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1. Teleankenavnet i 2017

| 2017 modtog ankenaevnet i alt 612 klagesager, hvilket udger en stigning pa cirka 11 pct. i forhold
til 2016. Heraf behandlede ankenzevnet 148 klagesager. 81 klager blev forligt med sekretariatets
medvirken under den indledende sagsbehandling, og 12 klager blev afvist af formanden.

Sekretariatet har modtaget og behandlet 9 hagringshenvendelser fra offentlige myndigheder.

Desveerre har sagsbehandlingstiden i 2017 ikke veeret tilfredsstillende, idet der gar lang tid, fra sa-
gen modtages, til den er fuldt oplyst. Imidlertid laegger Teleankenaevnet vaegt pa, at alle sager far
den samme grundige behandling, herunder at sekretariatet paser, at alle ngdvendige oplysninger
er indhentet, s& vedtaegternes § 13, stk. 3, er opfyldt, inden fristen i § 20 saettes i gang.

Teleankenaevnet har siden 2015 modtaget et stigende antal klager. Det skal dog for sa vidt angar
det labende antal indkomne sager bemeerkes, at der er meget stor variation i antallet af indkomne
sager pr. maned. | Igbet af 2017 har forskellen i flere maneder vaeret pa omkring 100 pct. mellem
de maneder, hvor der er modtaget flest og feerrest sager. Sekretariatet sgger naturligvis lasbende at
skenne over udviklingen, sa sekretariatets ressourcer kan tilpasses antallet af klager, men de
naevnte forhold kan gere det usikkert. Derfor er der i 2017 blevet tilfart yderligere ressourcer, lige-
som der tilfgres yderligere ressourcer i 2018.

Erhvervsministeriet ved Naevnenes Hus er i efteraret 2017 blevet orienteret om situationen og de
tiltag, der er gjort med henblik pa at nedbringe sagsbehandlingstiden.

Endelig skal det bemaerkes, at antallet af indkomne klager i sidste kvartal 2017 og ferste kvartal af
2018 ser ud til ikke at stige yderligere. Det forventes derfor, at sagsbehandlingstiden primo 2019 vil
veere normaliseret, safremt den nuvaerende trend holder.

Udvalgte klagesager fra 2017
Det gkonomiske opger mellem parterne ved opheevelse

I 2017 har naevnet behandlet nogle sager, hvor neevnet skulle tage stilling til spgrgsmalet om, hvor-
ledes klagerne skulle stilles i forbindelse med f.eks. ophaevelse eller erstatning som falge af mang-
lende opfyldelse af aftalen fra de indklagedes side. Problemet er ofte det, at produkter og abonne-
menter eendrer sig Igbende, sa situationen ikke sjeeldent er den, at de abonnementer med inklude-
rede services, rabatter osv., som klager tidligere havde, ikke laengere er tilgeengelige.

Dette indebzerer, at aftalerne ikke bare kan “rulles tilbage”, saledes at hver part bliver stillet, som
om aftalen ikke var indgaet. Derved indtreeder der en form for umulighed, og spgrgsmalet bliver
herefter for neevnet, hvorledes det skonomiske opgar mellem parterne skal handteres. Der er en
udbredt opfattelse bland de indklagede om, at en varsling af en prisstigning med virkning 6 mane-
der frem i tiden samt eventuelt en kompensation kan "rette op” pa fejl, der matte veere begaet fra
teleudbydernes side.

I j.nr. 16-418 blev klager kontaktet telefonisk af en saelger hos klagers eget teleselskab, der tilbad
klager @endrede mobilabonnementer og en aendret aftale om bredband. | forlaengelse af telefon-
samtalen modtog klager en mail, der indeholdt det udspecificerede tilbud og bl.a. indeholdt formule-
ringen, "...lyder mit tilbud som falgende;...”. Klager accepterede tilbuddet, der ville medfare en
samlet besparelse for klager pa 10 kr. pr. maned, idet han tidligere havde betalt i alt 427 kr. for mo-
bil- og bredbandsabonnementer, hvor han fremover skulle betale i alt 417 kr. pr. méaned for de
samme abonnementer. Det viste sig imidlertid, at indklagede slet ikke kunne levere i henhold til den
indgaede aftale, idet produkterne ikke havde de services, som var omfattet af tilbuddet, eller ikke



kunne leveres til den pris, som klager havde modtaget Igfte om. Endvidere ville klagers aftaler sam-
let set blive 150 kr. dyrere pr. maned end klagers oprindelige aftaler og ikke 10 kr. billigere. Indkla-
gede valgte pa baggrund af det passerede at kreditere klager 560 kr.

