antallet af modtagne kla-
ger i forhold til 2018 var steget cirka 13 pct.
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2020 har pa mange mader veeret et atypisk ar for sa vidt angdr de modtagne klagesager. Saledes
har antallet af modtagne klager i de perioder, hvor der har vaeret vidstrakt nedlukning af samfun-
det, veeret lavere end normalt (marts-juni og november-december), hvorimod der er kommet et
noget stgrre antal klager ind i sommerferieperioden (juli-august), end der sadvanligvis ggr om
sommeren. Hvorvidt der er ssmmenhang mellem klageantallet og usikkerhed og mindre generel
aktivitet som fglge af den nedlukning af samfundet, der har veaeret i perioder, er naturligvis ikke do-
kumenteret, men tendensen har vaeret pafaldende.

Se i gvrigt nedenfor vedrgrende klagetemaer med mulig relation til Covid-19 under pkt. 1.4.9.

1.2. Sagsbehandlingstiden:
Den gennemsnitlige bruttosagsbehandlingstid (dvs. fra en sag oprettes ved fgrste henvendelse, til
den afsluttes) for alle sager i 2020 var 117 dage”.

Bruttosagsbehandlingstiden (dvs. fra sagen oprettes ved fgrste henvendelse, til den afsluttes) som
naevnt ovenfor pa 117 dage indeholder saledes de op til 90 dage, som naevnet i henhold til vedtaeg-
terne og lovgivningen har til at afggre en klagesag, fra den er fuldt oplyst og klar til afg@relse i nsev-
net, samt de erfaringsmaessigt cirka 30-45 dage, det tager at gennemfgre den indledende hgring
mellem parterne.

Fra parterne er blevet underrettet om, at en klagesag er fuldt oplyst, dvs. klar til berammelse, og til
der er truffet afggrelse i klagen, er der i 2020 i gennemsnit gaet 20 dage®.

1.3. Dansk Klagenaevnskonference 2020:

Den 23. september 2020 var Forbruger Europa og Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen veert for
Dansk Klagenavnskonference 2020, hvor teleomradet var repraesenteret af vicedirektgr Vagn
Jels@, Forbrugerradet TENK, direktgr Jakob Willer, Teleindustrien i Danmark og sekretariatschef
Nina Lester, Teleankenaevnet. Endvidere var VD Mattias Grafstréom, Telekomradgivarna i Stockholm
med pa et link med et oplaeg om, hvorledes forbrugerklager pa teleomradet handteres i Sverige’.

| forhold til den bekymring, der blev udtrykt i Teleankenavnets arsberetning for 2019 vedrgrende
brugen af den viden og erfaring, der opsamles i de godkendte ankenavn, og de manglende kom-
munikationsveje til myndighedernes forbrugerpolitiske dagsorden var det derfor gleedeligt, at
bade direktgr Jakob Hald, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, og vicedirektgr Mette Rose Skak-
sen, samme sted, i forbindelse med konferencen udtrykte sig positivt om ankenaevnenes veerdiska-
bende egenskaber i forhold til at medvirke til at sikre velfungerende og tillidsvaekkende forbruger-
markeder.

Fra Teleankenavnets side ses der frem til, at udveksling af viden om relevante forbrugerretlige em-
ner mellem ankenaevnene og myndighederne finder en form, ligesom navnet gerne bidrager til
dette arbejde, hvilket er en naturlig konsekvens af den forpligtelse, naevnet har til Isbende at iden-
tificere systematiske eller veesentlige problemer, der forekommer hyppigt og fgrer til tvister mel-
lem forbrugere og erhvervsdrivende, herunder at komme med anbefalinger til, hvordan sadanne
problemer kan undgas eller Igses jf. Teleankenaevnets vedtaegter § 32 og bekendtggrelse om god-
kendelse af private tvistlgsningsorganer (Bek.nr. 1151 30/09/2015) § 37, stk. 1, nr. 4.

5170 dage 2019
621 dagei2019
7 Se https://telekomradgivarna.se/



https://telekomradgivarna.se/

1.4. Beretning vedrgrende udvalgte emner fra 2020:

| det fglgende omtales udvalgte problemstillinger, som naevnet har beskaftiget sig med i Igbet af
2020, ligesom der fglges op pa udvalgte emner, der har vaeret omtalt i tidligere arsberetninger.
Emnerne er udvalgt ud fra en vurdering af, hvad der ma antages at have en mere generel interesse.
For sa vidt angar naevnets gvrige arbejde henvises til de vedhaeftede statistikker.

1.4.1. Kollektivt organiserede leverandgrer:

| drsberetningen for 2019 omtalte Teleankenaevnet spgrgsmalet om kollektivt organiserede leve-
randgrer som f.eks. antenneforeninger og det forhold, at slutbrugeren/forbrugeren ikke pa for-
hand har gjort sig klart, at den saerlige organisatoriske indretning af denne type af leverandgrer
maske stiller forbrugerne anderledes og muligvis ringere med hensyn til at fa en klage behandlet.

Ogsa i 2020 har Teleankenavnet behandlet klager over denne type leverandgr, der har vaeret orga-
niserede i forskellige typer af sammenslutninger (forening, A.m.b.a. og ApS). De behandlede klager
viser bl.a., at der i hver enkelt sag bgr foretages en konkret vurdering af leverandgrens juridiske
grundlag og organisation, og at forbrugerne ikke altid selv er klar over, hvordan de er stillet, og
hvorledes det kollektive element hos leverandgren er indrettet og kan bruges. Sidstnaevnte har sa-
ledes i en klagesag fort til afvisning fra naevnets behandling®. | det hele er omradet komplekst med
mange modsatrettede hensyn. Der synes imidlertid at tegne sig et billede af, at i det omfang en
kollektivt organiseret leverandgr patager sig at handhaeve slutbrugerrettigheder over for en forbru-
ger (f.eks. afbrydelse og lukning af tjenesten, varsling af &endring af vilkar og klagehandtering), bgr
indsigelser og klager kunne behandles af en relevante ADR-instans som f.eks. Teleankenaevnet, jf.
princippet i artikel 25 i Europaeisk Kodeks for Elektronisk Kommunikation®.

1.4.2. Hastighedsmdlinger:

| forbindelse med klager over mangler ved en bredbands- eller fiberforbindelse indgar hastigheds-
malinger pa forskellige online hastighedsmalingsveerktgjer ofte som dokumentation eller diagnose-
veerktgj for at afklare, hvorvidt ydelsen er mangelfuld, og hvorvidt der er anledning til, at der skal
aftales et teknikerbesgg.

| en konkret sag!? havde det indklagede selskab som led i en afklaring af, hvorvidt der forela en
mangel, vejledt klager i, hvorledes klager selv kunne foretage en maling af hastigheden. Klager
valgte at foretage en maling pa et andet online maleredskab og malte ad flere omgange en lavere
hastighed end den aftalte. Indklagede afviste imidlertid de af klager foretagne hastighedstest, idet
malingerne ikke var foretaget pa den af indklagede anviste made. Indklagede stillede bl.a. krav om,
at testen skulle foretages fra PC eller en Mac, og at malingen skulle foretages pa en speciel app
(Speedtest).

