Teleankenavnet i 2006

| en tid, hvor verden i hgj grad defineres i cyberspace og som ankenasvn for
telekommunikation, herunder internet, har vi valgt at spare en regnskov og
udelukkende offentliggere arsberetningen for 2006 pa vores hjemmeside.
Forhabentlig vil vores mange brugere stadig fa gleede af beretningen.

2006 har for Teleankenaevnet baret praeg af, at sagerne generelt har indeholdt nogle
tunge, juridiske problemstillinger og i mange tilfeelde har veeret sveere at fa oplyst
tilstreekkeligt. Udover den juridiske tyngde i sagerne har sekretariatet ligeledes haft en
reekke administrative udfordringer. Samlet set medfgrer disse forhold, at den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid er steget til et uacceptabelt niveau. | 2007 er der
derfor seerligt fokus pa at fa nedbragt sagsbehandlingstiden, sadan at forbrugerne
kan fa behandlet deres klager, mens de stadig er aktuelle. Det er ligeledes af
betydning for informationsveerdien i ankenaevnets afgerelser, at problemstillingen har
praktisk relevans.

| arsberetningen for 2005 omtaltes bl.a. en raekke afggrelser vedrgrende 3G-telefoni.
En af disse sager blev af indklagede teleselskab indbragt for Kesbenhavns byret, der i
december 2006 traf afgarelse til fordel for teleselskabet. Herudover har der ikke veeret
afgegrelser indbragt for domstolene, og efterlevelsesprocenten er 100 i 2006.

Noget tyder pa, at tilgangen af sager har fundet et naturligt leje. Der er indkommet
525 sager i 2006, hvilket er pa niveau med 2005, hvor der indkom 690 nye sager.
Ankenaevnet har truffet afgagrelse i 180 sager (341 sager i 2005), mens der er indgaet
75 forlig (164 i 2005).

God leeselyst.

Marianne Bundgaard
direktar



Formandens forord:

| 2006 passerede Teleankenaevnet 850 trufne afggrelser i naevnets samlede levetid.
Generelt er naevnets virksomhed fortsat praeget af variation, bade hvad angar
klagetema og starrelsen af det paklagede belgb. Det kan konstateres, at der ikke altid
er nogen saerlig sammenhaeng mellem veerdien af det, der klages over, og det
underliggende principielle spgrgsmal, neevnet skal tage stilling til i den konkrete
klagesag.

Saledes har nzevnet i arets Igb bl.a. behandlet en klage over indfgrelsen af et gebyr
pa 29 kr. Et paklaget belgb i den stgrrelsesorden vil nok i mange sammenhange ikke
blive anset for stort nok til at vaere en klagesag vaerd, men det stod klart, at
sporgsmalet om indfgrelsen af det omtvistede gebyr gav anledning til et stort antal
henvendelser — bade til sekretariatet og til teleselskaberne — og, at det bade af
forbrugere og teleselskaber blev opfattet som principielt. Afgarelsen er yderligere
omtalt i arsberetningen.

Pa samme made traf naevnet i arets Igb ligeledes en principiel afgerelse i en sag om
fortolkning af reglerne om fortrydelsesret vedrgrende en mobiltelefon til 2 kr. Det stod
klart, at klageren naturligvis ikke havde seerligt stor interesse i at returnere sin
mobiltelefon og fa udbetalt et belgb pa 2 kr., men spgrgsmalet hang sammen det
tilknyttede mobilabonnement, der over en bindingsperiode pa 6 maneder lgb op pa et
par tusind kr.

Derfor kan der ikke nadvendigvis saettes lighedstegn mellem et stort paklaget belab
og deraf falgende tilsvarende principiel betydning. | det hele kan det vel siges, at
Teleankenaevnets virksomhed i forhold til flere af de @vrige private ankenaevn jeevnligt
er praeget af sagsgenstande af en forholdsvis beskeden veerdi.

Dette forhold bliver jeevnligt keedet sammen med de fortlabende overvejelser om
rentabiliteten af og omkostningerne ved driften af et privat ankenaevn som
Teleankeneaevnet, og fokus flyttes derved pa slagkraftig vis fra indholdet af det
arbejde, der udfgres i naevnet, der saledes til tider synes at blive usynligt, i forhold fil
sporgsmalet om omkostninger.