Samlet set var klagers nye aftaler bade dyrere end forudsat i aftalen og havde ikke de af klager for-
ventede services, og da klager ikke kunne skifte tilbage til de abonnementer, han havde tidligere,
mistede han alle de oprindelige fordele.

Indklagede erkendte, at der var sket en fejl, men gjorde gaeldende, at klager var blevet kompense-
ret for merudgifterne svarende til 6 maneder, hvilket ifelge indklagede matte anses for at veere ri-
meligt.

Neevnet fandt imidlertid, at klager var berettiget til en yderligere kompensation, der skansmeessigt
blev fastsat til 1.000 kr. Naevnet lagde i den forbindelse vaegt pa omstaendighederne ved indgael-
sen af aftalen, der matte anses for at have haft bestemmende indflydelse pa klagers beslutning om
at indga nye aftaler med indklagede.

I j.nr. 16-572 havde klager under en telefonisk drgftelse med indklagede besluttet at skifte sin mo-
biltelefoni og bredbandslgsning fra sin davaerende teleudbyder over til indklagede. Klager valgte
blandt andet at skifte pa baggrund af, at hun fra indklagede blev oplyst om, at hun efter skiftet til
indklagede kunne beholde sin TV-pakke hos sin daveerende teleudbyder.

Dette viste sig imidlertid ikke at veere muligt, hvorfor klager kontaktede indklagede, der gik med til
at annullere de indgaede aftaler. Ved en fejl fra indklagedes side var det alene aftalen om mobil-
abonnement, der blev annulleret, og ikke tillige bredbandsabonnementet.

Som fglge heraf blev klagers bredbandsabonnement hos den tidligere udbyder opsagt. Da klager
skulle genoprette dette som fglge af den skete fejl, var det ikke laengere muligt for klager at opna
de rabatter, hun tidligere havde haft.

Indklagede afviste at vaere erstatningsansvarlig for det tab, klager havde lidt, og fandt i @vrigt ikke,
at klager havde dokumenteret et tab.

Naevnets flertal fandt, at klager havde lidt et dokumenteret tab. Naevnet fandt, at indklagede havde
tilbudt klager en Igsning, som ikke kunne leveres, og at indklagede, da det blev opdaget, ikke fik
annulleret aftalen over for klagers davaerende teleudbyder, hvorfor indklagede var erstatningspligtig
i henhold til de almindelige erstatningsregler uden for kontrakt.

Naevnets mindretal fandt, at der var tale om et indirekte tab, som indklagede ikke kunne ggres an-
svarlig for.

Lydfiler

Neevnet har for farste gang i 2017 taget stilling til en klage, hvor klager som dokumentation for sine
krav fremsendte lydfiler optaget af klager under telefonsamtaler med medarbejdere hos indklagede.
Det bemeerkes, at det bliver mere og mere udbredt, at smartphones har mulighed for at optage
samtaler.

I j.nr. 16-526 drejede det sig om en tvist om omkostninger for gravearbejde. Klager gjorde geel-
dende, at indklagede under den telefoniske del af aftaleindgaelsen ved forskellige lejligheder havde
oplyst over for klager, at indklagede daekkede de farste 10.000 kr. af etableringsomkostninger til en
internetforbindelse til klagers kolonihavehus. Klager havde til neevnet fremsendt en lydfil, hvoraf
ovennavnte ifglge klager fremgik.

Indklagede bestred klagers krav, idet indklagede dels ikke var enig i klagers opfattelse af, hvad der
blev sagt under den pageeldende samtale, dels henviste til indklagedes vilkar, hvoraf det fremgik, at
indklagede opkraever betaling for etableringsomkostninger.



| forbindelse med behandlingen af klagen aflyttede naevnet lydfilerne. Efter naevnets opfattelse
fremgik det tydeligt af samtalen, at klager ved en tidligere lejlighed havde haft kontakt til en anden
medarbejder hos indklagede, og at klagers udtalelser under samtalen viste, at han havde et seerligt
kendskab til, hvorledes indklagedes interne arbejdsgange var tilrettelagt med hensyn til tilbudsgiv-
ning og prisfastsaettelse.