Klager henholdt sig til den dokumentation, han havde fremlagt pa grundlag af tests foretaget pa
forskellige hastighedsmalingsredskaber (it-borger.dk og Fastspeed Speedtest).

Da klager imidlertid havde afvist at teste hastigheden pa den af indklagede anviste made, fandt
naevnet ikke, at klager havde dokumenteret, at der foreld en mangel ved den leverede ydelse,
hvorfor klager ikke fik medhold i, at leverancen af ydelsen led af en mangel.
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| en anden konkret klagesag!! havde klager problemer med internethastigheden. Da klager hen-
vendte sig til indklagede angaende problemerne med internethastigheden, blev klager i fgrst om-
gang vejledt i, hvordan han selv kunne foretage en maling af hastigheden. Indklagede sendte en
vejledning til klager. Klager blev samtidigt oplyst om, at hvis indklagede sendte en tekniker til kla-
ger for at finde fejlarsagen, skulle klager selv betale for teknikerbesgget, safremt fejlen var selvfor-
skyldt eller skyldtes klagers eget udstyr.

Klager foretog tre hastighedsmalinger, som viste en hastighed pa omkring 100/100 Mbit/s, hvilket
var langt lavere end den hastighed, som klager havde krav pa i henhold til abonnementsaftalen
med indklagede. Klager brugte den speedtest-app, som indklagede havde anbefalet. Klager sendte
resultatet af testene til indklagede og oplyste, at han foretog hastighedsmalingerne praecis som be-
skrevet pa indklagedes hjemmeside. Klager fremsatte samtidig et krav om delvis tilbagebetaling af
abonnementsydelser for den periode, hvor klager ikke havde faet en internethastighed pa 300/300
Mbit.

Der blev efterfglgende aftalt med klager, at indklagede ville sende en tekniker for at Igse proble-
met. Der kom en tekniker pa klager adresse, som foretog tre tests af hastigheden. Alle tre malinger
viste en hastighed over 300/300 Mbit/s.

Klager blev efterfglgende opkraevet 650 kr. for teknikerbesgget under henvisning til, at der ikke var
tale om en fejl i indklagedes forbindelse, og at det var klagers udstyr, der ikke kunne male hastighe-
den.

Nzevnet fandt ikke grundlag for at tilsidesatte de af indklagedes tekniker foretagne hastighedsma-
linger. Neevnet fandt det endvidere godtgjort, at indklagedes hastighedsmalinger viste den reelle
hastighed leveret frem til klagers nettermineringspunkt, hvilket er det afggrende for, om der leveres
kontraktsmaessigt.

Naevnet bemaerkede i den fgrste af de omtalte sager, at maling af hastighed kan afhaenge af flere
forhold, f.eks. det udstyr, som hastigheden males p3, eller om hastigheden males pa en tradlgs el-
ler kablet forbindelse. Der kan saledes opsta det forhold, at indklagede og klager ikke maler den
samme hastighed, fordi testen ikke udfgres pa samme made eller pa samme udstyr. Hvis parterne
taler forbi hinanden i denne proces, kan det fgre til ungdige klager og skuffelser for forbrugerne.
En test foretaget direkte fra en forbrugers pc-udstyr vil sjeeldent kunne anvendes til direkte vurde-
ring af, om der leveres den aftalte hastighed.

1.4.3. Udlandsforbrug:

Ogsa i 2020 har naevnet behandlet klager over forbrug i udlandet (uden for EU) eller opkald til ud-
landet (uden for EU), og der kan vaere tale om betydelige ekstraregninger, hvis forbrugeren ikke
ngje seetter sig ind i vilkar og priser ikke kun pa forhand, men ogsa lgbende.

Klager havde et mobilabonnement hos indklagede, som klagers sgn benyttede. Klagers sgn rejste
til USA i 3 uger. Forud for rejsen bestilte klager et tilleegsabonnement (Rejsedata World) pa indkla-
gedes selvbetjeningsside. Klagers sgn modtog under opholdet i USA en SMS fra indklagede om, at
hans forbrug oversteg 2.000 kr. Klager var af den opfattelse, at tillegsabonnementet deekkede
bade tale, SMS og data i USA.
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Naevnet fandt!?, at klager haeftede for forbruget, som ikke var omfattet af abonnementet. Det var
naevnets opfattelse, at det fremgik tydeligt af ordrebekreaeftelsen, at tilleegsaftalen alene vedrgrte
mobildata.

Klager i en anden sag havde 3 mobilabonnementer hos indklagede, som indeholdt "'Roaming Eu-
ropa Plus’ (senere sendret til 'Roaming world’) og ’2 timers tale til 54 lande’. Forud for et laengere
ophold i USA havde klager henvendt sig til indklagede for at opsige mobilabonnementerne eller
seette disse pa pause. Ifglge klager blev han af indklagedes kunderadgiver oplyst om, at det ikke var
ngdvendigt at saette abonnementerne pa pause, da klager fortsat kunne benytte abonnementerne
og ringe til/fra 48 lande inkl. USA. Klager ringede under ferien til Feergerne og Holland, hvilket kla-
ger efterfglgende blev faktureret for. Klager kreevede det opkraevede forbrug krediteret under hen-
visning til den radgivning, klager havde modtaget fra indklagedes medarbejder forud for rejsen.

Naevnet fandt'3, at klager haeftede for forbruget, som ikke var omfattet af abonnementet. Det var
navnets opfattelse, at det med tilstraekkelig tydelighed fremgik af ordrebekraeftelsen, indklagedes
vilkar samt de tilsendte sms’er, at roamingforbrug fra USA til andre EU-lande end Danmark ikke var
omfattet af det inkluderede forbrug.

Mange teleudbydere udbyder pakker med udlandsforbrug til bestemte lande uden for EU, der
uden en aftalt fast lav pris stadig kan veaere forholdsvis bekosteligt. Safremt man derfor har behov
for telefoni til en specifik destination i udlandet, kan det gkonomisk sandsynligvis betale sig for for-
brugerne at undersgge muligheden for at indga en aftale om en pakke med udlandstelefoni til be-
stemte lande, hvis det er muligt.

Naevnet har i 2020 behandlet flere klager!* om varsling af @ndringer i en sddan pakke, hvor den
indklagede havde varslet @&ndring fra oprindeligt ”5 timer tale til 110” lande til ”5 timers tale og 50
sms-beskeder til 54 lande”.

Pa baggrund af de klager som naevnet har behandlet, synes forbrugsmgnsteret for den enkelte for-
bruger ofte at veaere koncentreret til et enkelt land. Klagerne opstod som fglge af, at forbrugerne
ikke bemaerkede, at "deres” land var gledet ud af pakken, og fgrst opdagede dette i forbindelse
med modtagelsen af meget store regninger — op til 8.000 kr. — for udlandsforbrug. Klagetemaet i de
konkrete klager var saledes, om den pagaldende a&ndring var varslet pa en tilstraekkeligt tydelig
made over for de pagaeldende forbrugere.

| de konkrete sager fandt flertallet af naevnets medlemmer, at den konkrete varsling af aendringen
af den pagaldende pakke opfyldte den davaerende udbudsbekendtggrelses § 11, hvorfor klagerne
vidste eller burde have vidst, at der var sket en andring i, hvilke lande der var omfattet af pakken.