Udgangspunktet for arbejdet i naevnet er dog, at det er de afgarelser, der treeffes i
naevnet, der er det centrale i naevnets virksomhed. Selvfglgelig er en afgerelse i den
enkelte klage en Igsning af en konkret tvist mellem en klager og et teleselskab.
Imidlertid er det ogsa pa grundlag af dette samlede erfaringsmateriale med arbejdet i
naevnet, at teleselskaberne har mulighed for f.eks. at tilpasse forretningspraksis og
tilpasse standardvilkar, ligesom nye problemfelter oftest vil blive fanget op i naevnet
eller sekretariatet. Det er ogsa pa grundlag af denne samlede viden, at sekretariatet
telefonisk kan vejlede forbrugere, der henvender sig. Denne vejledning kan lige sa
ofte ga ud pa at oplyse om praksis i navnet pa omrader, hvor det vil veere udsigtslgst
at klage, som det modsatte. Det er ikke altid nemt at erkende, at en klage ikke vil fare
til noget resultat, nar gemytterne er kogt helt op, men det glider ofte lidt lettere ned,
nar budskabet kommer fra den uvildige part, som sekretariatet er.

Der er derfor al mulig grund til at betragte arbejdet i Teleankenaevnet som en aktiv
ressource i mere end en forstand. De virksomheder, der har tilsluttet sig arbejdet i
Teleankeneaevnet, har saledes grund til jaevnligt at minde sig selv om, at den
ansvarlighed, de udviser, har gavnlige effekter, der straekker sig ud over den enkelte
klagesag og saledes er til gleede for hele branchen.



PBS-gebyrer — Kan det virkeligt veere rigtigt?

Teleankeneaevnets sekretariat har igennem de senere ar modtaget et stigende antal
henvendelser vedrgrende lovligheden og rimeligheden af teleselskabernes indfgrelse
og opkraevning af de sakaldte PBS-gebyrer, d.v.s. gebyrer for betalinger, der ikke
gennemfgres via BetalingsService (PBS).

Generelt synes der navnlig at veere stor forblgffelse over, at det kan veere rigtigt, at et
teleselskab ensidigt kan bestemme, at betalinger for fremtiden skal gennemfgres pa
en — i forhold flere forskellige betalingsmader — bestemt made, og at de @vrige og for
sa vidt almindelige betalingsmader saledes diskvalificeres eller "straffes” ved at blive
palagt et gebyr. Specielt kan det overraske, at det skal koste penge at betale kontant.

Det var derfor belejligt, at Teleankenegevnet pa sit mgde i december 2006 fik lejlighed
til at tage stilling til spgrgsmalet i en konkret klage. Sagen vedrgrte et teleselskabs
indfarelse af et gebyr pa 29 kr. for betalinger, der ikke opfyldte den af selskabet
fremtidige anviste betalingsmade via BetalingsService. | den konkrete sag forholdt det
sig saledes, at det indklagede selskab bibeholdt muligheden for at anvende den
hidtidige anviste betalingsmade — en papirregning — dog palagt et gebyr pa 29 kr.

Neevnet behandlede i sin afgarelse netop spagrgsmalet om en kreditors ret til at anvise
betalingsmaden.

Det var neevnets opfattelse, at en kreditor (teleselskabet) i almindelighed har ret til at
bestemme — anvise — betalingsmaden, d.v.s. om betaling skal ske f.eks. kontant, via
regning med giro eller via PBS, safremt betalingsmaden stemmer med saedvanlige
betalingsmader i det pagaeldende skyldforhold. Dette falger ogsa af almindelige
juridiske grundseetninger.

Klageren kunne derfor ikke fa medhold i, at et teleselskab ikke kan aendre sine
forretningsgange saledes, at betalingsmaden gar fra at vaere betaling af
papirregninger til at veere betaling via BetalingsService (PBS). BetalingsService ma i
den forbindelse anses for bade saedvanlig og tidssvarende, uanset at der stadig er
forbrugere, der ikke benytter sig af denne betalingsform.

Folgelig fandt neevnet, at eventuelle bestemmelser om betalingsmaden i de aftalte
abonnementsvilkar derfor kan aendres i forbindelse med, at et teleselskab gnsker at
omlaegge eller modernisere sine forretningsgange, dog under iagttagelse af de
almindelige regler om varsling af eendringer af abonnementsvilkar (direkte og
individuel varsling).

Da naevnet i gvrigt ikke fandt, at selve starrelsen af gebyret pa 29 kr. var urimeligt i
forhold til de merudgifter teleselskabet har i forbindelse med handtering af betalinger,
der ikke fglger den anviste betalingsmade, kunne klageren ikke fa medhold.

Da PBS-gebyrer far starre og stgrre udbredelse i branchen, er der med afgerelsen nu
retningslinier for spgrgsmal og henvendelser vedrgrende PBS-gebyrer, hvorfor
afgarelsen har stor brugsveerdi.

