Retningslinjer om god markedsfgringsskik pa teleomradet

den 2. april 2008
Efter forhandling mellem:

Forbrugerombudsmanden, Forbrugerradet, Telekommunikationsindustrien i Danmark, Dansk
Erhverv, Dansk Industri (ITEK), Branchen ForbrugerElektronik (BFE) og Dansk Energi

og med deltagelse af:
IT- og Telestyrelsen samt Konkurrencestyrelsen som observatgrer

er der i medfgr af markedsfgringslovens § 24, stk. 1, jf. lov nr. 1389 af 21. december 2005 om
markedsfgring, som @ndret ved lov nr. 538 af 8. juni 2006, lov nr. 1547 af 20. december 2006 og
lov nr. 181 af 28. februar 2007 (herefter markedsfgringsloven), udarbejdet nedenstaende
retningslinjer med tilhgrende kommentarer. Retningslinjerne erstatter retningslinjerne af 13.
december 2004.

Retningslinjerne skal ses som udtryk for Forbrugerombudsmandens generelle opfattelse af, hvad
der kan anses for god markedsfgringsskik pa markedet for teleudstyr og -tjenester, saledes at alle
aktgrer pa markedet forudsettes at fglge retningslinjerne.

Bekendtggrelse nr. 1031 af 13. oktober 2006 om udbud af elektroniske kommunikationsnet og -
tjenester (herefter udbudsbekendtggrelsen) regulerer forholdet mellem en teleudbyder og en
slutbruger, der aftager en teletjeneste fra udbyderen. Der vil saledes, for sa vidt angar
teletjenester, vere flere af de forhold, som bade er reguleret i udbudsbekendtggrelsen og
teleretningslinjerne. Udbudsbekendtggrelsen vil 1 de relevante afsnit vare serskilt nevnt, og
retningslinjerne skal pa disse omrader alene betragtes som et supplement til reguleringen i
udbudsbekendtggrelsen.

Udbudsbekendtggrelsen regulerer derimod - med en enkelt undtagelse - ikke markedet for
teleudstyr.

1. Afgraensning og definitioner

Retningslinjerne omfatter markedsfgring, aftalevilkar og kundebehandling i forbindelse med
afs@tning og leje af teleudstyr og -tjenester til forbrugere.[1]

Salg og markedsfgring af informations- og indholdstjenester er ikke omfattet af retningslinjerne.



Bruges teleudstyret eller -tjenesten til betalingsfunktioner, gelder der s@rlige regler herfor efter
lov om visse betalingsmidler.

Kommentar:

For sa vidt angar definitionen af informations- og indholdstjenester, henvises til § 3, stk. 4, i
lovbekendtggrelse nr. 784 af 28. juli 2005 om konkurrence- og forbrugerforhold pa telemarkedet,
som cendret ved lov nr. 1427 af 21. december 2005, lov nr. 545 af 8. juni 2006 og lov nr. 1598 af
20. december 2006 (herefter teleloven).

Ved informations- og indholdstjenester forstdas enhver form for elektronisk tilradighedsstillelse af
information eller indhold, som andre slutbrugere far adgang til via et elektronisk
kommunikationsnet eller en teletjeneste pa grundlag af en individuel anmodning herom. Som
eksempel herpa kan neevnes indholdstakserede tjenester leveret via SMS, MMS o.lign.

Retningslinjerne geelder for alle aktgrer pa markedet, herunder udbydere af elektroniske
kommunikationsnet og -tjenester, samt udbydere af offentlige elektroniske kommunikationsnet og
—tjenester, jf. § 5 i teleloven. Retningslinjerne geelder desuden for alle, som markedsfprer
teleudstyr og -tjenester til forbrugere, herunder fremstiller, scelger og/eller formidler.

2. Overordnede principper

Retningslinjerne er ikke udtgmmende. At et forhold ikke er beskrevet i retningslinjerne, er
dermed ikke ensbetydende med, at det pa denne baggrund kan anses for at veare i
overensstemmelse med god markedsfgringsskik.

Retningslinjerne skal betragtes som et supplement til de pa teleomradet til enhver tid geldende
regler, herunder s@rligt udbudsbekendtggrelsen, jf. indledningen.

3. Information om teleudstyr og -tjenester

Erhvervsdrivende, der szlger teleudstyr eller -tjenester, skal ved indgaelse af aftaler give
forbrugeren klare og tilstreekkelige informationer om udstyret og/eller ydelser, herunder alle
relevante priser, serlige aftalevilkar, funktioner mv.

Forbrugeren skal 1 forbindelse med aftalen have tilstreekkelig information og vejledning om den
tekniske ops@tning og anvendelse af udstyr og tjenester, saledes at forbrugeren er i stand til at
anvende udstyret/tjenesten korrekt.

Den erhvervsdrivende, som har kundekontakten, har en vejledningspligt over for forbrugeren
med hensyn til information om teleudstyr og -tjenester, herunder valg af abonnement og
anvendelse af dette, hvis der i lyset af de informationer, forbrugeren giver, fx om forventede brug
mv., skgnnes at vare et behov herfor.



Markedsfgring af teleudstyr og -tjenester ma ikke mangle vesentlige oplysninger, indeholde
uklarheder eller angivelser, der er egnet til at vildlede forbrugeren om ydelsernes anvendelighed,
tilbuddets fordelagtighed mv.

Ved markedsfgring af teleudstyr og -tjenester, der s@lges samlet, fx en mobiltelefon der selges
med et abonnement, skal annoncen pa tydelig og leesbar vis fremhave de oplysninger ved begge
produkter, der er af afggrende betydning for forbrugerens valg af tilbuddet. Markedsfgringen bgr
udformes pa en sadan made, at ydelserne fremstar med tilnermelsesvis samme
meddelelseseffekt.

Internetforbindelser/bredband udbydes pa flere forskellige mader, fx via kabel, Wimax (tradlgs
teknologi), Fiber, 3G (tradlgst mobil bredband), xDSL (fx ADSL). De forskellige produkter har
forskellige fordele og begr@nsninger.

Ved markedsfgring af internetforbindelser skal den type og hastighed, slutbrugeren tilbydes for
tilslutning af Internettet, angives. Savel den indgaende som den udgaende hastighed skal angives.
Markedsfgring af internethastigheder skal vare retvisende bade i forhold til den nominelle og
effektive hastighed, som slutbrugeren opnar.

