Teleankenaevnet i 2013

Teleankenaevnet havde jubileeum i 2013, da naevnet kom til verden den 25. juli 2003.
Naevnet har derfor drevet virksomhed i 10 ar. For at markere dette er statistikkerne indled-
ningsvis suppleret med et lille afsnit, der grafisk illustrerer nsevnets virksomhed de farste
10 ar. Graferne illustrerer bl.a. det stor fald i klager over fastnet samt fremkomsten af nye
klagetyper over triple play-produkter.

| 2013 har Teleankensevnet modtaget 323 klager, hvoraf 112 er blevet undergivet en
egentlig neevnsbehandling, i modseetning til de klager der f.eks. hjemvises til selskabernes
egen 1. instans-klagebehandling eller forliges inden klagen nar naevnsbehandling.
Teleankenzevnet har igen i ar oplevet et fald i antal modtagne klager. Imidlertid ligger ande-
len af modtagne klager, der ender med at blive behandlet i naevnet stabilt pa omkring en
tredjedel. Der tegner sig ikke fald inden for enkelte typer af klager. Derimod er der tale om
et jeevnt fald inden for alle sagskategorier.

Af de i arets lgb modtagne klager skiller en ny og lidt kedelig sagstype sig ud, nemlig sa-
ger, hvor klageren paberaber sig trusler eller anden form for tvang som ugyldighedsgrund i
forhold til en indgaet aftale. Der synes saledes at veere jeevnligt forekommende, at geeld
eller tienester i kriminelle miljger kan afregnes med dyre smartphones. Klagerne er vanske-
lige at behandle af flere grunde. Dels ved den ene part, teleudbyderen, ofte ikke noget om,
at der skulle foreligge trusler eller tvang, dels er de pageeldende forhold jeevnligt ikke an-
meldt til politiet. P& denne baggrund er det vanskeligt tage en pastand om ugyldighed som
folge af trusler m.v. til fglge. Imidlertid er der tale om en trist udvikling.

For farste gang i arsstatistikken for 2013 er der medtaget oplysninger om, i hvilken ud-
streekning naevnet har konstateret om teleudbyderne opfylder pligten til at vejlede slutbru-
geren om klagemuligheder i henhold til reglen i udbudsbekendtgarelsens § 15, nr. 3. Tele-
ankenaevnet havde igennem nogen tid konstateret, at der ikke altid konsekvent gives vej-
ledning til slutbrugerne om, at der er mulighed for at indbringe en afggrelse for Teleanke-
naevnet. Ankenaevnet udtalte derfor jeevnligt kritik af, at pligten til vejledning ikke var over-
holdt. Den manglende overholdelse har som oftest ikke civilretlige konsekvenser i de kla-
gesager, naevnet behandler. De skal bemezerkes, at Teleankenaevnet som sadan ikke har
befgjelser i forhold til at sanktionere manglende overholdelse af udbudsbekendtggrelsen
og at egentligt tilsyn henhgrer under Erhvervsstyrelsen. Da problemet imidlertid var af et
ikke ubetydeligt omfang besluttede naevnet i 2012 at foretage en egentlig registrering for-
delt pa udbydere af de klager, hvor der ikke var givet en fyldestgarende klagevejledning.
Oplysningerne kan ses under pkt. 4.1.3.

Fra de indre linjer kan det naevnes, at Teleankenaevnet i maj 2013 gennemfgrte digitalise-
ring af neevnets mgder. Dagsorden, sagsfremstillinger og bilag bliver ikke laeengere kopieret
pa papir og sendt ud til naeevnsmedlemmerne, hvorved store meengder papir spares. Dags-
orden og bilag til neevnsmgder hentes nu digitalt via en sikker mgde-app og leeses og be-
handles pa Ipad eller baerbar pc. Dette medfgrer den fordel for naevnsmedlemmerne, at der
er mere fleksibiltet i, hvor og hvornar, man kan forberede sig til et mgde, lige som der ikke
leengere er behov for at makulere store maengder papir efter mgdet. Erfaringerne med
denne nye mgdeform er gode, og overgangen fra papir er forlgbet over forventning.
Endvidere lancerede Teleankenavnet i sommeren 2013 sit nye loge og sin nye hjemme-
side, lige som sekretariatet flyttede i nye lokaler pa Axeltorv.