Naevnet fandt efter aflytning af lydfilen, at det tydeligt fremgik, at parterne i et vist omfang talte forbi
hinanden. Indklagedes medarbejder oplyste flere gange, at klager minimum skulle betale ca. 1.500
kr. for etableringen, men at klager ville modtage et opkald fra indklagedes tekniker, der ville frem-
saette det endelige tilbud. Klager henviste i samtalen til, at han ved en tidligere samtale havde faet
oplyst, at indklagede betaler anlaegsarbejder op til 10.000 kr. Klager fremsatte herefter tydelige gn-
sker om, at indklagedes medarbejder skulle bekraefte klagers opfattelse. Imidlertid fandt naevnet, at
indklagede og klager ogsa i disse situationer talte forbi hinanden.

Pa den baggrund fandt naevnet ikke, at de fremlagte lydfiler dokumenterede, at indklagede havde
accepteret at betale 10.000 kr. af etableringsomkostningerne, idet parterne under samtalen efter
naevnets opfattelse talte forbi hinanden og fordi klager ikke efterfalgende henvendte sig til indkla-
gede pa baggrund af indklagedes fremsendte tilbud, hvoraf der fremgik en pris pa 11.250 kr.

Udgifter til tekniker

Igen i 2017 har naevnet behandlet flere klager vedrgrende udgifter til en tekniker. Der opstar fortsat
nemt misforstaelser om, hvorvidt det arbejde, der udfares, sker for klagernes eller de indklagedes
regning. Klager om teknikerbesgg er omtalt bade i neevnets arsberetning for 2015 og 2016. Antallet
af teknikerklager er steget fra 6,6 pct. af det samlede antal klager i 2016 til 9,1 pct. af det samlede
antal klager i 2017. Nar der bortses fra mobilklager, der i sagens natur ikke kan vedrgre teknikerbe-
s@g, sa udger teknikerklagerne 20-30 pct. af klagerne.

I henhold til vedteegternes § 32, stk. 1, nr. 4, har naevnet i forbindelse med arsberetningen pligt til at
oplyse om systematiske og vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og farer til tvister mellem
forbrugere og erhvervsdrivende.

Det bemeerkes, at forbrugerne i starstedelen af de behandlede klagesager om udgifter til en tekni-
ker ikke har faet medhold, og at afggrelserne i disse sager er truffet efter en juridisk bedeammelse af
klagen. Imidlertid udlgser spgrgsmalet fortsat mange klagesager. Saledes kan den blotte omtale af
muligheden for, at et teknikerbes@g under visse omsteendigheder kan vaere omkostningsfrit for for-
brugeren, muligvis komme til at besvaerliggare kommunikationen mellem parterne, idet forbrugerne
kommer til at laegge alt for stor vaegt pa denne oplysning og overser risikoen for, at vedkommende
forbruger selv vil blive opkreevet betaling for teknikerbesgget.

| j.nr. 16-224 havde klager konstateret, at hans bredbandsforbindelse hos indklagede periodevis
havde udfald, hvorfor han kontaktede indklagedes hotline, der forslog, at der blev sendt en tekniker
ud for at se pa problemet. Efterfalgende modtog klager en regning for den af teknikeren udferte ud-
bedring, der ifglge teknikerens oplysninger skete i klagers ansvarsomrade, idet signalet blev flyttet
fra det direkte stikkabel til en stikdase i klagers stue.

Ifalge klager havde han pa intet tidspunkt accepteret at betale for reparation af forbindelsen, og det
havde ikke staet klager klart, "at mekaniske dimser, fuldsteendig skjult veek under et panel ved lej-
lighedens el-tavler” ogsa kunne udlgse en regning. Klager gjorde endvidere geeldende, at han, da
teknikeren var kommet, pa intet tidspunkt blev oplyst om, at teknikeren var i faerd med udfgre en
reparation for klagers regning.