Der er derfor grund til ekstra opmaerksomhed fra bade forbrugerne og udbyderne vedrgrende
disse pakker. Forbrugerne bgr Igbende holde sig ngje orienteret om eventuelle a&ndringer i pak-
ken, og udbyderne bgr vaere meget agtpagivende i forhold til udformning af varslingsmeddelelser,
hvis der foretages aendringer, idet udlandsforbrug uden en aftale om udlandsforbrug til en rimelig
pris kan fgre til meget store regninger for forbrugerne.
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1.4.4. Fortrydelsesret:

| forbindelse med en konkret klagesag'® har naevnet taget stilling til en klagers gnske om at an-
vende sin fortrydelsesret i forbindelse med etablering af en bredbandsforbindelse og kgb af en lille
tv-pakke. Situationen var den, at klager bestilte etablering af forbindelsen i december 2019, hvor-
efter den blev etableret i januar 2020. Da forbindelsen ifglge klager ikke virkede, meddelte han ind-
klagede den 10. februar 2020, at han ville ophave aftalen, og han paberabte sig i den forbindelse
bl.a. fortrydelsesretten. Naevnet bemaerkede, at klagers fortrydelsesret Igb i 14 dage fra den dag,
hvor ordren blev bekraeftet over for klager i december 2019, hvorfor den var udlgbet pa det tids-
punkt, hvor klager konstaterede, at forbindelsen efter hans opfattelse var mangelfuld, og derfor
paberabte sig fortrydelsesretten.

Ved etablering af fiber- og bredbandsforbindelser gar der ofte mere end 14 dage fra bestilling, til
forbindelsen etableres, ligesom fortrydelsesretten kan vaere fraskrevet. Fortrydelsesret er i almin-
delighed ikke en ret til at konstatere, hvorvidt en ydelse er mangelfuld. | den situation ma eventu-
elle indsigelser behandles efter reglerne om reklamation.

| en anden klagesag!® gnskede en klager kort tid efter aftalens indgéelse at fortryde en aftale om
blandt andet et bredbandsabonnement. Klager sendte en mail til indklagede herom. Indklagede
henviste klager til at udfylde en fortrydelsesblanket og sende til indklagede.

Indklagede har oplyst, at indklagede ikke modtog blanketten fra klager og ikke hgrte yderligere fra
klager, fgr indklagede senere rykkede for manglende betaling. Klager gjorde imidlertid geeldende,
at bestillingen var fortrudt.

Naevnet fandt, at klager ved sin fgrste henvendelse til indklagede, hvor klager anfgrte, at han gn-
skede at fortryde alt kgb’, gjorde det klart, at klager gnskede at fortryde bredbandsabonnementet.
Naevnet fandt endvidere, at indklagede ikke kunne stille krav om yderligere tilkendegivelse fra kla-
gers side som betingelse for at lade klager fortryde aftalen om bredbandsabonnementet.

1.4.5. Opsigelse af TV-pakker i blandede aftaler:

Igennem de senere ar er det blevet mere sadvanligt, at udbydere af elektroniske kommunikations-
tjenester udbyder en samlet pakke af ydelser bestaende af f.eks. bredband eller fiber, mobil og en
pakke med tv-indhold (kanaler).

| en klagesag?’ havde klager indgdet en samlet aftale om bl.a. installation af en fiberforbindelse, et
fiberabonnement, en TV-boks og en stor TV-pakke. Det var en del af aftalen, at klager var bundet i
6 maneder.

Klager oplyste, at han netop valgte indklagedes Igsning, idet indklagede i den pagaeldende TV-
pakke kunne levere ngjagtig de kanaler, som klager ikke leengere kunne modtage fra sin tidligere
teleudbyder.

Efter nogen tid konstaterede klager, at han pa flere punkter ikke havde modtaget korrekte oplys-
ninger vedrgrende TV-boksen, som bl.a. ikke kunne fungere sammen med klagers interne installati-
oner, hvilket var forudsat af klager. Klager gnskede derfor at opsige aftalen om TV. Efter nogen kor-
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respondance mellem klager og indklagede valgte indklagede at annullere klagers aftale om TV. Der-
imod fastholdt indklagede, at klager fortsat var bundet af den indgdede aftale om et fiberabonne-
ment.

Naevnet fandt, at nar indklagede ikke kunne levere en TV-forbindelse, som indgik som en integreret
del af den aftale, som klager havde indgaet med indklagede, burde klager have mulighed for at op-
sige hele aftalen med indklagede, herunder aftalen om oprettelse af en fiberforbindelse. Naevnet
fandt som fglge heraf, at klager ikke var bundet af bindingsperioden pa fiberabonnementet.

1.4.6. Installation — krav til en aftale om en udvidet installation “Kom godt i gang”:

| en konkret klagesag'® var der indgdet aftale om en 300/300 Mbit/s fiberforbindelse og TV. Efter-
felgende blev der ligeledes indgaet aftale om nummerportering og telefoni i form af Fri telefoni til
fastnet og Mobil.

Efterfglgende reklamerede klager over, at fiberforbindelsen ikke var blevet virksom, idet internet-
forbindelsen til klagers computer fortsat kgrte pa klagers gamle abonnement hos den tidligere ud-
byder. Derfor gjorde klager geeldende, at hun ikke skulle haefte for abonnementsbetalingen og lige-
ledes ikke var omfattet af bindingsperioden pa 6 maneder.

Indklagede oplyste, at internetforbindelsen havde veeret aktiv siden tilslutningen. Indklagede var
derfor af den opfattelse at, det forhold, at klager muligvis ikke havde taget forbindelsen i brug, ikke
@&ndrede p3, at indklagede havde leveret ydelsen.

Nzevnet bemaerkede, at der ifglge ordrebekraeftelsen var bestilt en ‘udvidet installation’. Af indkla-
gedes hjemmeside fremgik, at man med en udvidet installation fik en kom-godt-i-gang-lgsning,
som indebar, at indklagede sgrgede for, at internettet blev tilsluttet og virkede, ligesom det ogsa
fremgik, at indklagede hjalp med at fa kundens produkter til at virke pa én computer, ét tv og én
fastnettelefon.

Klager gjorde geeldende, at klagers fastnettelefon ikke kunne tilsluttes, og at det pa trods af 2 for-
sgg aldrig var kommet til at virke.

Nzevnet bemaerkede, at tvisten syntes at bero pa misforstaelser og uhensigtsmaessig kommunika-
tion mellem parterne, som tilsyneladende var foranlediget af manglende opmarksomhed pa for-
skellene mellem traditionel fastnettelefoni og IP-telefoni.

Herudover syntes indklagede at have vaeret af den opfattelse, at klager havde 2 numre, der skulle
porteres, hvorimod klager over for naevnet havde beskrevet forlgbet med flere numre som et re-
sultat af, at det oprindelige nummer ikke kunne porteres ved det fgrste teknikerbesgg.

Indklagede gjorde gaeldende, at indklagede forsggte at hjeelpe klager, men at klager ikke vendte
tilbage pa indklagedes henvendelse og i stedet opsagde abonnementerne.