Forbrugerombudsmanden har omtalt samme gebyr i udtalelse af den 7. februar 2007.
Laes Forbrugerombudsmandens vurderinger pa
http://www.forbrug.dk/klage/love/forbrugerlove/mfl/sager/kontraktsvilkaar-og-
aftaleindgaaelse/gebyrer/fo-har-ikke-grundlag-for-kritik-af-betalingsgebyr-2007/.



Lees Teleankenaevnets offentliggjorte afggrelse (j.nr. 11.12-0371-06) pa
Teleankeneaevnets hjemmeside under "Retningsgivende afgarelser”.



Statistiske oplysninger

l. Indkomne sager

1.1 Samlet antal behandlede sager:

1. januar - 31. december 2006: 2005
Indkomne klager 2006 525 690
Overfgrt fra tidligere ar 230 312
| alt til behandling 755 1.002
- afsluttet i sekretariatet (ekskl. forlig) 241 208
- forlig/sekretariatet 75 164
- "lukkede sager” (forlig udenom TA) 9 18
- afvist af formanden 26 34
- afgjort i ankenaevnet 180 340
- afvist af ankenasvnet 6 8
- behandling udsat 3 17
Sager overfort til 2007 218 230



1.2 Sagsbehandlingstider for alle sager afsluttede i 20
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Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle sager er 101 dage (ca. 3,5 maneder).

1.3 Sagsbehandlingstider for forligte sager samt sager afgjort af ankenavnet
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Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for forligte sager samt sager afgjort af anke-

naevnet er 243 dage (ca. 8 maneder).
2. Afsluttede sager.

2.1 Afgjorte sager

2006 Procent 2005 Procent
Pa naevnsmgde - klager delvist medhold 12 4.1 32 5,7
Pa naevnsmgde - klager medhold 34 11,5 63 11,2
Pa naevnsmgde - klager ikke medhold 126 42,6 226 40,0
Afvist af formanden/naevnet 32 10,8 42 7,4
Forlig - naevnet 8 2,7 20 3,5
Forlig - sekretariatet 75 25,3 164 29,0
"Lukkede sager" 9 3,0 18 3,2
| alt 296 100,0 565 100,0




Sager, hvor der foretages en egentlig indholdsmaessig afggrelse, jf. fig. 2.1., omfatter
fglgende kategorier:

Afvist af formanden/naevnet: omfatter sager, der ligger uden for ankenaevnets kompe-
tence, f.eks. fordi en sag vurderes som vaerende 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 mellemkomst bliver enige
om en lgsning af sagen, inden den nar til behandling i ankenaevnet.

Neevnsafggrelser: omfatter sager, der forelaegges for og afgeres i ankenaevnet.

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

2.2 Sager afsluttet af sekretariatet (ekskl. forlig)
2006 Procent 2005 Procent

Henlagte sager 92 38,2 78 37,5
Oversendt til anden klageinstans 1 4.6 19 9,1
Hjemvist til teleselskabets behandling 121 50,2 86 41,3
Klage trukket tilbage 0 0,0 24 11,5
Afsluttet for skeeringsdag 17 7.1 1 0,5
| alt 241 100,0 208 100,0

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

Sager, som afsluttes i sekretariatet, opdeles i fglgende 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 se-
kretariatet derfor henlaegger/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.
Forbrugerklageneevnet.

Hjemvist til behandling i teleselskabet: omfatter sager, hvor teleselskabet ikke har
truffet en afgerelse, og sekretariatet derfor hjemviser sagen til behandling i
teleselskabet. 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 afgarelse fra teleselskabet.

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

Afsluttet for skeeringsdag: omfatter sager, hvor teleselskabet har truffet afgerelse i en
regningsklage far 25. juli 2003, hvilket er skaeringsdag for TA’s kompetence. Denne —
begreensede — kategori ma forventes at udga efter relativt kort tid.



Herudover har sekretariatet i hele 2006 behandlet 358 forespgrgsler/henvendelser

samt registreret 3.396 telefoniske henvendelser.

De falgende statistikker omfatter udelukkende afgjorte sager, ff. fig. 2.1.

3. Afgjorte sager fordelt pa tjenestetype og klagetema.

Teleankenaevnet behandler klager over teletjenester. Teletjenester kan opdeles i

fastnet, mobil og internetforbindelse, jf. fig. 3.1.

| fig. 3.2. -3.5. specificeres afgarelserne mere detaljeret pa klagetemaer.
Klagetemaerne varierer noget efter hvilken tjenestetype, der klages over.
Regningsklager, dvs. klager over registrerede telefonopkald eller leengden af disse,

udger dog en stor del af alle klager.