For s& vidt angar sagsbehandlingstiden, kan jeg oplyse, at den gennemsnitlige sagsbe-
handlingstid for alle sager i 2013 var pa 35 dage, og for sager afgjort af ankenaevnet var
den 76 dage.

Jeg vil endelig til slut i lighed med tidligere ar rette en tak til naevnets medlemmer og sekre-
tariatets medarbejdere for indsatsen i det forlgbne ar.

John Lundum
formand



3. Teleankenavnets farste 10 ar
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Teleankenavnet i tal 2013

l. Indkomne sager

1.1 Samlet antal behandlede sager:

2013 2012
Indkomne klager 828 474
Overfert fra tidligere ar 56 114
| alt til behandling 379 588
Afsluttede klager
Afsluttet i sekretariatet (ekskl. forlig) 190 266
Forlig/sekretariatet 28 63
"lukkede sager" (forlig udenom TA) 2 1
Afvist af formanden* 11 12
Afgjort i ankenavnet 112 179
Alfvist af ankenaevnet 9 11
Behandling udsat 0 0
Sager overfort til 2014 27 56

*9 af de 11 sager som formanden har afvist, er klager modtaget fra erhvervsdrivende



1.2 Sagsbehandlingstider for alle sager afsluttet i 2013
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Den gennemshnitlige sagsbehandlingstid for alle sager er 35 dage (ca. 1 maned).
| 2012 var sagsbehandlingstiden 76 dage (ca. 2,5 maned).

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 ankenaevnet er 96
dage (ca. 3 maneder). | 2012 var sagsbehandlingstiden 132 dage (ca. 4,5 maneder).



2. Afsluttede sager

2.1 Afgjorte sager

2013 Procent 2012 Procent

Pa neevnsmgade - klager ikke medhold 89 54,9 123 46,2
Forlig - sekretariatet 28 17,3 63 23,7
Afvist af formanden/naevnet 20 12,3 23 8,6
Pa neevnsmgde - klager medhold 5 3,1 12 45
Pa neevnsmgade - klager delvist medhold 14 8,6 33 12,4
Forlig - neevnet 4 2,5 11 41
"Lukkede sager" 2 1,2 1 0,4
| alt 162 100,0 266 100,0

Sager, hvor der foretages en egentlig indholdsmaessig afgerelse, jf. fig. 2.1., omfatter falgende ka-
tegorier:

Afvist af formanden/naevnet: omfatter sager, der ligger uden for ankenaevnets kompetence, f.eks.
fordi en sag vurderes som veerende bevisuegnet, eller sager, der utvivisomt falder uden for anke-
naevnets 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 lgs-
ning af sagen, inden den nar til behandling i ankenaevnet.

Neevnsafggrelser: omfatter sager, der foreleegges for og afgares i ankenasevnet.

"Lukkede sager”. omfatter sager, hvor selskabet tilbyder klager et forlig, efter at klagen er indbragt
for TA, men uden at informere TA og far alle formalia til klagebehandling er opfyldt (f.eks. indbeta-
ling af klagegebyr).

2.2 Sager afsluttet af sekretariatet (ekskl. forlig)
2013 Procent 2012 Procent

Hjemvist til teleselskabets behandling 87 45,8 184 69,2
Henlagte sager 86 45,3 63 23,7
Klage trukket tilbage 15 7,9 19 7,1
Oversendt til anden klageinstans 2 1,1 0 0,0
| alt 190 100,0 266 100,0

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

Sager, som afsluttes i sekretariatet, opdeles i falgende kategorier:
Henlagte sager: omfatter sager, hvor klager ikke har opfyldt de formelle krav til en klage (udfyldt

klageskema, indbetalt gebyr) eller ikke har indsendt oplysninger, og sekretariatet derfor henleeg-
ger/afviser sagen.

Oversendt til anden klageinstans: omfatter sager, hvor TA oversender klagen til et andet klageor-
gan, der har kompetencen til at behandle klagen, f.eks. Forbrugerklagenaevnet.

Hjemvist til behandling i teleselskabet: omfatter sager, hvor teleselskabet ikke har truffet en afgg-
relse, 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 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 traekker en formelt indsendt klage tilbage
inden ankensevnsbehandling.

Udover de 323 indkomne klager har sekretariatet i 2013 behandlet 107 generelle forespgrgs-
ler/henvendelser (108 i 2012).
Derudover har sekretariatet behandlet 4 hgringshenvendelser fra offentlige myndigheder i 2013 (6 i

2012).