Pa trods af, at klager i den konkrete sag havde bestilt en udvidet installation, der bl.a. indebar, at
indklagede skulle sgrge for, at klagers tjenester blev tilsluttet og virkede, fandt ankenaevnet ikke, at
det var muligt naermere at fastlaegge begivenhedsforlgbet mellem klager og indklagede, herunder
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om der blev begaet fejl pa indklagedes side, eller om klager kunne bebrejdes noget i forlgbet, og
om dette i givet fald havde haft indflydelse pa indklagedes muligheder for at foretage afhjzelpning.

Sagen blev derfor afvist fra behandling ved ankenavnet som bevisuegnet under henvisning til ved-
teegternes § 6.

1.4.7. Overgang fra gratis praveperiode — byrdefuldt vilkar — uanmodet levering af abonnements-
ydelse:

Naevnet tog i en klage vedrgrende opkraevning af en musik-tilleegstjeneste?® stilling til spgrgsmalet
om, hvorvidt der foreld uanmodet levering. Klageren konstaterede i 2019, at han siden 2015 i tilknyt-
ning til sit mobilabonnement havde betalt 79 kr. pr. maned for en musiktjeneste hos indklagede.
Klager anmodede om at fa refunderet de ifglge klager uretmaessigt opkraevede belgb. Klager henvi-
ste til, at han ikke havde indgaet en aftale om musiktjenesten med indklagede.

Indklagede afviste at tilbagebetale de betalte belgb til klager under henvisning til mobilabonne-
mentskontrakten, hvoraf det fremgik, at musiktjenesten var gratis inkluderet i klagers mobilabonne-
ment i tre maneder, og at det herefter var klagers eget ansvar at afmelde musiktjenesten, hvis klager
ikke gnskede, at den fortsatte. Indklagede henviste endvidere klager til indklagedes abonnements-
vilkar og priser.

Nzevnet noterede sig, at det pa den pageeldende kontrakt under afsnittet ”Eksisterende services”
fremgik, at:

”[musiktjeneste ...... 1 3 mdr. Gratis”

Naevnet fandt ikke, at prisoplysningerne i forhold til musiktjenesten havde veeret tilstraekkeligt tyde-
lige ved aftaleindgdelsen. Klager var sdledes ikke ved oprettelsen af mobilabonnementet i tilstraek-
kelig grad blevet gjort opmaerksom pa, at han samtidig indgik aftale om et Igbende abonnement pa
en musiktjeneste til 79 kr. pr. maned efter udlgb af den gratis pr@veperiode pa tre maneder.

Nzevnet fandt, at et sadant bebyrdende aftalevilkar ikke uden szerlig fremhavelse eller anden tydelig
tilkendegivelse kunne ggres gaeldende over for klager, hvorfor leveringen af musiktjenesten til klager
matte anses for uanmodet levering. Indklagede kunne derfor ikke opkraeve klager betaling herfor.
Naevnet lagde herved bl.a. vaegt p3, at, at vilkarene for musiktjenesten, herunder den manedlige pris,
alene var anfgrt i indklagedes abonnementsvilkar og ikke i selve kontrakten. En del af klagers krav
pa tilbagebetaling var dog omfattet af foreeldelse, hvorfor klager alene fik delvist medhold.

1.4.8. Teknikersager:

Naevnet modtager fortsat mange klager over teknikerbesgg. | langt den overvejende del af disse
klagesager far klagerne ikke medhold. Idet mange klager synes at opsta som fglge af tvist om selve
pligten til at haefte for betaling af den udbedring eller afhjaelpning som er grundlaget for mange op-
kraevninger for teknikerbesgg, har nsevnet valgt at indsaette fglgende opfordring til indklagede i de
trufne afggrelser:

“Neevnet skal [......... ] bemaerke, at uanset, at den til klager fremsendte sms-besked forud for tekni-
kerbesgget allerede henviser til indklagedes abonnementsvilkdr vedrgrende mulig egenbetaling, sG
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opfordrer naevnet til, at indklagede sikrer, at sms-beskeden indeholder direkte information om kla-
gers mulige betaling for teknikerbesgget.”

Den fglgende sag? illustrerer méske baggrunden for, at der kan opsta klager pa dette omrade.
Klager havde i en laengere periode haft et bredbandsabonnement og en tv-pakke hos indklagede.

Klager oplevede i sommeren 2020 problemer med tv-signalet, og hun kontaktede indklagede og
fejlmeldte forbindelsen, hvorefter der blev aftalt og udfert et teknikerbesgg. Teknikeren konstate-
rede, at der var fejl i klagers installation. Teknikeren noterede fglgende om det udfgrte arbejde:
“Fejl i kundes egen installation. darligt signal, har opsat en husforstaerker + udskiftning af et defekt
stik.”.

Klager blev efterfglgende opkraevet cirka 1.800 kr. for teknikerbesgget. Dette var klager ikke enig i,
idet klager havde faet oplyst fra indklagede, at der i tidsrummet omkring teknikerbesgget havde
veeret en generel fejl i omradet. Indklagede fastholdt imidlertid, at der var tale om fejl i klagers
egen installation, og at det havde veeret ngdvendigt med opsaettelse af en forstaerker og udskift-
ning af et defekt stik. Indklagede oplyste videre, at indklagedes tekniske afdeling havde undersggt
sagen, og at undersggelsen havde vist, at den konstaterede fejl i klagers tv-signal ikke havde forbin-
delse med den generelle fejl i omradet, der havde vaeret i samme tidsrum.

Naevnet fandt ikke grundlag for at tilsidesaette indklagedes teknikers vurdering og fandt det i over-
ensstemmelse med indklagedes abonnementsvilkar, at klager blev faktureret for den tid, der med-
gik til fejllgsningen. Naevnet lagde vaegt p3, at teknikeren havde udfgrte fejlretning pa klagers egne
interne installationer, hvilket medfgrte, at klagers forbindelse virkede igen. Det forhold,

at der naesten samtidigt var en generel fejl i klagers omrade, kunne ikke fgre til, at det matte leg-
ges til grund, at der ikke samtidig var fejl i klagers egne installationer. Endvidere bemaerkede naev-
net, at indklagede alene har ansvar for vedligeholdelse af stik og udstyr frem til netterminerings-
punktet og kabelafslutningspunktet, som er den fgrste komponent i kundens bolig. Derimod bar
klager selv ansvaret for den interne installation. Klager fik derfor ikke medhold.

Uanset at udbyderens ansvar i henhold til vilkarene alene gar til nettermineringspunktet, opstar
der erfaringsmaessigt ofte klager som fglge af, at slutbrugerne er i tvivl om eller ikke forstar, hvor-
vidt en udbedring eller opdatering skal finde sted for udbyderens regning (indklagedes tilslutnings-
udstyr) eller slutbrugerens regning (kundens eget tilslutningsudstyr). Her taenkes saerligt pa den si-
tuation, hvor der sker tilfgjelser eller @ndringer i den del af installationen, der er monteret sdledes,
at den for en laegperson ser ud som er en integreret del af den installation, der udggr nettermine-
ringspunktet, herunder hvor den oprindelige installation i forbindelse med oprettelsen i sin helhed
blev udfgrt af indklagede. Her taenkes navnlig pa udbedring og opdatering af det tilslutningsudstyr,
der pa kundens regning oprindeligt blev monteret af den indklagede teleudbyder, og som i fagter-
mer betegnes som f.eks. DVU, “rygsaek”, skillefilter og signalforsteerker.