Hvis der markedsfgres en nominel hastighed, der ma antages ikke at vare identisk med den
effektive hastighed, som slutbrugeren vil opna, skal der tages klart og tydeligt forbehold herfor i
markedsfgringen med en skgnsmassig angivelse af begrensningerne i1 den effektive hastighed. Et
eventuelt forbehold skal oplyses samtidigt og 1 samme medie, hvor markedsfgringen finder sted.

Hvis der markedsfgres en internetforbindelse, som sarlig udbydes efter princippet
feelleskanal/delt kapacitet, hvor flere forbrugere deler den samme internetforbindelse, skal
forbrugerne oplyses om de s@rlige begrensninger, der er ved denne type af internetforbindelse
samtidigt og i samme medie, hvor markedsfgringen finder sted.

Det bgr anfgres, hvilke anvendelsesmuligheder hastigheden giver forbrugeren, fx mulighed for at
se tv/video mv.

I overensstemmelse med Forbrugerombudsmandens praksis efter markedsfgringslovens § 7 skal
der ved salg af teleudstyr og -tjenester medfglge en dansk eller skandinavisk sproget vejledning.
Ved teknisk kompliceret teleudstyr og -tjenester kan det vare tilstrekkeligt, at der medfglger en
dansk eller skandinavisk sproget installationsfolder, hvis der tillige medfglger en mere
uddybende manual, som er affattet pa engelsk.

Kommentar:

Det overordnede formal med punkt 3 er at sikre, at erhvervsdrivende ikke anvender vildledende
eller  urimeligt mangelfulde  angivelser eller vildledende  fremgangsmader,  Jf.
markedsfgringslovens § 3 samt at give en forsvarlig vejledning om teleudstyr- og/eller tjenester,
Jf- markedsforingslovens § 7.



Punkt 3 supplerer de regler, der er fastsat i udbudsbekendtgprelsens § 10.
Udbudsbekendtgprelsens § 10 omhandler krav til kontrakten mellem forbrugeren og
teleselskabet, herunder oplysninger om kvalitets- og serviceniveau, alle relevante priser, vilkar
(varsling, opsigelse, kompensation og tilbagebetaling mv.), scerlige funktioner og faciliteter mm.
Udbudsbekendtgprelsen regulerer derimod ikke krav til information om selve teleudstyret.

For at sikre en korrekt anvendelse og fakturering af teletjenester, som fx internetabonnementer
og WAP-tjenester, er det ngdvendigt, at opseetningen/anvendelsen af forbrugerens udstyr er
korrekt. Dette er ngdvendigt for at mindske risikoen for utilsigtet stort forbrug af tjenester og
vdelser, som skyldes forkert opsceetning eller anvendelse. Den erhvervsdrivende bgr derfor give
forbrugeren den forngdne vejledning om korrekt anvendelse og opseetning af forbindelsen. Der
kan eventuelt henvises til en manual.

Der bgr ikke markedsfopres eller seelges teleudstyr og -tjenester, hvis brugen af disse er forbundet
med neerliggende risiko for utilsigtet forbrug.

Det har endvidere vist sig, at mange forbrugere tror, at deres eksisterende internetforbindelse
automatisk ophgrer ved indgaelse af en ny aftale om en anden type internetforbindelse hos det
samme selskab, eksempelvis ved skift fra almindelig modem-adgang til ADSL-forbindelse. Dette
er imidlertid normalt ikke tilfeeldet. Nar forbrugeren hos samme udbyder skifter fra en type
abonnement til et andet, skal den erhvervsdrivende derfor i de tilfeelde, hvor det eksisterende
abonnement fortscetter, medmindre det samtidigt opsiges, tydeligt informere forbrugeren herom.

Ved markedsforing af teleudstyr og -tjenester der seelges samlet, fx en mobiltelefon der scelges
med abonnement, er formalet at opna prisgennemsigtighed for det samlede tilbud og at undga, at
oplysninger eller omkostninger, der er af veesentlig betydning for forbrugerens vurdering og valg
af tilbuddet, spges skjult eller slpret i markedsfpringen. Der skal derfor veere balance i
meddelelseseffekten for de enkelte elementer i tilbuddet.

Sdafremt der i et samlet tilbud indgar tjenester, udstyr eller tilbehgr af mindre veesentlig betydning
eller veerdi, er der dog ikke samme behov for fremheevelse af oplysninger i annoncen. Hvis der fx
annonceres med et tilbud bestaende af mobiltelefon, taske og abonnement, skal tasken ikke
ngdvendigvis veere preesenteret med lige sa stor tydelighed som mobiltelefonen og abonnementet.

Markedet for internetforbindelser er kendetegnet ved et stort udbud af produkter, der er teknisk
vanskeligt tilgeengeligt for den almindelige forbruger. Forbrugeren bgr have tilstreekkelige
oplysninger om de forhold, som erfaringsmeessigt kan give anledning til problemer.

Hastigheden pa en internetforbindelse er en vesentlig faktor, som kan danne grundlag for
forbrugerens vurdering af forskellige udbyderes tilbud. Det er derfor afggrende for forbrugeren,
at hastigheden oplyses fyldestggrende i forbindelse med markedsfgringen, og saledes at
forbrugeren kan vurdere denne i forhold til sine behov.



Hvis den markedsfprte nominelle hastighed ikke er identisk med den effektive hastighed, som
slutbrugeren ma forventes at opna, skal der tages klart og tydeligt forbehold herfor i
markedsfgringen med en skonsmeessig angivelse af begreensningerne i den effektive hastighed.

Det er i branchen seedvanligt, at den effektive hastighed pa grund af tekniske forhold reduceres
med op til 15 %. En del af bandbredden bruges sdledes til at handtere korrekt transport af
datapakker. Denne del betegnes i branchen som ”overhead”. Er der andre forhold, som kan have
veesentlig indflydelse for den effektive hastighed, som forbrugeren kan komme til at opleve, fx
andre tekniske eller geografiske forhold, ma dette tillige indga i den skgnsmeessige angivelse af
begreensningerne og oplyses.

Nar en erhvervsdrivende i sin markedsfgring angiver en internethastighed, skal der informeres
om ovenstdende, sdledes at forbrugeren er klar over, at en del af kapaciteten ikke ngdvendigvis
er til radighed som effektiv hastighed, idet en del anvendes til andre formal eller fragar pa grund
af andre forhold.