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

3. Afgjorte sager fordelt pa tjenestetype og klagetema

Teleankenaevnet behandler klager over teletjenester. Teletjenester kan opdeles i fastnet, mobil,
internet, IP-telefoni og produkter der indeholder flere tienester (f.eks. bade internet, telefoni og tv) jf.
fig. 3.1.

| fig. 3.2. -3.7. 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, udggr dog en stor del af alle klager.

3.1 Fordeling pa tjenestetyper

2013 2012
Mobil* 107 179
Flere tjenester 19 36
Internet 23 35
Fastnet 9 14
IP-telefoni 4 2
Antal sager 162 266

*17 af de 107 mobil-sager vedrarer "mobilt bredband”
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3.2 Fordeling pa klagetema

Alle tjenestetyper Procentvis Procentvis
2013 fordeling 2012 fordeling
Fortolkning af og eendring i aftalevilkar 50 30,9 76 28,6
Dataforbrug/WAP 28 17,3 46 17,3
Mangler ved det leverede 15 9,3 37 13,9
Regningsklage 13 8,0 31 11,7
Uanmodet levering af tjenesteydelse 12 7,4 6 2,3
Fortrydelse/Annulleringsgeb./Rykkergeb. 12 7.4 2 0,8
Regningsklage udland 10 6,2 10 3,8
Manglende effektuering af opsigelse 5 3,1 19 7.1
Misbrug ved bortkomst m.m. 5 3,1 16 6,0
Portering mellem selskaber 4 2,5 7 2,6
Sen fakturering (late billing) 2 1,2 1 0,4
Overdragelse af abonnement 1 0,6 2 0,8
Saldokontrol 0 0,0 3 1,1
Speerring for opkald (90-numre o.lign.) 0 0,0 1 0,4
Andet 5 3,1 9 3,4
Antal sager 162 100,0 266 100,0
3.3 Mobil-sager fordelt pa klagetema
Mobil-sager Procentvis Procentvis
2013 fordeling 2012 fordeling
Dataforbrug/WAP 46 25,7
Fortolkning af og eendring i aftalevilkar 49 27,4
Regningsklage udland 10 5,6
Uanmodet levering af tjienesteydelse 3 1,7
Mangler ved det leverede 7 11 6,1
Fortrydelse/Annulleringsgeb./Rykkergeb. 7 1 0,6
Regningsklage 6 18 10,1
Misbrug ved bortkomst m.m. 5 16 8,9
Manglende effektuering af opsigelse 2 11 6,1
Portering mellem selskaber 2 5 2,8
Overdragelse af abonnement 1 1 0,6
Saldokontrol 0 3 1,7
Andet 3 S 2,8
Antal sager 107 100,0 179 100,0
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3.4 Fastnet-sager fordelt pa klagetema

Fastnet-sager Procentvis Procentvis
2013 fordeling 2012  fordeling
Regningsklage 3 33,3 8 57,1
Fortolkning af og andring i aftalevilkar 3 33,3 2 14,3
Manglende effektuering af opsigelse 1 11,1 0 0,0
Sen fakturering (late billing) 1 11,1 0 0,0
Uanmodet levering af tjenesteydelse 1 11,1 0 0,0
Portering mellem selskaber 0 0,0 1 7.1
Mangler ved det leverede 0 0,0 1 7.1
Speerring for opkald (90-numre o.lign.) 0 0,0 1 7.1
Andet 0 0,0 1 7.1
Antal sager 9 100,0 14 100,0
3.5 Internet-sager fordelt pa klagetema
Internet-sager Procentvis Procentvis
2013 fordeling 2012 fordeling
Fortolkning af og eendring i aftalevilkar o] 11 31,4
Mangler ved det leverede 5 13 37,1
Fortrydelse/Annulleringsgeb./Rykkergeb. 3 0 0,0
Portering mellem selskaber 2 0 0,0
Sen fakturering (late billing) 1 0 0,0
Uanmodet levering af tjenesteydelse 1 1 2.9
Regningsklage 1 2 5,7
Manglende effektuering af opsigelse 1 5 14,3
Andet 1 3 8,6
Antal sager 23 100,0 35 100,0
3.6 Sager vedr. flere tjenester fordelt pa klagetema
Flere tjenester-sager Procentvis Procentvis
2013 fordeling 2012 fordeling
Fortolkning af og aendring i aftalevilkar 12 63,2 14 38,9
Mangler ved det leverede 3 15,8 11 30,6
Fortrydelse/Annulleringsgeb./Rykkergeb. 2 10,5 1 2.8
Manglende effektuering af opsigelse 1 53 3 8,3
Regningsklage 1 53 3 8,3
Uanmodet levering af tjenesteydelse 0 0,0 2 5,6
Overdragelse af abonnement 0 0,0 1 2.8
Sen fakturering (late billing) 0 0,0 1 2.8
Antal sager 19 100,0 36 100,0