3.1 Fordeling pa tjenestetyper

2006 2005
Mobil 146 227
Fastnet 83 217
Internet 64 112
Fastnet og mobil 1 9
Andet (forlagsvirksomhed) 2 0
Antal sager 296 565
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3.2 Fordeling pa klagetema

. Procentvis Procentvis
Alle Yenestetyper 2006 fordeling 2005 fordeling
Regningsklage 51 17,2 138 24,4
Fortolkning af og @endring i aftalevilkar 39 13,2 36 6,4
Mangler ved det leverede 33 11,1 29 5,1
Downloadning 29 9,8 60 10,6
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 20 6,8 52 9,2
Manglende effektuering af opsigelse 17 57 65 11,6
Saldokontrol 12 4,1 16 2,8
Overdragelse af abonnement 10 3,4 17 3,0
Uanmodet levering af tjienesteydelse 5 1,7 18 3,2
Misbrug ved bortkomst m.m. 5 1,7 10 1,8
Forsinket levering af ydelse 4 1,4 7 1,2
Sen fakturering (late billing) 4 1,4 8 1,4
IP-telefoni 3 1,0 0 0,0
WAP/E-mailklient 3 1,0 3 0,5
Speerring for opkald 2 0,7 2 0,4
Andet 59 19,9 104 184
Antal sager 296 100,0 565 100,0
3.3 Mobil-sager fordelt pa klagetema
. Procentvis Procentvis

M Obll-sager 2006 fordeling 2005 fordeling
Regningsklage 32 21,9 60 26,4
Fortolkning af og @endring i aftalevilkar 21 14,4 25 11,0
Mangler ved det leverede 15 10,3 14 6,2
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 12 82 19 8,4
Saldokontrol 11 7,5 16 7,0
Manglende effektuering af opsigelse 7 4,8 26 11,56
Overdragelse af abonnement 7 4,8 6 2,6
Misbrug ved bortkomst m.m. 5 3,4 10 4.4
WAP/E-mailklient 3 2,1 3 1,3
Uanmodet levering af tjienesteydelse 3 2,1 2 0,9
Sen fakturering (late billing) 2 1,4 4 1,8
Speerring for opkald 2 1,4 2 0,9
Forsinket levering af ydelse 1 0,7 2 0,9
Downloadning 0 0,0 1 0,4
Andet 25 17,1 37 16,3
Antal sager 146 100,0 227 100,0
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3.4 Fastnet-sager fordelt pa klagetema

Procentvis Procentvis

Fastn et-sager 2006 fordeling 2005 fordeling
Downloadning 23 27,7 57 26,3
Regningsklage 12 14,5 43 19,8
Fortolkning af og aendring i aftalevilkar 7 8,4 3 1,4
Mangler ved det leverede 6 7,2 4 1,8
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 5 6,0 19 8,8
Manglende effektuering af opsigelse 4 4,8 28 12,9
Overdragelse af abonnement 3 3,6 11 5,1
IP-telefoni 3 3,6 0 0,0
Uanmodet levering af tjenesteydelse 1 1,2 14 6,5
Sen fakturering (late billing) 1 1,2 2 0,9
Forsinket levering af ydelse 0 0,0 2 0,9
Andet 18 21,7 34 15,7

Antal sager 83 100,0 217 100,0
3.5 Internet-sager fordelt pa klagetema

Procentvis Procentvis

Internet-sager 2006 fordeling 2005 fordeling
Mangler ved det leverede 12 18,8 11 9,8
Fortolkning af og @éendring i aftalevilkar 10 15,6 8 7,1
Regningsklage 7 10,9 34 30,4
Manglende effektuering af opsigelse 6 9,4 7 6,3
Downloadning 6 9,4 2 1,8
Fortrydelse/Annulleringsgebyrer/Rykkergebyrer 3 4,7 13 11,6
Forsinket levering af ydelse 3 4,7 3 2,7
Uanmodet levering af tjienesteydelse 1 1,6 2 1,8
Sen fakturering (late billing) 1 1,6 2 1,8
Saldokontrol 1 1,6 0 0,0
Andet 14 21,9 30 26,8
Antal sager 64 100,0 112 100,0

Grafiske fremstillinger af ovenstaende 3.2 til 3.5 felger som bilag.

3 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 halvarsstatistik for 1. halvar 2006. Der er ikke anfart

markedsandele for teleselskaber, som ikke indgar i IT- og Telestyrelsens
statistikker. Disse er derfor udskilt under "gvrige". Teleselskaber, som indgar i
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beregningen af markedsandele, men hvor der ikke er modtaget klager til TA,
fremgar samlet som "diverse" i statistikken.