Indklagede gjorde geeldende, at det fremgar af indklagedes vilkar, at indklagede er berettiget til at
opkreeve betaling for udbedring af fejl i kundernes eget udstyr, at klager ved den telefoniske fejimel-



ding var blevet gjort bekendt med, at indklagede ville opkreeve en regning for udbedring af fejl i kla-
gers eget udstyr, og at klager forud for besgget havde modtaget to sms-beskeder med oplysning
om vilkar og betaling for et teknikerbesag.

Neevnet lagde vaegt pa, at indklagede efter naevnets vurdering forud for teknikerbesgget i tilstreek-
keligt omfang havde henledt klagers opmaerksomhed pa vilkarene for et teknikerbesag, herunder at
klager ville blive palagt omkostninger, safremt indklagedes tekniker fandt fejl i klagers ansvarsom-
rade.

Pa naevnets vegne

John Lundum
formand



3. Arsrapport og oplysningskrav, jf. vedtagternes § 32

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 pkt. 4.

4) Systematiske eller vaesentlige problemer, der forekommer hyppigt og farer til tvister mellem for-
brugere og erhvervsdrivende:
Se omtale af udvalgte afgarelser om "udgifter til tekniker” pa side 4.

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 klager  har faet medhold:
Se fig. 5.1.

7) | hvilkket mfang afgarelser efterleves, hvis dette vides:
Alle afggrelser fra Teleankenaevnet i 2017 er efterlevet af teleselskabet. Efterlevelsesprocenten er
derfor 100 %.

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

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

| 2017 har sekretariatet besvaret 913 telefoniske henvendelser.

Derudover har sekretariatet behandlet 9 hgringshenvendelser fra offentlige myndigheder i 2017 (16
i 2016).



4. Teleankenaevnet i tal 2017

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

2017 2016
Indkomne klager 612 547
Overfgrt fra tidligere ar 164 93
| alt til behandling 776 640
Afsluttede klager
Afsluttet i sekretariatet (ekskl. forlig) 263 267
Forlig/sekretariatet 81 59
Afvist af formanden* 12 15
Afgjort i ankenaevnet 140 128
Afvist af ankenaevnet 8 7
Sager overfort til 2018 272 164

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



4.2 Brutto-sagsbehandlingstider i 2017, jf. § 32, stk. 1, nr. 3
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Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle sager er 115 dage (ca 4 maneder).
| 2016 var sagsbehandlingstiden 75 dage.

4.3 Brutto-sagsbehandlingstider for forligte sager samt sager afgjort af ankenavnet
fra forste henvendelse til sagen lukkes i sekretariatet
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Den gennemsnitlige brutto-sagsbehandlingstid for forligte sager samt sager afgjort af ankenaevnet
er 228 dage (ca. 7,5 maneder). | 2016 var sagsbehandlingstiden 161 dage. | bruttoantallet af dage
indgar den tid, der medgar til hegring af parterne og oplysning af klagen. Denne fase omfatter som
minimum 35 kalenderdage til den indledende hgring og efterfglgende hgringer. Derudover indhol-
des de op til 90 dage naevnet har til at afgere en sag. Teleankenaevnet har i de senere ar oplevet et
stigende antal klager, hvorfor sagsbehandlingstiden er steget.



4.4 Overholdelse af 90 dages-fristen, jf. vedtaegternes § 20, stk. 1 (Forbrugeraftalelo-
vens §§ 17 og 18)

Samtlige klager behandlet af naevnet i 2017 er blevet afgjort inden for 90 dage fra klagen har veeret
fuldt oplyst. Den gennemsnitlige "90 dages-frist” for 2017 var pa 25 dage.