3.7 IP-telefoni-sager fordelt pa klagetema

IP—teIefoni-sag er Procentvis Procentvis
2013 fordeling 2012 fordeling

Regningsklage 2 0 0,0
Fortolkning af og aendring i aftalevilkar 1 0 0,0
Mangler ved det leverede 0 1 50,0
Portering mellem selskaber 0 1 50,0
Andet 1 0 0,0
Antal sager 4 100,0 2 100,0

Grafiske fremstillinger af ovenstaende 3.2 til 3.7 fglger som bilag.
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4.1.1. Teleudbydernes andel i samlede antal afgjorte sager

Teleselskabernes markedsandele nedenfor er beregnet efter en beregningsmodel,
udarbejdet af Netplan A/S med udgangspunkt i talmateriale fra Erhvervsstyrelsen
halvarsstatistik. Der er ikke anfart markedsandele for teleselskaber, som ikke indgar i
IT- og Telestyrelsens statistikker. Disse, hvis markedsandele er under 3 pct., er derfor
udskilt under "gvrige". Teleselskaber, som indgar i beregningen af markedsandele,
men hvor der ikke er modtaget klager til TA, fremgar samlet som "diverse" i statistik-
ken.

4.1.2. Efterlevelse

Alle afgarelser fra Teleankenaevnet i 2013 er efterlevet. Efterlevelsesprocenten er
derfor 100 %.

4.1.3 Klagevejledning

Teleankenaevnet og Tl (Telekommunikationsindustrien i Danmark) har i 2012 beslut-
tet at seette fokus pa den klagevejledning udbyderne har pligt til at give i henhold til
udbudsbekendtgarelsens § 15, nr. 3. Teleankenaevnet har derfor igennem hele 2013
registreret klager, hvor der efter naevnets vurdering ikke er givet en fyldestgagrende
klagevejledning.

| 37 % af de afgjorte naevnssager har udbyderen ikke givet tilstraekkelig klagevejled-

ning til slutbrugeren. Disse tal omfatter klager, der har vaeret behandlet af naevnet
eller er sluttet som forlig gennem sekretariatet.
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Procentvis andel af
selskabets sager,
hvori der ikke er

givet klage-
Antal | vejledning til kun-

Teleselskab sager den

YouSee 1 100%
Universal Telecom 1 100%
Tellio 1 100%
Sydenergi Bredband 1 100%
stofa 1 100%
SEAS NVE 3 100%
Oister 2 100%
Nettalk 2 100%
M1 1 100%
Ipinion 1 100%
Ecotel 1 100%
Dansk Net 1 100%
Dansk Kabel TV 1 100%
Bolignet-Aarhus 1 100%
Fullrate 3 75%
Hi3G 4 67%
BiBob 2 67%
Waoo 3 60%
Telia 9 53%
Unotel 1 50%
Telmore 1 50%
Onfone 3 50%
Call me 1 33%
Telenor 2 15%
TDC 3 6%

16



4.2 Teleudbydernes andel i mobil-sager

2013

Antal Selskabernes
MOBIL sager % markedsandel
3 7 6,5% 12,3%
TDC 33 30,8% 37,9%
Telenor 13 12,1% 21,9%
Telia 19 17,8% 16,2%
@vrige
BiBob 3 2,8% 0,0%
Call me 3 2,8% 0,0%
CBB 1 0,9% 0,0%
Ecotel 1 0,9% 0,0%
Firstcom 1 0,9% 0,0%
Fullrate 1 0,9% 0,0%
Greentel 1 0,9% 0,0%
Ipinion 1 0,9% 0,0%
M1 3 2,8% 0,0%
Maxtel 1 0,9% 0,0%
Nettalk 2 1,9% 0,0%
Oister 3 2,8% 0,0%
Siminn 2 1,9% 0,0%
Telmore 2 1,9% 0,0%
Universal Telecom 1 0,9% 0,0%
Unotel 1 0,9% 0,0%
Yousee 8 7,5% 0,0%
Hovedtotal 107 100%