Denne information kan fx ske ved i markedsfgringsmaterialet at anfpre: ”Den effektive hastighed
kan pga. tekniske forhold m.v. (under visse omstendigheder) forventes at veere ca. xx-yy %
lavere”. Kan reduktionen i den oplevede hastighed for brugerne ikke pa en tilpas meningsfyldt
made generelt angives som en procentsats, ma forbeholdet pd anden informativ vis omtale
reduktionen. Inden aftaleindgaelsen ma forbrugeren oplyses om reduktionens stgrrelse/den
forventede effektive hastighed.

Der vil supplerende ved henvisning til udbyders hjemmeside kunne gives yderligere oplysninger.

Hvis der er tale om en internetforbindelse, som scerligt udbydes efter princippet feelleskanal/delt
kapacitet, hvor flere forbrugere dele den samme internetforbindelse, skal forbrugerne oplyses om
de scerlige begreensninger, der er ved denne type af internetforbindelse samtidigt og i samme
medie, hvor markedsfpringen finder sted. Denne oplysning skal saledes gives samtidig med, at
der eventuelt oplyses om, at den effektive hastighed ma forventes at blive reduceret.

Hvis  anvendelsesmulighederne  for  forbindelsen kun er summarisk angives i
markedsfpringsmaterialet, bgr det fremgd, pd hvilken made forbrugeren kan fa adgang til
supplerende oplysninger pa en let tilgeengelig mdde, fx pa den erhvervsdrivendes hjemmeside, pa
salgssteder my.

Da der udbydes et stort udvalg af forskellige abonnementstyper, som er tilpasset forskellige
forbrugsmgnstre, er der fundet behov for at understrege, at der efter omstendighederne kan veere
et behov for vejledning af forbrugeren i rette valg af abonnement. Dette kan veere tilfeeldet, hvis
forbrugeren oplyser, at abonnementet fx scerligt skal anvendes til udlandsopkald, SMS “er eller til
at ga pa internettet med. Der er tale om en loyal oplysningspligt, hvis den erhvervsdrivende
skgnner, eller forbrugeren giver indtryk for, at der er behov for vejledning.



3.1. Prisoplysninger

Prisoplysningsreglerne er med virkning fra den 1. juli 2006 overfgrt til markedsfgringsloven.
Reglerne, som fremgar af § 13, gelder alene erhvervsmassigt udbud af varer og tjenesteydelser.

Formalet med reglerne er at sikre forbrugerne korrekte prisoplysninger i en form, der er
forstaelig, klar, relevant og gennemsigtig. Prisinformationen skal ggre det muligt for forbrugerne
at sammenligne forskellige produkter inden for samme produktgruppe og hos forskellige
erhvervsdrivende og dermed medvirke til en effektiv priskonkurrence.

Séfremt der annonceres med priser, ma der gives tydelige oplysninger om alle faste og variable
priser og prisvilkar, der er vasentlige for forbrugerens vurdering af tilbuddet. Lovpligtige
oplysninger, fx oplysninger om samlet mindsteudgift 1 en bindingsperiode, jf. bl.a.
markedsfgringslovens § 13, skal gives med samme meddelelseseffekt som g@vrige
prisoplysninger. I kravet om ”samme meddelelseseffekt” ligger, at oplysningerne om
mindsteudgift skal fremsta lige sd synligt og tydeligt som de gvrige prisoplysninger. Andre
oplysninger, der er vasentlige for forbrugerens vurdering af tilbuddet, skal gives med
tiln@rmelsesvis samme meddelelseseffekt.

Ved prismarkedsfgring af teleudstyr og -tjenester skal de samlede faste omkostninger, som
forbrugeren som minimum kommer til at betale som fglge af aftalen, angives som ét samlet belgb
(samlet mindsteudgift).

Ved prismarkedsfgring bgr der tages hensyn til mediets karakter.

“Flygtige medier”, som fx tv og radio, er som udgangspunkt ikke velegnet til prismarkedsfgring
af ydelser/produkter med en kompliceret prisstruktur.

Safremt der i sadanne medier alligevel annonceres med prisoplysninger, ma det sikres, at
markedsfgringen ikke indeholder mangelfulde eller vildledende oplysninger, jf.
markedsfgringslovens § 3.

Kommentar:

Konkurrencen pa telemarkedet i Danmark er intens, men markedet er fortsat preeget af en stor
grad af uigennemsigtighed, hvilket blandt andet skyldes en kompliceret produkt- og prisstruktur
og specielle aftalevilkar. Disse forhold ggr det umiddelbart vanskeligt for forbrugeren at
bedpmme de enkelte tilbud og annoncer.

Seerligt markedsfpringen af mobiltelefoner, hvor det er en forudsceetning, at der samtidig oprettes
et abonnement med bindingsperiode, har gjort markedsfpringen uigennemsigtig og til tider
mangelfuld.

Der er derfor opstillet nogle principper, som kan medvirke til at skabe en stgrre gennemsigtighed
- til gavn for bade forbrugerne og de erhvervsdrivende.



De faste omkostninger, som er af veesentlig betydning for forbrugerens bedgmmelse af tilbuddet,
omfatter f.eks.:

Abonnementets pris

Minimumsforbrug, fx angivet som et fast manedligt minimumsforbrug
Oprettelsesgebyr

Faktureringsgebyr o.lign.

Andpre relevante faste omkostninger

Samlet mindsteudgift udggr alle de faste omkostninger, forbrugeren som minimum skal betale
som folge af aftalen. Dette geelder, uanset om der til abonnementet er knyttet en bindingsperiode,
eller om aftalen indeholder en kombination af fx en mobiltelefon og et abonnement.

Oplysningerne kan fx gives pa felgende made:

Eksempel 1:

Telefon kr. 499
Abonnement kr. 199 pr. maned i 6 mdr. kr. 1.194
Oprettelsesgebyr kr. 99
Samlet mindsteudgift i bindingsperioden kr. 1.792
Eksempel 2:

Telefon kr. 999
Abonnement pr. maned kr. 0
Minimumsforbrug pr. maned kr. 199 i 6 mdr. kr. 1.194
Faktureringsgebyr pr. maned kr. 20 i 6 mdr. kr. 120
Samlet mindsteudgift i bindingsperioden kr. 2.313

De variable prisoplysninger/-vilkar, som er veesentlige for forbrugerens bedgmmelse af tilbuddet,
omfatter f.eks.:

Tidstaksering (herunder oplysning om scerlig variabel takst)
Takst for SMS, MMS mv.
Opkaldsafgift

Andre omkostninger som relaterer sig til brug af abonnementet

Safremt der reklameres med et forudbetalt forbrug, bgr dette ske ved angivelse af et belpb og ikke
angivelse af fx antal minutter. De veesentlige variable prisoplysninger skal ligeledes oplyses.