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

Samtlige klager, der er afvist fra behandling som vaerende abenbart uden for naevnets kompetence
er afvist inden 3 uger fra modtagelsen.
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5. Afsluttede sager

5.1 Sager afgjort af naevnet (inkl. forlig), jf. § 32, stk. 1, nr. 6
2017 Procent 2016 Procent

Pa naevnsmgde - klager ikke medhold 119 494 109 52,2
Forlig - sekretariatet 81 33,6 59 28,2
Afvist af formanden 12 5,0 15 7,2
Afvist af naevnet 8 3,3 7 3,3
Pa naevnsmgde - klager medhold 6 2,5 6 2,9
Pa neevnsmade - klager delvist medhold 9 3,7 7 3,3
Forlig - neevnet 6 2,5 6 2,9
| alt 241 100,0 209 100,0

Sager, hvor der foretages en egentlig indholdsmeessig afgerelse, jf. fig. 5.1., omfatter fglgende ka-
tegorier:

Alvist af formanden/neevnet: omfatter sager, ankenaevnet ikke har kunnet behandle, f.eks. fordi en
sag vurderes som vaerende bevisuegnet, eller sager, der falder uden for ankenaevnets kompe-
tence, 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 lgsning af sagen.

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

5.2 Sager afsluttet af sekretariatet (ekskl. forlig)
2017 Procent 2016 Procent

Hjemvist til teleselskabets behandling 85 32,3 73 27,3
Afvist af sekretariatet 49 18,6 21 7,9
Behandlet i sekretariatet 76 28,9 127 47.6
Klage trukket tilbage 42 16,0 27 10,1
Oversendt til anden klageinstans 11 4.2 19 7.1
| alt 263 100,0 267 100,0

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) og klager der utvivisomt falder uden for ankenaevnets
kompetence, og hvor der ikke er en anden klageinstans, som kan behandle klagen. Dette kunne
f.eks. veere en klage over DR Licens.

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. Center for Klagelgsning eller Forsikringsankenaev-
net.

Hjemvist til behandling i teleselskabet: omfatter sager, hvor teleselskabet ikke har truffet en afge-
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 henven-
delse, optager Teleankenaevnet dog sagen til behandling, uanset at der ikke foreligger en afgarelse
fra teleselskabet.
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Klage trukket tilbage: omfatter sager, hvor klager selv traekker en formelt indsendt klage tilbage in-
den ankenaevnsbehandling.

5.3 Procentvis andel af sager, der afsluttes inden forelaeeggelse for naevnet

2017 Procent 2016 Procent

Afvist af formanden 12 2,4 15 3,2
Afvist af naevnet 8 1,6 7 1,5
Hjemvist til teleselskabets behandling 85 16,9 73 15,3
Afvist af sekretariatet 49 9,7 21 4.4
Oversendt til anden klageinstans 11 2,2 19 4.0
Klage trukket tilbage 42 8,3 27 57
Behandlet i sekretariatet 76 15,1 127 26,7
Indstillet inden forelaeggelse for nzev-

net, jf. § 32, stk. 1, nr. 2 283 56% 289 61%

5.4 Afviste klager, jf. § 32, stk. 1, nr. 5
Der eri alt afvist 165 sager i 2017 fordelt pa falgende afvisningsgrunde:

Oversendttil
anden
klageinstans Afvistaf

Afvistaf naevnet
5%



6. Afgjorte na@vnssager sager, jf. fig. 5.1. fordelt pa tjenestetype
og klagetema

Teleankenaevnet behandler klager over teletjenester. Teletjenester kan opdeles i fastnet, mobil, in-
ternet, 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 afgarelserne mere detaljeret pa klagetemaer. Klagetemaerne varierer
noget efter hvilken tjenestetype, der klages over.

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

2017 2016
Mobil 119 125
Internet 57 38
Flere tjenester 51 35
Fastnet 9 8
IP-telefoni 5 3
Antal sager 241 209
2017 2016
Fastnet  IP-telefoni Fastnet |P-telefoni
4% 2% % 19

Flere
tjenester
17%

Flere
tjenester

21%

Internet
18%

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

2017 2016
Fortolkning af og aendring i aftalevilkar 34,6% 34,4%
Mangler ved det leverede 12,0% 11,8%
Regningsklage 11,0% 15,7%
Tekniker 9,1% 6,6%
Rykkergebyrer/inkasso/renter 7,8% 3,2%
Manglende effektuering af opsigelse 4,9% 6,1%
Uanmodet levering af tjienesteydelse 4,9% 3,9%
Dataforbrug 4.4% 57%
Portering mellem selskaber 2,1% 3,2%
Fortrydelsesret 2,1% 0,5%
Tredjemands misbrug/identitetstyveri 2,1% 2,9%
EU-roaming 1,7% 0,0%
Andre gebyrer 1,5% 3,2%
Overdragelse af abonnement 0,8% 0,7%
Forsinket/manglende levering af ydelse 0,6% 1,7%
Sen fakturering (late billing) 0,4% 0,0%
Saldokontrol 0,0% 0,2%
Andet 8,2% 8,6%
Total 100% 100%