For en almindelig forbruger kan det veere vanskeligt at vurdere, hvis ansvar det er, hvis en eller
flere komponenter, der i sin tid blev installeret f.eks. for at sikre den bedste kvalitet, senere skal
udskiftes, fordi de ikke laengere fungerer, eller skal fjernes, fordi de f.eks. som fglge af den teknolo-
giske udvikling af netvaerket og hastigheden er kommet til at skabe problemer for udnyttelsen af
indklagedes ydelser.

20 J.nr. 20-265
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Det er saledes naevnets erfaring, at det kan vaere vanskeligt for en slutbruger at forsta, hvilke dele
af installationen de kan forvente, at udbyderen skal udbedre uden omkostninger for slutbrugeren,
og hvilke dele slutbrugeren selv haefter for.

1.4.9. Klagetemaer med mulig relation til Covid-19:
Visse forbrugsmenstre har sandsynligvis andret sig i det seneste ar som fglge af Covid-19.

Naevnet har saledes modtaget flere regningsklager vedrgrende registreret forbrug pa diverse mg-
deplatforme, der sandsynligvis har vaeret anvendt i stort omfang som fglge af bade hjemmeskole
og hjemmearbejde, ligesom naevnet har modtaget klager over usadvanligt hgjt taleforbrug pa
bade mobil- og fastnet.

| en mobilregningsklage?!, som navnet har haft til behandling, oplyste klager, at han havde et mo-
bilabonnement hos indklagede, som klagers datter benyttede. Klager konstaterede, at indklagede i
april maned 2020 havde takseret klager for 9 opkald til USA foretaget i perioden fra den 1. april til
30. april 2020. Opkaldene havde forskellig varighed. Klager kunne ikke anerkende at have foretaget
disse opkald. Klager reklamerede derfor over opkraevningen. Klager oplyste, at opkaldene matte
skyldes en fejl. Klagers datter, som benyttede telefonen, havde desuden vaeret i skole pa tidspunk-
terne for opkaldene. Klager forventede at fa krediteret belgbet for opkaldene.

Indklagede oplyste, at indklagede ved opringning til telefonnummeret fik kontakt til en voicemail,
der sagde "welcome to Google meet”, (en velkomsthilsen, som man mgdes af ved opkald til f.eks.
me@detelefonen og lignende tjenester).

Naevnet fandt ikke, at klager ved henvisning til, at klagers datter, som benytter telefonen, havde
vaeret i skole pa tidspunktet for de paklagede opkald, havde Igftet bevisbyrden for, at det pakla-
gede forbrug ikke var foretaget af klager selv eller af andre med adgang til klagers mobiltelefon.
Det kunne endvidere ikke udelukkes, at opkaldene kunne vaere sket utilsigtet.

Det fulgte af indklagedes abonnementsvilkar, at abonnenten hafter for de ydelser, der leveres i
henhold til vilkarene. Det var navnets opfattelse, at indklagedes krav om betaling af de paklagede
udlandsopkald var fremsat i overensstemmelse med abonnementsvilkarene. Tjenesten Google
meet var ikke udbudt af indklagede. Klager fik derfor ikke medhold.

| en klage?? vedrgrende installation af en bredb&ndsforbindelse via kabel-tv stikket havde indkla-
gede i et velkomstbrev oplyst en installationsdato i april 2020. Dagen f@r det aftalte teknikerbesgg,
oplyste indklagede imidlertid til klager, at den allerede oplyste installationsdato var fastlagt ud fra
et "best-effort”-princip, men at den matte udskydes grundet forhold relateret til Covid-19. Klager
valgte derfor kort tid efter at bestille en ekstern elektriker til at installere et stik til klagers compu-
ter. Det viste sig imidlertid efterfglgende, at indklagede ikke kunne levere pa klagers adresse. Ind-
klagede annullerede derfor klagers ordre og krediterede klager alle afholdte udgifter. Klager gjorde
gxldende, at indklagede derudover skulle daekke klagers udgifter til den eksterne elektriker. Ind-
klagede afviste dette krav under henvisning, at det ikke var indklagede, der havde vejledt eller rad-
givet klager til at rekvirere elektrikeren.

21).nr. 20-262
22 ).nr. 20-153
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Neaevnet fandt ikke, at klager i henhold til dansk rets almindelige regler om erstatning havde godt-
gjort, at betingelserne for erstatning var opfyldt, herunder at indklagede havde handlet ansvarspa-
dragende, og at der var arsagssammenhang mellem klagers udgifter til den eksterne elektriker og
indklagedes forhold. Naevnet henviste til, at klager havde rekvireret den eksterne elektriker pa eget
initiativ og uden opfordring fra indklagede, og at det ikke var en ngdvendig del af eller en forudsaet-
ning for indklagedes levering af bredband, at der blev etableret et ekstra stik.

Klager fik derfor ikke medhold.

1.4.10. Indholdstakseret forbrug:

Siden slutningen af 2019 har naevnet modtaget et stigende antal klager vedrgrende indholdstakse-
ret forbrug, der ellers ikke har vaeret et klagetema, der har veeret til behandling i en del ar. Hvad
der er arsagen til denne stigning, er endnu uklart. Nogen af klagerne er blevet behandlet af sekre-
tariatet, idet der er indgaet forlig, eller klagen er blevet hjemvist til indklagedes egen behandling.
Sekretariatet har samtidigt i forbindelse med en hjemvisning henledt opmaerksomheden pa det til-
sagn, som TDC, Telenor, Telia og Hi3g Denmark i 2011 har afgivet til Forbrugerombudsmanden ved-
réerende behandling af klager over indholdstakserede tjenester, hvor selskaberne bl.a. forpligter sig
til at behandle klager over indholdstakserede tjenester og tilbagefgre belgb, der er opkraevet med
urette. Ifglge oplysninger fra Forbrugerombudsmanden er tilsagnet stadig geeldende.

Se hele ordlyden her: https://www.forbrugerombudsmanden.dk/media/49157/tilsagn-overtakse-
rede-tjenester.pdf .

De af klagerne, der ikke er behandlet i sekretariatet, er puljet og forventes behandlet samlet af
naevnet i 1. halvar af 2021.

1.5. Klagevejledning:
Teleankenavnet har siden 2013 opgjort antallet af klagesager, hvori der ikke er givet en korrekt
klagevejledning i henhold til love og bekendtggrelser (forbrugerklagelovens § 4 og slutbrugerbe-
kendtggrelsens § 17).

| 2020 er antallet opgjort til 10 pct. Det har ikke i den periode, hvor data om klagevejledning er ble-
vet registreret, vaeret sa lavt. Se i gvrigt under pkt. 6.7. ”Klagevejledning”, hvor udviklingen gen-
nem arene fremgar.

AR

John Lundum
formand
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2. Arsrapport og oplysningskrav, jf. vedtaegternes § 32

1) Antallet af modtagne klager og typen af tvister klagerne har vedrgrt:
Se fig. 3.1 samt 5.1-5.7.