4.3 Teleudbydernes andel i fastnet-sager

2013

Antal Selskabernes
FASTNET sager % markedsandel
DLG Tele 1 11,1% 3,9%
TDC 6 66,7% 66,5%
@vrige
Bolignet-Aarhus 1 11,1% 0,0%
Unotel 1 11,1% 0,0%
Hovedtotal 9 100%
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4.4 Teleudbydernes andel i internet-sager

2013

Antal Selskabernes
INTERNET sager % markedsandel
Dansk Kabel TV 1 4.3% 1,7%
Stofa 2 8,7% 8,7%
TDC 7 30,4% 58,3%
Telenor 3 13,0% 7,8%
@vrige
ComX 1 4,3% 0,0%
Dansk Net 1 4,3% 0,0%
Fullrate 2 8,7% 0,0%
Perspektiv Bredband 1 4,3% 0,0%
SEAS NVE 1 4,3% 0,0%
Telia 3 13,0% 0,0%
Waoo 1 4,3% 0,0%
Hovedtotal 23 100%

4.5 Teleudbydernes andel i sager vedr. flere tjenester

2013
Antal

FLERE TJENESTER sager %

Fullrate 1 5,3%
Seas NVE 2 10,5%
Sydenergi Bredband 1 5,3%
TDC 11 57,9%
Waoo 3 15,8%
Yousee 1 5,3%
Hovedtotal 19 100%

Der opggres ikke markedsandele specifikt pa denne gruppe sager

4.6 Teleudbydernes andel i sager IP-telefoni-sager

2013
Antal
IP-TELEFONI sager %
Maxtel 1 25,0%
TDC 1 25,0%
Tellio 1 25,0%
Waoo 1 25,0%
Hovedtotal 4 100%

Der opgares ikke markedsandele specifikt pa denne gruppe sager
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4.7 Afgjorte sager fordelt pa teleudbydere

2013

%-vis fordeling af afgarel-
ser

3

BiBob

Bolignet-Aarhus

Call me

CBB

ComX Networks

Dansk Kabel TV

Dansk Net

DLG Tele

Ecotel

Firstcom

Fullrate

Greentel

Ipinion

M1

Maxtel

Nettalk

Oister Mobil

Perspektiv Bredband

Seas NVE

Siminn

Stofa

Sydenergi Bredband

TDC

Telenor

Telia

Tellio

Telmore

Universal Telecom

Unotel

Waoo!

Yousee

Total

P NNWRWONMNN®RRERRPRPRPRPRERPPEPPIP®PEP®W-N

N = Ol
N O 0

o
— < Ke) = E
<5} (O] ' = ! 'O - = = =
= ko) (OS] (OS] (O o) Q _g o
Es| 5/88|82|8%8| 5| §| ® &
So| E|EZ| Q| EE| B| 8] T &
() S Qv mE D o < < X ()
-OU) - c s c c \ ’4(_3 [ L)
S=| B g% 85| g¥| = =| °| 2
“— O o = 17 ' o~
© = +— c c O c = — — o 4
o= g o D ocug o S L 5: = 3
2 | 2| ERIE= T8 3|
- 6,8 | 8,6 3,1 549 | 25|56 |17,3| 1,2
2 4 3
2 1
1
2 2 1
1
1
1
1 1
1
1
1
3 1
1 1
1 1
3 2 1
2 1 1
1 1
1 1 1
1
1 1 1
1 1
1 1 1
1
16 4 3 2 39 1 4 5
2 4 9 2 1
4 1 1 7 1 1 11
1
2
1
1 1
3 1 1 3
5 1 6 2
45 11 14 5 89 4 9 28 2

19




Bilag til afsnit 3

m 2013

2012

Alle tjenestetyper

T T T T T T
o
§ £ 2
o g 2
%) = %)
x %] B
X § s
9
& = g
9 ) 2
‘cl; Q o)
% > &
£ S
9 S &
= o t.
S Q
I 9 cf
S

T
o
k]
5
9
RO
T
©
g
g
o
=3
3
S

m2013
2012

Mobil-sager

20



2013

2012

Fastnet-sager

m2013

2012

Internet-sager

§
=3
N
7
&
T
£
k]
IS
&
&
S
@
g
<
S
§
w

21



2013

Flere tjenester-sager

2012

IP-telefoni-sager

= 2013

2012

22