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

Fortolkning af og aendring i aftalevilkar
Regningsklage

Mangler ved det leverede

Dataforbrug
Rykkergebyrer/inkasso/renter
Uanmodet levering af tienesteydelse
Manglende effektuering af opsigelse
Portering mellem selskaber
EU-roaming

Tredjemands misbrug/identitetstyveri
Fortrydelsesret

Overdragelse af abonnement

Andre gebyrer

Forsinket/manglende levering af ydelse
Andet

Total

2017

100%

2016
36,6%
21,3%

7,9%

9,1%

3,1%

4,3%

3,1%

3,1%

0,0%

4,7%

0,4%

1,2%

3,5%

1,6%

8,3%

100%
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6.4 Sager vedr. flere tjenester fordelt pa klagetema, jf. § 32, stk. 1, nr. 1

2017 2016
Fortolkning af og eendring i aftalevilkar 42,7% 41,1%
Tekniker 19,1% 12,3%
Mangler ved det leverede 14,6% 11,0%
Rykkergebyrer/inkasso/renter 7,9% 4,1%
Uanmodet levering af tjienesteydelse 5,6% 4,1%
Regningsklage 3,4% 5,5%
Manglende effektuering af opsigelse 2,2% 15,1%
Fortrydelsesret 2,2% 1,4%
Forsinket/manglende levering af ydelse 1,1% 1,4%
Sen fakturering (late billing) 1,1% 0,0%
Andre gebyrer 0,0% 2,7%
Saldokontrol 0,0% 1,4%
Andet 10,1% 6,8%
Total 100% 100%
6.5 Internet-sager fordelt pa klagetema, jf. § 32, stk. 1, nr. 1
2017 2016
Tekniker 25,4%
Fortolkning af og aendring i aftalevilkar 17,5%
Mangler ved det leverede 22.2%
Rykkergebyrer/inkasso/renter 7,9%
Manglende effektuering af opsigelse 6,3%
Regningsklage 1,6%
Andre gebyrer 3,2%
Fortrydelsesret 0,0%
Uanmodet levering af tjenesteydelse 1,6%
Forsinket/manglende levering af ydelse 1,6%
Andet 12, 7%
Total 100% 100%

15



6.6 Fastnet-sager fordelt pa klagetema, jf. § 32, stk. 1, nr. 1

2017 2016
Fortolkning af og eendring i aftalevilkar 30,8% 33,3%
Regningsklage 15,4% 33,3%
Andre gebyrer 15,4% 0,0%
Manglende effektuering af opsigelse 7,7% 6,7%
Portering mellem selskaber 7.7% 6,7%
Mangler ved det leverede 7.7% 0,0%
Sen fakturering (late billing) 7,7% 0,0%
Rykkergebyrer/inkasso/renter 7,7% 0,0%
Forsinket/manglende levering af ydelse 0,0% 6,7%
Tekniker 0,0% 6,7%
Uanmodet levering af tjenesteydelse 0,0% 6,7%
Andet 7,7% 0,0%
Total 100% 100%

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

2017 2016
Mangler ved det leverede 54,5%
Fortolkning af og eendring i aftalevilkar 9,1%
Manglende effektuering af opsigelse 9,1%
Uanmodet levering af tienesteydelse 0,0%
Tekniker 9,1%
Regningsklage 0,0%
Portering mellem selskaber 9,1%
Andet 9,1%

Total 100% 91%




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 anfagrt markedsandele for teleselskaber, som ikke indgar i Erhvervsstyrelsens statistik-
ker. Disse, hvis markedsandele er under 3 pct., er derfor udskilt under "avrige".

El-selskaber, der udbyder teletjenester indgar ikke i Erhvervsstyrelsens opgarelse af mar-
kedsandele.