Det er et krav, at de lovpligtige prisoplysninger skal gives med samme meddelelseseffekt, dvs. at
de skal fremsta lige sa synligt og tydeligt som gvrige prisoplysninger. Det er dog ikke et krav, at
der skal anvendes preecis samme skriftstprrelse, type eller farve.

Nar forbrugsafregnede teletjenester afregnes efter datamcengder, eksempelvis pr. MB el.lign.,
kan det veere vanskeligt for forbrugeren at vide, hvad dette svarer til i almindeligt forbrug.
Derfor bor det i markedsfpringen oplyses, hvad den angivne datameengde kan bruges til.
Oplysningen kan fx gives ved henvisning til en hjemmeside eller fremga af kontrakten.

Prisangivelser i "flygtige” medier skal angives pa en sadan mdde, at de faktisk kan opfattes af
seeren/modtageren. Radio- og tv-mediets gennemslagskraft og den yderst begrensede mulighed
for modtageren til at studere reklamebudskabet medfprer, at der bor stilles mindst samme krav
om tydelighed pa et flygtigt medie som ved anden form for markedsforing. Vilkar, der er
veesentlige for forbrugerens vurdering af markedsfgringen, skal sdledes veere i balance med
hovedbudskabet.

3.2. Ovrige oplysninger

Hvis der gelder serlige vilkar, der er af vesentlig betydning for forbrugerens bedgmmelse af
tilbuddet/aftalen, bgr dette oplyses i annonceringen.

Serlige vilkar, der kan vare af vesentlig betydning for forbrugerens bedgmmelse af
tilbuddet/aftalen, omfatter fx:

- Betingelser og tekniske foruds@tninger mv. for den annoncerede pris, fx at prisen
for en mobiltelefon forudsatter samtidig oprettelse af et abonnement, eller at
oprettelse af en internetforbindelse forudstter et fastnetabonnement/barelinje.

- Oplysning om en eventuel uopsigelighedsperiode (bindingsperiode), lengden heraf
samt omkostninger ved opsigelse for udlgbet af uopsigelighedsperioden.

- Om telefonen er last til en bestemt operatgr (SIM-last), herunder hvor lenge, og
hvilke samt omkostninger der er forbundet ved oplasning af telefonen fgr tid.

- Om der er vasentlige/s@rlige begrensninger ved anvendelsen af tjenesten.
- Hvor lang tid tilbuddet gelder.
- Om tilbuddet kun gelder for s@rlige kundegrupper.

- Om den annoncerede tjeneste har begrenset geografisk dekning.



4. Indgaelse af aftaler

Det pahviler den erhvervsdrivende at have procedurer, som sikrer, at indgaelse af aftaler,
herunder abonnementsaftaler og dertil knyttede tillegsaftaler, og eventuelt senere @ndringer i
allerede indgaede aftaler, sker pa betryggende vis. Det er i denne forbindelse centralt, at der er
sikkerhed omkring identiteten pa den, der indgar eller @ndrer en aftale, samt at alene abonnenten
eller den af abonnenten bemyndigede kan foretage @ndringer i aftalen.

Forbrugeren skal have adgang til/oplysning om alle aftalevilkar, priser mv.

Nar der indgas en aftale, skal der gives en skriftlig bekraftelse pa aftalen til forbrugeren.
Bekraftelsen bgr fremsendes pr. brev eller pa andet varigt medium, medmindre bekraftelsen
udleveres til forbrugeren samtidigt med bestillingen.

Ved salg af teleudstyr og -tjenester uden for fast forretningssted, fx offentlige steder, skal der
tages sa@rlig hensyn til, at forbrugeren ofte ikke har mulighed for at overveje tilbuddet grundigt,
og det skal derfor ggres serligt klart for forbrugeren, hvis der indgas en aftale og pa hvilke vilkar.

Kommentar:
Aftaleindgdelsen - og senere cendringer i det allerede aftalte - er centrale forhold for
forbrugerens stilling og eventuelle heeftelse.

Scerligt aftaleindgaelse via internettet har vist sig problematisk. Der er sdledes eksempler pa, at
nogle erhvervsdrivende har indrettet deres virksomhed saledes, at det har veeret muligt for
uvedkommende at oprette fx en forvalgsaftale uden den pdgeeldende forbrugers viden eller
accept.

Det er derfor vigtigt, at den erhvervsdrivende har en procedure, som indeberer, at der er
sikkerhed omkring abonnentens identitet. Den erhvervsdrivende bgr fremsende bekreeftelse pa
indgaede aftaler pr. brev eller pa andet varigt medium. Dette kan efter omstendighederne veere
ved e-mail, sdafremt den erhvervsdrivendes procedure for aftaleindgdelse er tilstreekkeligt
betryggende.

Der henvises endvidere til udbudsbekendtgprelsens § 10, jf. § 11 som omhandler krav til
kontrakten og lov nr. 451 af 9. juni 2004 om visse forbrugeraftaler (herefter
forbrugeraftaleloven) §§ 11-12 om oplysningspligt ved fjernsalgsaftaler og kap. 4 om
fortrydelsesret.

5. Aftalevilkar
5.1. Vilkarenes udformning

Den erhvervsdrivende bgr tilstrebe, at aftalegrundlaget er udformet siledes, at aftalevilkarene
umiddelbart er overskuelige og let forstaelige for forbrugeren.



Aftalevilkarene bgr vare udformet sdledes, at de afspejler en rimelig balance i parternes
rettigheder og forpligtelser.

Vilkarene bgr sikre forbrugeren et rimeligt beskyttelsesniveau og ma ikke vaere mere vidtgaende
eller byrdefulde for forbrugeren, end der reelt er behov for.

Vasentlige og byrdefulde vilkar bgr veere fremhevet i aftalen.