Det bemeerkes i gvrigt, at selv om bade private og erhvervskunder (sidstneevnte
dog kun i begreenset omfang) kan klage til Teleankenaevnet, er ankenaevnet
primeert taenkt som et klageorgan for forbrugere, dvs. private. Derfor er
erhvervskunder for sa vidt angar fastnet og Internet frasorteret ved opgarelsen 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 salges til erhvervskunder. Ved Internet har det vaeret muligt
direkte at frasortere erhvervskunder. Vedrgrende mobil er der ikke sondret
mellem privat- og erhvervskunder, da indberetningerne til IT- og Telestyrelsen
ikke foretager denne sondring pa mobilomradet.

4.1.2. Efterlevelse
Alle afggrelser fra Teleankenaevnet i 2006 er efterlevet.

4.2 Teleudbydernes andel i mobil-sager

2006

Antal Selskabernes
MOBIL sager % markedsandel
3 33 22,6% 2,7%
CBB 4 2,7% 4,3%
Debitel 6 4.1% 4.7%
M1 1 0,7% 0,7%
Sonofon 15 10,3% 19,0%
TDC 42 28,8% 31,5%
Tele2 8 5,5% 4,0%
Telia 35 24,0% 19,9%
Telmore 1 0,7% 10,1%
dvrige
Punkt1mobil 1 0,7% -
Diverse 0 0,0% 3,1%
Hovedtotal 146 100% 100,0%
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4.3 Teleudbydernes andel i fastnet-sager

2006

Antal Selskabernes
FASTNET sager % markedsandel
A+ Telecom 1 1,2% 0,2%
ACN 2 2,4% 2,7%
LIC 1 1,2% 0,3%
TDC 47 56,6% 64,7%
Tele2 24 28,9% 12,1%
Telefin 3 3,6% 0,1%
Telia 2 2,4% 5,4%
Telsome 1 1,2% 0,7%
Universal Telecom 2 2,4% 0,4%
dvrige
Diverse 0 0,0% 13,4%
Hovedtotal 83 100% 100,0%

4.4 Teleudbydernes andel i internet-sager

2006

Antal Selskabernes
INTERNET sager % markedsandel
Cybercity 10 15,6% 7.1%
Dansk Bredband 1 1,6% 1,3%
EnergiMidt 1 1,6% 0,1%
LIC 1 1,6% 0,1%
TDC 29 45,3% 57,0%
Tele2 (inkl. Tiscali) 19 29, 7% 8,9%
Telia 1 1,6% 12,1%
dvrige
Coop Danmark 1 1,6% -
Telsome 1 1,6% -
Diverse 0 0,0% 13,4%
Hovedtotal 64 100% 100,0%

3 sager er kategoriserede som ’fastnet og mobil” (f.eks.
kombinationsabonnementer) eller ’Andet”. Disse sager er ikke medtaget i fig.
4.1.-4.4.
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4.5 Afgjorte sager fordelt pa teleudbydere

o
= c , © , e © N
E. | 2| 2% 83| e5| &l & | %
g ® S| 8g| 8£| 8 @ S > S >
M e E| 55| 58 5c| & Bl gl g
2006 ° T 9 el c=| cE| c@ X “ ® 3
= £ = |l 25| 3| X © o o}
=3 | S5 83| Bg 8T 2| B| | 2
o] 7] c S ® o o S 2 =]
ks 2| £S5 2| 28| +| <| 5| &
< g ~ L
%-vis fordeling af afgerelser
3 33 pwZ] 7 3 3 7 1 2 10
A+Telecom 1 - 1
ACN 2 2 1 1
CBB Mobil 4 Y 1 1 1 1
Coop Danmark 1 1 1
Cybercity 10 5 1 1 1 1 1 4 1
Dansk Bredband 1 - 1
Debitel 6 1 1 2 2 1
EnergiMidt 1 - 1
LIC 2 2 2
M1 1 1 1
Punkt1mobil 1 - 1
Sonofon 15 (] 2 13
TDC 118 44 9 1 18 65 4 21
Tele2 51 YA 1 6 10 14 2 1 14 3
Telefin 3 3 1 2
Telia <N 19 4 15 2 16 2
Telmore 1 1 1
Telsome 2 2 1 1
Universal Telecom 2 2 1 1
Andet 2 1 2
Total ye[ ) 185 | 26 12 34 126 8 6 75 9

Betegnelsen "Andet” daekker over klager, der ikke vedrarer teletienester/-
udbydere.
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