2) Den procentvise andel af sager, der er indstillet, inden der er naet et resultat:
Se fig. 4.3.

3) Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid:
Se pkt. 3.4.

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

Se afsnit 1.4.3. Udlandsforbrug

Se afsnit 1.4.8. Teknikerbesgg

Se afsnit 1.4.10 Indholdstakseret forbrug

Se for alle emners vedkommende mere uddybende ovenfor under afsnit 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. 4.4.

6) Andelen af sager, hvor klageren har faet medhold:
Se fig. 4.1.

7) I hvilket omfang afggrelser efterleves, hvis dette vides:
Alle afggrelser fra Teleankenaevnet i 2020 er efterlevet af teleselskabet. Efterlevelsesprocenten er
derfor 100 %.

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

Teleankenavnet er tilsluttet TELECOM-NET, et fagligt netvaerk mellem ADR-instanser pa teleomra-
det. Der har i 2020 ikke veaeret afholdt mgder.

Andet:
| 2020 har sekretariatet besvaret 325 telefoniske henvendelser.23

Derudover har sekretariatet behandlet 4 hgringshenvendelser fra offentlige myndigheder i 2020.%*

2332112019
24712019
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3. Teleankenaevnet i tal 2020

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

2020 2019
Indkomne klager 345 407
Overfgrt fra tidligere ar 140 190
| alt til behandling 485 597
Afsluttede klager
Afsluttet i sekretariatet (ekskl. forlig) 154 155
Forlig/sekretariatet 22 65
Afvist af formanden* 9 6
Afgjort i ankenaevnet 188 205
Afvist af ankenaevnet 9 26
Sager overfgrt til nyt ar 103 140

*5 af de sager, som formanden har afvist, er klager modtaget fra erhvervsdrivende.

3.2 Overholdelse af 90 dages-fristen, jf. vedtaegternes § 20, stk. 1 (Forbrugeraftalelovens §§ 17 og
18)

En enkelt klage behandlet af naevnet i 2020 er ikke blevet afgjort inden for 90 dage, fra klagen har
veeret fuldt oplyst. Alle gvrige klager er afgjort inden for fristen. Fra sagen er fuldt oplyst, og fristen
for at treeffe afggrelse (90 dage) Igber, er der i 2020 i gennemsnit gaet 20 dage, inden der er truffet
en afggrelse i naevnet.

3.3 Overholdelse af fristen for afvisning af klager inden 3 uger, jf. vedtaegternes § 6, stk. 2.

Samtlige klager, der er afvist fra behandling som vaerende dbenbart uden for naevnets kompetence,
er afvist inden 3 uger fra modtagelsen.

14



3.4 Brutto-sagsbehandlingstider i 2020, jf. § 32, stk. 1, nr. 3

47%

35%
34%

31%

m 2020
18%
2019
8%
7% oo .
0,
2% 1% % 5
2% 1%
- T — T T T 1

T T
indenfor 1 indenfor 2 indenfor 3 indenfor4 indenfor5 indenfor6 over6
maned maneder maneder maneder maneder maneder maneder

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle sager er 117 dage (ca. 4 maneder).
| 2019 var sagsbehandlingstiden 170 dage.
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4. Afsluttede sager

4.1 Sager afgjort af navnet (inkl. forlig), jf. § 32, stk. 1, nr. 6

2020 Procent 2019 Procent

P& neevnsmgde - klager ikke medhold?® 172 75,4 157 52,0
Forlig - sekretariatet?® 22 9,6 65 21,5
Afvist af formanden?’ 9 3,9 6 2,0
Afvist af nsevnet? 9 3,9 26 8,6
P& neevnsmgde - klager medhold®® 7 3,1 21 7,0
P& neevnsmgde - klager delvist medhold?? 4 1,8 12 4,0
Pa naevnsmgde - Hjemvist til teleselskabet 1 0,4 7 2,3
Forlig - naevnet?® 4 1,8 8 2,6
| alt 228 100,0 302 100,0

4.2 Sager afsluttet af sekretariatet (ekskl. forlig)

2020 Procent 2019 Procent

Hjemvist til teleselskabets behandling?® 61 39,6 57 36,8
Afvist af sekretariatet3° 35 22,7 45 29,0
Behandlet i sekretariatet3! 24 15,6 10 6,5
Klage trukket tilbage3? 31 20,1 33 21,3
Oversendt til anden klageinstans33 3 1,9 10 6,5
| alt 154 100,0 155 100,0

25 Omfatter sager, der foreleegges for og afggres i ankenaevnet.
26 Er sager, hvor udbyder og klager med sekretariatets eller naevnets mellemkomst bliver enige om en Igsning af sagen.

27 Omfatter sager, ankenavnet ikke har kunnet behandle, f.eks. fordi en sag vurderes som vaerende bevisuegnet, eller sager, der
falder uden for ankenzevnets kompetence, og hvor der ikke er en anden klageinstans, som kan behandle sagen.

28 Omhandler sager, hvor klager, fgr sagen er indbragt for TA, er blevet tilbudt et forlig, som klager har afslaet, hvorfor forligstilbud-
det er bortfaldet, men hvor naevnet efterfglgende “ophgjer” forligstilouddet til afggrelse. Omhandler ogsa sager, hvor klager afslar
forligstilbud fremsat under sagens behandling i TA, men hvor forligstilbuddet efterfglgende "ophgjes” til afggrelse i naevnet.

29 Omfatter sager, hvor teleselskabet ikke har truffet en afggrelse, og sekretariatet derfor hjemviser sagen til behandling i teleselska-
bet. Har klager henvendt sig mere end én gang til teleselskabet, og er der forlgbet omkring 3 maneder fra den fgrste henvendelse,
optager Teleankenaevnet dog sagen til behandling, uanset at der ikke foreligger en afggrelse fra teleselskabet.

30 Omfatter sager, der afvises, fordi klager ikke har opfyldt de formelle krav til en klage (udfyldt klageskema, indbetalt gebyr), og
klager, der utvivlsomt falder uden for ankenaevnets kompetence, og hvor der ikke er en anden klageinstans, som kan behandle kla-
gen. Dette kunne f.eks. veere en klage over DR Licens.

31 Skriftlige henvendelser vedrgrende en konkret teleudbyder, der afsluttes med en besvarelse fra sekretariatet, f.eks. med en klage-
vejledning eller en oplysning om galdende regler og praksis.