Kommentar:

Telebranchen vil arbejde for at indfgre procedurer, som sikrer, at forbrugeren ikke utilsigtet
bibeholder eventuelle forvalgsaftaler i forbindelse med opsigelse, flytning mv. Alternativt bor det,
for sa vidt angdr fastnetabonnementer, fremgd af aftalen, at forbrugeren skal opsige eventuelle
forvalgsaftaler i forbindelse med opsigelse, flytning mv., idet dette er et forhold, som forbrugeren
ikke ngdvendigvis er opmeerksom pa.

Veesentlige, scerlige eller byrdefulde vilkar bgr fremgad af selve aftalen. Det er sdledes ikke
tilstreekkeligt, at sadanne vilkar alene er anfgrt i fx en prisliste. Vilkar om varsling af cendringer
bor fremga af aftalen, herunder hvordan varsling vil ske. Der henvises endvidere til
udbudsbekendtggrelsens § 10, stk. 2, nr. 4, der ogsa stiller krav om, at aftaler om erhvervelse af
elektronisk kommunikation eller -tjenester skal indeholde vilkar om varsling.

Efter Forbrugerombudsmandens almindelige praksis md indgaelse af en aftale eller opnaelse af
fordele/rabatter i forbindelse med en aftale ikke veere betinget af, at forbrugeren giver samtykke
til, at den erhvervsdrivende efterfplgende kan rette henvendelse til forbrugeren i
markedsfgringsgjemed. Der er tale om en praksis, som gelder generelt og ikke kun for
telebranchen. Der  henvises til markedsforingslovens §§ | o0g 6, herunder
Forbrugerombudsmandens vejledning om § 6 samt forbrugeraftalelovens kap. 2.

5.2. Varsling af @endringer i aftalen

Alle endringer i aftalevilkar, priser mv., der er til ugunst for forbrugeren, skal efter
udbudsbekendtggrelsen varsles. Varsling af vasentlige @ndringer bgr ske ved individuel
meddelelse til den enkelte forbruger, enten pr. brev eller efter aftale pr. e-mail.

Ved varsling af @ndringer er det vigtigt, at meddelelsen om @ndringen kommer til forbrugerens
kundskab. Den erhvervsdrivende bgr derfor anvende en form og fremgangsmade, der kan sikre
dette. Safremt det er s@rligt fremhavet og aftalt med forbrugeren, kan varsling af @ndringer fx
ske 1 en betalingsoversigt eller lignende.

Séfremt det er serligt fremhavet og aftalt mellem forbrugeren og den erhvervsdrivende, kan
@ndringer af mindre vasentlig karakter varsles over for forbrugeren ved annoncering i
landsdzkkende dagblade eller ved fremsendelse af en skriftlig meddelelse, eventuelt 1 forbindelse
med udsendelse af en opkravning.
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Det fremgar af udbudsbekendtggrelsen, at teleudbyderens varsel om @ndringer skal vere pa
mindst en maned. Forbrugeren bgr inden for denne varslingsperiode som minimum have en frist
pa 14 dage til at opsige aftalen, saledes at forbrugeren kan blive frigjort fra aftalen pa tidspunktet
for ikrafttreedelsen af @ndringerne i aftalen.

Kommentar:

Hvis en teleudbyder fx den 15. maj varsler cendringer i aftalen med forbrugeren, kan disse
endringer tidligst treede i kraft den 15. juni. Dette fplger af udbudsbekendtgprelsens § 12, stk. 2.
Forbrugeren skal imidlertid ogsa have en frist til at komme ud af aftalen (opsigelsesvarsel).
Denne frist bor veere pa minimum 14 dage. 1 det neevnte eksempel bgr forbrugeren sdledes have
en frist indtil den 29. maj eller senere til at komme ud af aftalen. Forbrugeren kan ved
overholdelse af denne frist undgad at blive bundet af de nye vilkar.

Der sondres som udgangspunkt ikke mellem veesentlige og mindre veesentlige wndringer.
Udbudsbekendtgprelsen tager ikke stilling til, hvordan varsling kan ske, og reglerne sondrer ikke
mellem cendringer, der foretages i eller uden for bindingsperioden.

Teleselskabet skal ved hver cendring konkret vurdere, om der er tale om en vesentlig cendring,
som kreever individuel varsling.

Med den nye markedsfgringslov, som tradte i kraft den 1. juli 2006, blev der i § 15, indsat en ny
regel om adgangen til at cendre eksisterende gebyrer og indfgre nye gebyrer i et lpbende
kontraktforhold. Af de nye regler fremgar, at muligheden og betingelserne for at cendre i en
eksisterende aftale skal veere klart fremheevet i aftalen. Andringer skal altid varsles med en
rimelig frist. Hvis der indfpres nye gebyrer, eller der sker vesentlige endringer i gebyrer i et
lpbende aftaleforhold, skal forbrugeren varsles ved individuel kommunikation, inden cendringen
far virkning. Det skal samtidig oplyses, om der er mulighed for at komme ud af aftalen og i givet
fald under hvilke betingelser. Om der bruges en anden betegnelse for omkostningen end et gebyr
er underordnet, hvis omkostningen i gvrigt falder ind under lovens definition. § 15 geelder ikke
for gebyrer, som er reguleret i anden lovgivning, og reglen geelder kun i forhold til forbrugere.

6. Vejledning ved spzerring af SIM-kort
Den erhvervsdrivende skal give forbrugeren en let tilgeengelig vejledning om sparring af SIM-
kortet. Muligheden for sparring skal - udover at vare anfgrt i aftalegrundlaget - tydeligt fremga

af den erhvervsdrivendes hjemmeside.

Ved sparring af SIM-kort skal den erhvervsdrivende samtidig vejlede forbrugeren om, at
abonnementet fortsatter, medmindre dette opsiges s®rskilt.

Kommentar:

Det er af afgprende betydning for forbrugeren at have nem og hurtig adgang til at spcerre SIM-
kortet i forbindelse med bortkomst/tyveri. Oplysningerne gives ofte i selve abonnementsvilkdrene,
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som forbrugeren ofte ikke har i neerheden, ndr situationen opstdr. For at forbrugeren til enhver
tid kan fa vejledning om speerring, er det hensigtsmeessigt, at disse oplysninger tydeligt fremgar
pa den erhvervsdrivendes hjemmeside.