7.1 Teleudbydernes andel i mobil-sager

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
Antal
Hovedselskab m/evt. under- sa- pr. hoved-
brands ger % selskab
HI3G Denmark ApS 29 24,4% 15,0%
3 26 21,8%
Qister 3 2,5%
Lebara 2 1,7% 2,2%
TDC A/S 46 38,7% 38,4%
Fullrate 3 2,5%
TDC 9 7,6%
Coop Mobil 1 0,8%
Happii Mobil 1 0,8%
Plenti 4 3,4%
Telmore 7 5,9%
YouSee 21 17,6%
Telenor A/S 34 28,6% 22,1%
CBB 2 1,7%
Telenor 32 26,9%
Telia A/S 6 5,0% 16,3% I
Gvrige
Mundio Mobile 1 0,8% I
Vectone Mobil 1 0,8%
Hovedtotal 119 100% |
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7.2 Teleudbydernes andel i internet-sager

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
Antal

Hovedselskab m/evt. under- sa- pr. hoved-

brands ger % selskab

TDC A/S 44 77,2% 49,3%

Dansk Kabel TV 3,5%

Fullrate 3,5%

TDC 14,0%

YouSee 32 56,1%

Telenor 2 3,5% 5,8%

Telia 2 0,0%

Gvrige

Bredband Nord 1 1,8%

EWII 1 1,8%

Fibia 1 1,8%

Kviknet.dk 1 1,8%

Stofa A/S 5 8,8%

Hovedtotal 57 96%

7.3 Teleudbydernes andel i sager vedr. flere tjenester

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
Antal

Hovedselskab m/evt. under- sa- pr. hoved-

brands ger % selskab

Fibia P/S 1 2,0%

Stofa A/S 1 2,0%

TDC 43 84,3%

Fullrate 4 7,8%

TDC 8 15,7%

YouSee 31 60,8%

Telenor 6 11,8%

Hovedtotal 51 100%

Der opgares ikke markedsandele specifikt pa denne gruppe sager

7.4 Teleudbydernes andel i sager vedr. fastnet-sager

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
TDC A/S 8 88,9% 66,2%
TDC 33,3%
Yousee 55,6%
Telenor 1 11,1% 1,3%
Hovedtotal 9 100%
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7.5 Teleudbydernes andel i sager vedr. IP-telefoni-sager

Antal Selskabernes
sager % markedsandel
Antal

Hovedselskab m/evt. under- sa- pr. hoved-

brands ger selskab

Fibia 1 20,0%

Nyborg Almene

Antennelaug 1 20,0%

Stofa 1 20,0%

Telenor 1 20,0%

Yousee 1 20,0%

Hovedtotal 5 100%

Der opggres ikke markedsandele specifikt pa denne gruppe sager

7.6 Afgjorte sager fordelt pa teleudbydere

2017

%-vis fordeling af afgorel-
ser
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Mundio Mobile

Nyborg Almene Antennelaug
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Plenti

Stofa/SE

TDC
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Telia

Telmore

Vectone Mobil

Yousee

Total
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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 fglger 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 overtreedelser, jf.
lovens § 44.

| 16 % af de afgjorte naevnssager har udbyderen ikke givet tilstraekkelig klagevejledning til
slutbrugeren. |1 2016 var dette tal 20 %.

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

%-vis andel af afgjorte
sager, hvori der ikke er
Antal afgjorte | Sager uden kla- | givet klagevejledning til
Teleselskab sager, fig. 7.6 gevejledning kunden
Kviknet.dk 1 1 100%
Mundio Mobile 1 1 100%
Vectone Mobil 1 1 100%
Plenti 4 3 75%
Lebara 2 1 50%
Stofa/SE 7 3 43%
Fullrate 9 3 33%
Oister 3 1 33%
Telenor 42 10 24%
Telia 9 2 22%
Telmore 7 1 14%
Hi3G 26 3 12%
Yousee 89 8 9%
Bredband Nord 1 0 0%
CBB 2 0 0%
Coop Mobil 1 0 0%
Dansk Kabel TV 2 0 0%
EWII 1 0 0%
Fibia 3 0 0%
Happiimobil 1 0 0%
Nyborg Almene Antennelaug 1 0 0%
TDC 28 0 0%
241 38 16%
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