32 Omfatter sager, hvor klager selv traekker en formelt indsendt klage tilbage inden ankenavnsbehandling.

33 Omfatter sager, hvor TA oversender klagen til et andet klageorgan, der har kompetencen til at behandle klagen, f.eks. Center for
Klagelgsning eller Forsikringsankenaevnet.
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4.3 Procentvis andel af sager, der afsluttes inden forelaeggelse for naeevnet

2020 Procent 2019 Procent

Afvist af formanden 9 2,4 6 1,3
Forlig - sekretariatet 22 5,8 65 14,2
Hjemvist til teleselskabets behandling 61 16,0 57 12,5
Afvist af sekretariatet 35 9,2 45 9,8
Oversendt til anden klageinstans 3 0,8 10 2,2
Klage trukket tilbage 31 8,1 33 7,2
Behandlet i sekretariatet 24 6,3 10 2,2
Indstillet inden forelaeggelse for navnet,

jf. § 32, stk. 1, nr. 2 185 48% 226 49%

4.4 Afviste klager, jf. § 32, stk. 1, nr. 5

Der er i alt afvist 118 sager i 2020 fordelt pa felgende afvisningsgrunde:

Afviste klager 2020 Procent 2019 Procent
Hjemuvist til teleselskabets behandling 62 52,5 64 42,4
Afvist af sekretariatet 35 29,7 45 29,8
Afvist af naevnet 9 7,6 26 17,2
Oversendt til anden klageinstans 3 2,5 10 6,6
Afvist af formanden 9 7,6 6 4,0
lalt 118 100,0 151 100,0
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5. Afgjorte naevnssager sager, jf. fig. 4.1. fordelt pa tjenestetype og kla-
getema

Teleankenavnet 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. 5.1.

| fig. 5.2.-5.7. specificeres afggrelserne mere detaljeret pa klagetemaer. Klagetemaerne varierer

noget efter hvilken tjenestetype, der klages over.

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

2020 2019
Mobil 94 139
Internet 55 89
Flere tjenester 56 47
Fastnet 4 7
IP-telefoni 17 19
Andet 2 1
Antal sager 228 302

2020

Fastnet
2%

IP-telefoni
7%

Flere
tjenester
25%

Internet
24%

2019

IP-telefoni
Fastnet 6%
2%

Flere
tjenester
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Internet
30%



5.2 Fordeling pa klagetema blandt samtlige afgjorte sager, jf. § 32, stk. 1, nr. 1

2020 2019
Fortolkning af og eendring i aftalevilkar 34,0% 29,8%
Tekniker 16,5% 17,8%
Mangler ved det leverede 13,5% 10,5%
Tredjemands misbrug/identitetstyveri 7,3% 9,6%
Regningsklage 6,9% 7,8%
Uanmodet levering af tjenesteydelse 5,7% 3,1%
Manglende effektuering af opsigelse 3,8% 2,7%
Dataforbrug 2,8% 2,3%
Rykkergebyrer/inkasso/renter 2,1% 3,1%
Fortrydelsesret 1,9% 1,9%
Forsinket/manglende levering af ydelse 1,2% 1,5%
Portering mellem selskaber 0,9% 1,0%
Andre gebyrer 0,7% 1,0%
Overdragelse af abonnement 0,5% 0,2%
Saldokontrol 0,2% 0,2%
EU-roaming 0,0% 1,0%
Sen fakturering (late billing) 0,0% 0,4%
Andet 1,9% 5,9%
Total 100% 100%

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

2020 2019
Fortolkning af og &endring i aftalevilkar 40,5%
Tredjemands misbrug/identitetstyveri 18,9%
Regningsklage 14,0%
Uanmodet levering af tjenesteydelse 2,7%
Mangler ved det leverede 4,1%
Dataforbrug 5,0%
Rykkergebyrer/inkasso/renter 4,1%
Manglende effektuering af opsigelse 2,3%
Portering mellem selskaber 2,3%
Fortrydelsesret 1,8%
Overdragelse af abonnement 0,0%
Andre gebyrer 0,5%
Saldokontrol 0,5%
Forsinket/manglende levering af ydelse 0,5%
EU-roaming 2,3%
Sen fakturering (late billing) 0,5%
Andet 0,5%

Total 100% 100%




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

2020 2019
Fortolkning af og eendring i aftalevilkar 39,8% 27,4%
Tekniker 34,9% 31,5%
Mangler ved det leverede 14,5% 13,7%
Rykkergebyrer/inkasso/renter 2,4% 2,7%
Manglende effektuering af opsigelse 2,4% 1,4%
Tredjemands misbrug/identitetstyveri 1,2% 5,5%
Uanmodet levering af tjenesteydelse 1,2% 5,5%
Fortrydelsesret 1,2% 2,7%
Dataforbrug 1,2% 0,0%
Regningsklage 1,2% 0,0%
Forsinket/manglende levering af ydelse 0,0% 4,1%
Andre gebyrer 0,0% 1,4%
Overdragelse af abonnement 0,0% 1,4%
Andet 0,0% 2,7%
Total 100% 100%

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

2020 2019
Tekniker 40,3%
Fortolkning af og aendring i aftalevilkar 21,8%
Mangler ved det leverede 20,2%
Manglende effektuering af opsigelse 4,2%
Uanmodet levering af tjenesteydelse 2,5%
Fortrydelsesret 1,7%
Forsinket/manglende levering af ydelse 1,7%
Rykkergebyrer/inkasso/renter 3,4%
Regningsklage 0,8%
Andre gebyrer 0,8%
Andet 2,5%
Total 100% 100%
5.6 Fastnet-sager fordelt pa klagetema, jf. § 32, stk. 1, nr. 1
2020 2019
Fortolkning af og aendring i aftalevilkar 37,5% 11,1%
Manglende effektuering af opsigelse 25,0% 0,0%
Tekniker 12,5% 33,3%
Mangler ved det leverede 12,5% 0,0%
Portering mellem selskaber 12,5% 0,0%
Regningsklage 0,0% 33,3%
Sen fakturering (late billing) 0,0% 11,1%
Andet 0,0% 11,1%

Total 100% 100%




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

Tekniker

Mangler ved det leverede

Fortolkning af og eendring i aftalevilkar
Regningsklage

Uanmodet levering af tjenesteydelse
Andre gebyrer

Forsinket/manglende levering af ydelser
Fortrydelsesret

Spaerring for opkald (90-numre o.lign.)
Andet

Total

2020

100%

2019
13,8%
27,6%
24,1%

6,9%

3,4%

3,4%

6,9%

3,4%

6,9%

3,4%

100%
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6. Afgjorte sager fordelt pa teleudbydere
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***: Som fglge af, at Hi3G Denmark ApS og Oister Mobil i 2. halvar af 2019 er blevet medlem af Teleindustrien i
Danmark (Tl) er de, jf. vedtaegternes § 1, stk. 2, automatisk tilsluttet Teleankenavnet pr. indmeldelsesdatoen.
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Teleselskabernes markedsandele nedenfor er hentet fra Energistyrelsens "Telestatistik — 1.
halvar 2020734,

Der er ikke anfgrt markedsandele for teleselskaber, hvis disse ikke fremgar af Energistyrel-
sens statistikker. Disse er derfor udskilt under "gvrige".