Den erhvervsdrivende er i medfpr af lovbekendtgprelse nr. 1501 af 20. december 2004 om visse
betalingsmidler, som eendret ved lov nr. 603 af 24. juni 2005, lov nr. 117 af 27. februar 2006 og
lov nr. 538 af 8. juni 2006 (herefter betalingsmiddelloven) § 11, stk. 7, forpligtet til skriftligt at
bekreefte tidspunktet for speerringen. For at sikre at forbrugeren er klar over, at abonnementet
ikke automatisk bliver opsagt i forbindelse med speerringen, skal den erhvervsdrivende vejlede
forbrugeren om, at abonnementet fortscetter, nar dette er tilfeeldet.

7. Overgang til andet teleselskab

Nar forbrugeren gnsker at skifte teleselskab, skal det klart fremga af aftalen, om det er det
modtagende selskab eller forbrugeren selv, der har ansvaret for at opsige forbrugerens aftale med
det tidligere selskab.

Safremt opsigelsen varetages af det modtagende selskab, skal selskabet snarest muligt efter
forbrugerens anmodning underrette det afgivende selskab om opsigelsen.

En overflytning bgr, uanset abonnementstype, ske snarest muligt, dog under hensyntagen til evt.
opsigelsesvarsel, bindingsperiode mv., og bgr vare effektueret senest 30 dage efter forbrugerens
eller det modtagende selskabs anmodning herom er kommet frem til det afgivende selskab.

Sével det afgivende som det modtagende selskab skal skriftligt bekrefte flytningen over for
forbrugeren samt angive tidspunktet for opsigelsen af det hidtidige abonnement (oplyses af det
afgivende selskab) henholdsvis oprettelsen af det nye abonnement (oplyses af det modtagende
selskab).

Hvis overflytningen pa grund af ekstraordinere omstendigheder ikke kan finde sted inden for
dette tidsrum, skal det afgivende selskab orientere det modtagende selskab om arsagen hertil,
samt hvornar overflytningen kan forventes at vare effektueret.

Kommentar:

Nar en forbruger gnsker at skifte teleselskab og tage det eksisterende telefonnummer med, kan
der opstd problemer i relation til, hvem det pahviler at opsige aftalen med det afgivende
teleselskab og tidspunktet for overflytningen mv. Det modtagende selskab har derfor en vis
vejledningspligt om, hvilke problemer der kan opsta i forbindelse med overflytningen.

Forbrugerens aftale med det nye teleselskab indebeerer normalt, at selskabet patager sig at sprge
for overflytningen, herunder at opsige forbrugerens eksisterende abonnement. Det er i disse
tilfeelde det modtagende selskabs ansvar at holde forbrugeren underrettet om forlpbet af
flytningen. Det er herefter op til de erhvervsdrivende selv at orientere hinanden om eventuelle
forsinkelser eller problemer i forbindelse med flytningen.

12



De erhvervsdrivende bgr indrette deres administrative og tekniske procedurer sdledes, at ikke
blot oprettelse, men ogsa afgivelse af kunder kan ske med den forngdne hurtighed og uden
veesentlig ulempe for forbrugeren. Det bgr endvidere sikres, at forbrugeren ikke i en
overgangsperiode risikerer at blive bundet til aftaler i to forskellige selskaber, medmindre
kunden udtrykkeligt gpnsker dette.

Abonnementsaftalen kan indeholde scerlige aftalevilkar, der fdar betydning, nar forbrugeren
skifter  teleselskab, herunder fx bortfald af rabatordninger, vilkar om forhgjet
abonnementsbetaling ved udskiftning af forvalgskode eller betaling for opsigelse for udlpb af en
eventuel bindingsperiode.

De erhvervsdrivende ma derfor i deres markedsfgring ikke bruge angivelser, der indikerer, at det
er fuldstendig omkostningsfrit for forbrugeren at skifte selskab, medmindre dette er tilfeeldet.

8. Opsigelse
Forbrugeren bgr kunne opsige aftalen bade skriftligt og mundtligt.

Teleselskabet bgr straks efter modtagelsen af en opsigelse bekrafte denne over for forbrugeren,
enten pr. brev eller pa andet varigt medium, med angivelse af, hvornar opsigelsen féar virkning.

Oplasning af en SIM-last telefon efter bindingsperiodens udlgb bgr vere sa nemt som muligt for
forbrugeren og bgr kunne ske ved telefonisk henvendelse.

Kommentar:
Et selskab kan ikke afvise at modtage en opsigelse, selvom den afgives pa en anden made, end
den, der er anfprt i aftalen.

Telebranchen skal sikre, at forbrugeren ikke utilsigtet bibeholder eventuelle forvalgsaftaler i
forbindelse med opsigelse, flytning mv. Alternativt bgr det, for sa vidt angar
fastnetabonnementer, fremga af aftalen, at forbrugeren ligeledes separat skal opsige eventuelle
forvalgsaftaler i forbindelse med en opsigelse, flytning mv., idet dette er et forhold, som
forbrugeren ikke ngdvendigvis er opmeerksom pa.

Bekreeftelsen bor fremsendes pr. brev, men kan ogsa sendes pa andet varigt medium, fx e-mail,
safremt denne kommunikationsform er aftalt mellem parterne.

9. Fakturering

Fakturaer bgr udformes pa en for forbrugeren klar og overskuelig made, sdledes at det fremgar,

hvad fakturaen dekker over, herunder faktureringsperioden. Fakturaposter bgr have en dekkende
betegnelse.
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Safremt den erhvervsdrivende er klar over, at faktureringen, fx pa grund af tekniske
vanskeligheder eller lignende, ikke indeholder alle ydelser, der er leveret til forbrugeren, bgr den
erhvervsdrivende 1 videst muligt omfang oplyse forbrugeren herom. Hvis ydelserne vil blive
efterfaktureret, bgr den erhvervsdrivende samtidig oplyse, hvornar dette vil ske.

Efterfakturering bgr som udgangspunkt kun finde sted i indtil 6 maneder efter det tidspunkt, hvor
ydelserne normalt ville have varet faktureret. Dog galder der serlige regler pa
forsyningspligtomradet, jf. bekendtggrelse nr. 1262 af 9. december 2005 om
forsyningspligtydelse.

Hvis forbrugeren burde have indset, at der er sket en fejlfakturering, og hvis den
erhvervsdrivende har reageret sa hurtigt som muligt efter, at fejlfaktureringen er opdaget, kan
efterfakturering dog ske i lengere tid, jf. dog dansk rets almindelige regler om forzldelse.

10. Spzerring som fglge af forbrugerens misligholdelse

Sparring af en teletjeneste som fglge af forbrugerens misligholdelse af sine betalingsforpligtelser
kan i almindelighed kun finde sted, hvis den erhvervsdrivende forudgaende har fulgt en
betryggende rykkerprocedure samt i denne forbindelse givet forbrugeren meddelelse om, at
tjenesten vil blive sperret.

Sperring kan finde sted uden forudgéende rykkerprocedure, hvis der konstateres en pludselig og
betydelig stigning i forbruget, eller hvis den erhvervsdrivende far begrundet anledning til at
antage, at forbrugerens betalingsforpligtelser ikke vil blive opfyldt rettidigt. Den
erhvervsdrivende skal i givet fald forinden pa betryggende vis give forbrugeren meddelelse om,
at tjenesten vil blive sparret, hvis ikke forbrugeren straks betaler sin gald.

Den erhvervsdrivende kan dog i tilfelde af mistanke om misbrug sparre tjenesten straks. I disse
tilfelde skal den erhvervsdrivende umiddelbart herefter underrette forbrugeren herom.

Kommentar:

Rykkerproceduren bgr indrettes sdaledes, at der udsendes mindst én rykkerskrivelse inden
forbindelsen spcrres. Den erhvervsdrivende bgr orientere forbrugeren om, at forbindelsen vil
blive spcerret, samt hvornar speerringen vil ske.

Forbrugeren bgr have en rimelig frist til at afveerge speerringen ved at foretage indbetaling af det
skyldige belpb. Fristen bgr veere pd mindst 7 dage. Den erhvervsdrivende kan dog i tilfeelde af
mistanke om misbrug speerre forbindelsen straks. I disse undtagelsestilfeelde skal den
erhvervsdrivende umiddelbart efter underrette forbrugeren herom.

Der kan i pvrigt henvises til udbudsbekendtgprelsens § 16 og bekendtggrelse nr. 1262 af 9.
december 2005 om forsyningspligtydelser (herefter forsyningspligtbekendtggrelsen) § 19.
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11. Foranstaltninger til forbrugskontrol

Et abonnement, hvor der sker betaling efter forbrug, kan efter Forbrugerombudsmandens
opfattelse sidestilles med en aftale om lgbende kredit, hvilket indebarer en risiko for utilsigtet
forbrug eller misbrug.

Den erhvervsdrivende bgr derfor sikre, at forbrugeren er opmerksom pa den risiko, der kan vere
forbundet hermed samt stille effektive foranstaltninger til radighed, sa forbrugeren far mulighed
for at kontrollere sine udgifter og dermed begra@nse den gkonomiske risiko. Dette er serligt
vigtigt, nar abonnementet bruges af bgrn og unge. Den erhvervsdrivende skal derfor pa en tydelig
made ved aftaleindgaelsen informere om muligheden for at fa saldokontrol.

Hvis der er valgt saldokontrol, bgr denne trede i kraft samtidig med abonnementets
iverksattelse.

Hvis der til et eksisterende abonnement oprettes en saldokontrol, bgr teleselskabet ved brev eller
pa andet varigt medium bekrafte oprettelsen samt oplyse, hvornar saldokontrollen traeder i kraft.

Teleselskaberne ma sikre, at den kode og de procedurer, der anvendes til endringer eller
ophavelse af saldokontrollen, er indrettet sddan, at der skabes betryggende sikkerhed mod
uberettigede @ndringer af saldokontrollen. Teleselskaberne bgr vejlede forbrugeren om sikkerhed
1 forbindelse med brugen og opbevaringen af koden.

Teleselskaberne bgr sikre, at der kun kan foretages @®ndringer 1 saldokontrollen ved oplysning af
koden, uanset pa hvilken made @ndringerne sker.

Kommentar:
Teleselskaberne er i medfgr af udbudsbekendtggrelsens § 20, stk. 2 forpligtet til at tilbyde
saldokontrol. Krav til saldokontrollens funktion fplger af udbudsbekendtgprelsens § 25.

Saldokontrolordningen kan - iscer i forbindelse med mobilabonnementer - veere en velegnet
funktion til at hindre et utilsigtet stort forbrug eller misbrug. Saldokontrolordningen benyttes kun
i begrenset omfang af forbrugerne, ligesom der har vist sig at veere behov for at ggre
saldokontrollen mere sikker, saledes at iscer bgrn og unge ikke let 0og uden foreeldrenes samtykke
kan omga kontrollen.

De erhvervsdrivende bor derfor gore en ekstra indsats for at informere om muligheden for
saldokontrol og andre foranstaltninger til begreensning af utilsigtet forbrug eller misbrug.

I forbindelse med oprettelsen af et abonnement, hvor der sker betaling efter forbrug, skal den
erhvervsdrivende sikre, at muligheden for at oprette saldokontrol tydeligt fremgar af
oprettelsesblanketten. Samtidig skal den erhvervsdrivende i salgssituationen oplyse forbrugeren
om muligheden for at oprette foranstaltninger til at kontrollere forbruget.
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Teleselskabet skal samtidig sikre, at det tydeligt fremgar af ordrebekreeftelsen vedrgrende
abonnementsoprettelsen, om kunden har valgt saldokontrol og med hvilken forbrugsgreense.
Safremt kunden ikke har valgt saldokontrol, skal dette ogsa fremgd med information om mulighed
og fremgangsmade for at indga aftale om saldokontrol. Forbrugeren skal have en nem adgang til
at oprette saldokontrol.

Det bgr ikke veere en betingelse for saldokontrollens iveerkscettelse, at forbrugeren selv aktiverer
denne, fx ved at foretage en opringning til teleselskabet.

Det bgr fremgd, om belpbsgrensen alene er baseret pa forbrug, eller om den omfatter
forbrugerens samlede udgifter (forbrug, abonnement mv.).

Teleselskaberne vil bestreebe sig pa at indfpre effektive og sikre foranstaltninger til kontrol med
forbrug, herunder utilsigtet forbrug eller misbrug.

12. Born og unge

Bgrn og unge er nemt pavirkelige og har typisk ikke den samme erfaring og kritiske sans som
voksne. Unge og i s@rdeleshed mindre bgrn kan typisk have svert ved at gennemskue og vurdere
informationer. Der henvises til Forbrugerombudsmandens vejledning: “Bgrn, unge og
markedsfgring, juli 2006, som kan findes pa www.forbrugerombudsmanden.dk.