6.1 Teleudbydernes andel i sager vedr. mobil3®

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
Hovedselskab m/evt. under- Antal pr. hovedsel-
brands sager % skab
HI3G Denmark ApS 13 13,8% 17,4%
3 7 7,4%
Oister 6 6,4%
TDCA/S 52 55,3% 38,0%
Fullrate 2 2,1%
OK mobil 1 1,1%
Nettalk 1 1,1%
Relatel 2 2,1%
Telmore 1 1,1%
YouSee 45 47,9%
Telenor A/S 11 11,7% 19,9%
Telia A/S 15 16,0% 16,1%
Telia A/S 11
Call me 4
@vrige
Duka 1 1,1% I
Lycamobil 1 1,1%
Velkommen A/S 1 1,1% I
Hovedtotal 94 100%

34 Https://ens.dk/ansvarsomraader/telepolitik/tal-paa-teleomraadet
35 Markedsandele er hentet i Tabel 0.a (Mobilabonnementer i alt fordelt pr. selskab 2019-2020)



https://ens.dk/ansvarsomraader/telepolitik/tal-paa-teleomraadet

6.2 Teleudbydernes andel i sager vedr. internet3®

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
Hovedselskab m/evt. under- Antal pr. hovedsel-
brands sager % skab
Fibia 6 10,9% 6,5%
Stofa/SE 4 7,3% 13,5%
Boxer 1 1,8%
Stofa 3 5,5%
TDC A/S 41 74,5% 41,5%
Dansk Kabel TV 2 3,6%
Hiper 2
YouSee 37 67,3%
@vrige
Andels-net ApS 1 1,8%
Korsgr Antenneselskab A M B A 1 1,8%
Telenor 1 1,8%
Velkommen A/S 1 1,8%
Hovedtotal 55 100%

6.3 Teleudbydernes andel i sager vedr. flere tjenester3’

Antal Selskabernes
sager % markedsandel

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

brands sager % skab

Fibia 6 10,7%

HI3G Denmark ApS 1 1,8%

Stofa 5 8,9%

TDC 41 73,2%

Fullrate 2 3,6%

YouSee 39 69,6%

Telenor 1 1,8%

Telia 2 3,6%

Hovedtotal 56 100%

36 Markedsandele er hentet i Tabel 4.a (Bredbandsabonnementer fordelt pa selskab 2019-2020)
37 Der opggres ikke markedsandele specifikt pa denne gruppe sager
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6.4 Teleudbydernes andel i sager vedr. fastnet3?

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
Yousee (TDC A/S) 3 75,0% 55,9%
@Pvrige
Fibia 1 25,0%
Hovedtotal 4 100%

6.5 Teleudbydernes andel i sager vedr. IP-telefoni®

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
Hovedselskab m/evt. under- Antal pr. hovedsel-
brands sager % skab
Stofa/SE 1 5,9% 8,7%
TDC 5 29,4% 43,5%
TDC-NET 1 1,8%
YouSee 4 7,1%
@vrige
Vestdjursnet.dk 1 5,9%
Eniig 1 5,9%
Fibia 9 52,9%
Hovedtotal 17 100%

38 Markedsandele er hentet i Tabel 1.a (Abonnementer fordelt pa selskab 2019-2020)
39 Markedsandele er hentet i Tabel 7.a (IP-telefoni - Abonnementer fordelt pa selskab 2019-2020)
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6.6 Afgjorte sager fordelt pa teleudbydere

Forlig - naevnet

Forlig - sekretariatet

Behandlet af sekretariatet
jemvist til teleselskabet

Klage trukket tilbage

Afvist af sekretariatet
anden instans

Afvist af formanden
Afvist af naevnet

© | klager ikke medhold
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%-vis fordeling af afggrelser - - | 45,
Fastspeed 1 4
Fibia 13 30 10
Stofa/SE-koncernen 8 18 8
Boxer 1 1
Stofa 7 17 8
TDC-koncernen 61 | 192 | 120
Dansk Kabel TV P 3 2
Eesy 1 1
_ Fullrate () 4 3
_§ Hiper 5 1 5
& |Nettalk 2 1 2 1
% [oK Mobil 2 2
2 |Relatel 5 5
é Telmore 3 5
£ [TDC-Net 1 1
Yousee 73 55 | 165 | 111
Telenor-koncernen 25 | 23 9
Telenor 40 25 21 9
Canal Digital 2 2
Telia-koncernen 14 | 30 | 12
Telia 31 13 23 8
Call me 8 1 6 4
Mit Tele 1 1
3-koncernen 3 21 9
Hi3G 14 1 14 5
Oister 9 2 7 4
Andels-Net ApS 1 1 1
Antenneforeningen af 1986 (1] 1
Bolignet (1] 1
Duka 1 1 1
_ |Eniig 3 1 2 1
.§ Fastnet.nu 1 1
% Greenspeak 1 1
o |Hundigegaard Antennelaug 0 1
E Kabelplus (snappi) (1] 1
% Korsgr Antenneselskab 1 1
E Kviknet 1 1
~ |Lebara 1 1
Lycamobile 2 2
Tellio 0 1
Velkommen A/S 2 1 1 1
Vestdjursnet.dk 1 1
Ikke oplyst/ikke teleselskab 11 11

Total 129 | 345 | 172




6.7 Klagevejledning

Teleankenavnet og Tl (Teleindustrien i Danmark) har i flere ar haft saerlig fokus pa den klage-

vejledning udbyderne har pligt til at give i henhold til slutbrugerbekendtggrelsens § 17. Det

folger tillige af lov om alternative tvistlgsning i forbrugerklager § 4, stk. 2, at den erhvervsdri-

vende 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.

| 2020 er der af udbyderne i 10 % af de afgjorte naevnssager ikke givet tilstreekkelig klagevej-

ledning til slutbrugeren. | 2019 var dette tal 19 %.

Disse tal omfatter klager, der har vaeret behandlet af naevnet eller er sluttet som forlig gen-

nem sekretariatet.

%-vis andel af afgjorte
Sager uden | sager, hvori der ikke er
Antal afgjorte | klagevejled- | givet klagevejledning

Teleselskab sager, fig. 6 ning til kunden
Boxer 1 1 100%
Nettalk 1 1 100%
Andels-Net ApS 1 1 100%
Duka 1 1 100%
Lycamobil 1 1 100%
Hiper 2 1 50%
Relatel 2 1 50%
Velkommen A/S 2 1 50%
Call me 4 1 25%
Hi3G 8 2 25%
Telenor 13 3 23%
Telia 13 3 23%
Fibia 22 2 9%
Yousee 130 3 2%
Dansk Kabel TV 2 0 0%
Eniig 1 0 0%
Fullrate 4 0 0%
Oister 6 0 0%
OK mobil 1 0 0%
Stofa 9 0 0%
Telmore 1 0 0%
TDC Net 1 0 0%
Vestdjursnet.dk 1 0 0%
Korsgr Antenneselskab 1 0 0%

228 22 10%
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Udvikling i fejlprocenten®°
Teleankenaevnet har siden 2013 opgjort antallet af klagesager, hvori der ikke er givet en kor-
rekt klagevejledning i henhold til love og bekendtggrelser (forbrugerklagelovens § 4 og slut-

brugerbekendtggrelsens § 17). Se udviklingen nedenfor.
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40%
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401 2013-15-tallene blev medregnet klager der var givet klagevejledning i, men hvor klagevejledningen ikke var givet til Tele-

ankenzvnet, men til en anden instans, f.eks. Forbrugerklagenavnet. Denne gruppe klager er ikke medregnet i 2016 og frem,
bl.a. fordi det kan vaere tvivlsomt, hvilken instans der skal klagebehandle en klage, og da klageinstansen under alle omstaen-

digheder oversender klager, der er indsendt til forkert instans.
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