Erhvervsdrivende bgr derfor vise serlige hensyn, nar markedsfgring af teleudstyr og -tjenester
retter sig mod bgrn og unge.

Ved markedsfgring, der nok er rettet mod voksne, men hvor udstyret, der markedsfgres, i lige sa
hgj grad anvendes af bgrn og unge eller har deres interesse, bgr de erhvervsdrivende overveje
ngje, om markedsfgringens indhold eller det anvendte medie giver anledning til, at der skal tages
serlige hensyn til bgrn og unge.

Ved indgaelse af abonnementsaftaler om mobiltelefoni bgr den erhvervsdrivende vere
opmerksom pa, om det er en mindrearig, der skal vere bruger af telefonen. Safremt dette er
tilfeeldet, skal den erhvervsdrivende sikre, at forbrugeren far behgrig vejledning om de risici, der
kan vere forbundet med udlevering af en mobiltelefon til en mindrearig, samt hvilke
foranstaltninger forbrugeren kan traffe for at imgdega disse.

Den erhvervsdrivende bgr 1 ordrebekraftelsen, velkomstbrevet eller andet informationsmateriale
vejlede om disse risici.

Kommentar:
De erhvervsdrivende bgr have en klar politik om markedsfpring i relation til bprn og unge.

Da mindrearige ikke selv kan oprette et abonnement, veelger mange foreeldre at oprette
abonnementet og udlevere mobiltelefonen til deres bgrn. Det har vist sig i praksis, at dette kan
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give anledning til problemer, herunder hgje regninger, hvis foreldrene ikke har oprettet en
saldokontrol, eller fordi bprnene ofte kan ophceve saldokontrollen uden forceldrenes viden.

Problemet kan ogsd opstd, nar teletjenester forbrugsafregnes efter datameengder, fx pr. Mbit.
Her kan det veere scerlig vanskeligt for bgrn og unge at gennemskue prisen for disse ydelser. Har
den erhvervsdrivende anledning til at tro, at telefonen bliver udleveret til bprn eller unge, bgr
den erhvervsdrivende veere sceerlig omhyggelig med at informere om afregningsformen og de
dkonomiske konsekvenser.

Ogsa udviklingen af nye funktioner til mobiltelefonen, herunder muligheden for at kgbe
indholdstakserede SMS-beskeder, anvendelsen af mobiltelefonen som betalingsmiddel my., kan
medfore et hgjt forbrug. Det er derfor ngdvendigt, at scerligt foreeldre og andre, der udleverer
mobiltelefoner til bgrn, bliver mere opmerksomme pa muligheden for at oprette saldokontrol.

13. Kundebehandling
13.1. Besvarelse af henvendelser

Den erhvervsdrivende skal sikre, at alle henvendelser fra forbrugere besvares inden rimelig tid.

Skriftlige henvendelser, herunder e-mails, bgr besvares skriftligt inden for 14 dage efter
modtagelsen. Safremt der ikke kan tages endelig stilling til henvendelsen, bgr forbrugeren
orienteres om, hvornar endeligt svar kan forventes at foreligge.

Indgaelse af serlige og vaesentlige mundtlige aftaler vedrgrende kundeforholdet bgr efterfglgende
bekraftes skriftligt pr. brev eller pa andet varigt medium.

Kommentar:

Veesentlige aftaler, der indgds telefonisk med forbrugeren, fx betalingsordninger og aftaler om at
abonnementet skal scettes i bero, bpr bekreeftes skriftligt over for forbrugeren. Bekreeftelsen bgr
som udgangspunkt ske pr. brev, men kan eventuelt gives pa andet varigt medium fx e-mail.

13.2. Modtagelse og behandling af klager

Den erhvervsdrivende bgr snarest muligt skriftligt og inden 14 dage bekrafte modtagelsen af en
klage samt oplyse, hvorndr behandlingen af klagen forventes at vare afsluttet.

Den erhvervsdrivende skal under behandlingen af klagen stille opkravning af det omtvistede
regningsbelgb 1 bero og undlade at afbryde forbrugerens forbindelse.

Ved bestridte fordringer, hvor indsigelserne ikke er abenbart grundlgse, bgr den erhvervsdrivende
indstille rykker- og inkassoprocedurer.

Kommentar:

Det ovenfor anforte geelder ved siden af de regler, der er fastsat i udbudsbekendtgprelsens § 16
og skal til dels ses i lyset af, at bestemmelsen ikke omfatter alle typer af klager, men alene klager
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over registreret forbrug og betaling. Det er saledes Forbrugerombudsmandens opfattelse, at
principperne i denne bestemmelse bgr udstreekkes til at geelde for alle typer af klager, herunder
klager om fx aftalemcessige forhold.

13.3. Klagevejledning
Den erhvervsdrivende skal i sin afggrelse af klagen oplyse om muligheden for at klage til den
relevante instans, henholdsvis Teleanken@vnet og/eller Forbrugerklagenavnet.

Kommentar:
Dette geelder ved siden af reglen i udbudsbekendtgprelsens § 18, der alene omfatter klager over
registreret forbrug og betaling.

14. Udlan af teleudstyr ved reparation af mangler

Hvis afhjelpning af mangler ved teleudstyr vil medfgre, at forbrugeren skal undvare teleudstyret
i mere end 10 dage, bgr den erhvervsdrivende bestraebe sig pa stille en lanegenstand til radighed
for forbrugeren for s@lgerens regning.

Kommentar:

Da fx mobiltelefoner for mange er blevet en ngdvendighedstjeneste/vare, kan det veere forbundet
med stor ulempe for forbrugeren at undveere udstyret. Forbrugeren bgr derfor sa vidt muligt
have mulighed for at lane andet udstyr i reparationsperioden. Dette geelder alene inden for
kpbelovens reklamationsfrist i de tilfeelde, hvor udstyret er mangelfuldt i kpbelovens forstand.

15. Ikrafttraeden
Retningslinjerne treeder i kraft den 1. maj 2008. Samtidigt oph@ves retningslinjerne af 13.
december 2004.

Fodnoter:

[1] For sa vidt angar definitionen af teleudstyr, henvises der til lovbekendtggrelse nr. 912 af 11.
maj 2002 om radio- og teleterminaludstyr og elektromagnetiske forhold, som @ndret ved lov nr.
545 af 8. juni 2006.
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