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KLAGENS INDHOLD OG FORL®B

Den 28. december 2022 kontaktede klager indklagedes kundesupport, fordi klager havde
problemer med sin eksisterende tv-pakke via telefonstikket (kobber).

Klagers tv-abonnement indeholdt "Grundpakke med tv-boks”, “Bland selv 20” og "Tv i flere
rum”. Klager havde endvidere bredbandstelefoni og en internetforbindelse (bredband) via
telefonstikket (kobber).

Klager har oplyst, at indklagedes kundeservice foreslog klager at skifte til en fiberforbin-
delse, hvilket klager accepterede. Ifglge klager aftalte de ligeledes, at bredbandstelefonien
skulle opsiges. Det blev endvidere aftalt, at indklagedes medarbejder skulle sgrge for skiftet
til fiber. Tilslutningen til fibernettet kraevede et nyt tv-abonnement, da klagers eksisterende
tv-abonnement kun kunne anvendes sammen med forbindelsen via telefonstikket (kobber).

Kundeservice noterede fglgende i loggen:

kd ringer ind da de ofte har nroblemer med tv-boksene. de har to ys5000 bokse,
som kgrer pa en 10/1 mbit. jeg far oprettet fiber til dem, hvor de kgrer pa den gamle indtil da -
de er lavet seperat, hvor kd kontakter mig sa snart fiberen kerer, sa far vi lukket det gamle ned
med dem.

28-12-2022 10:30 jeg har korrespondancen med kd over mail -Henvendelsen blev |gst

Klager modtog samme dato en ordrebekraeftelse fra indklagede. Heraf fremgik det, at klager
havde bestilt etablering af fiber samt internetabonnement og TV-abonnement, og at fiber-
forbindelsen ville blive etableret ultimo januar 2023.

Den 31. januar 2023 blev fiberforbindelsen etableret.

Fra den 1. februar 2023 og frem opkreevede indklagede betaling for de nye tv-abonnemen-
ter, "Mellempakke med tv-boks” og “Tv i flere rum” (regning nr. 182).

Fra den 1. marts 2023 og frem opkreevede indklagede betaling for fiberforbindelsen "Inter-
net 200/200 Mbit, Fiber” (regning nr. 183).

Den 8. december 2023 kontaktede klager indklagede telefonisk, idet klager var blevet op-
marksom p3, at han fortsat betalte for forbindelsen via telefonstikket (kobber). Samme
dato fremsendte indklagede en ordrebekraeftelse vedrgrende opsigelse af forbindelsen via
telefonstikket (kobber).

Den 11. december 2023 blev forbindelsen lukket.



Den 18. december 2023 krediterede indklagede klager for telefonstikforbindelsen (kobber),
tv-abonnementerne og bredbandstelefoni for perioden fra 1. juni 2023 til 29. februar 2024
(kreditnota nr. 193, 194 og 195), i alt 9.334 kr.

Den 14. juni 2024 sendte klager en klager til indklagede og anmodede om kreditering for
perioden fra februar 2023 til juni 2023.

Den 21. juni 2024 afslog indklagede at imgdekomme klagen. Parterne fastholdt deres pa-
stande under den efterfglgende korrespondance.

Den 23. august 2024 indbragte klager sagen for Teleankenaevnet.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER
Klager

Klager kraever, at indklagede tilbagebetaler 4.114,55 kr. for perioden fra den 1. februar 2023
til den 1. juni 2023.

Klager ggr geeldende, at indklagede ikke var berettiget til at opkraeve betaling for bred-
bandsforbindelsen via telefonstikket (kobber), herunder bredbandstelefonien og tv-abon-
nementerne knyttet hertil i den naevnte periode.

Klager anfgrer, at opkraevningen i den naevnte periode beroede pa en fejl hos indklagede,
idet klager havde opsagt aftalen om en telefonstikforbindelse (kobber), herunder abonne-
menterne pa internetforbindelse, bredbandstelefoni og tv-pakkerne.

Klager anfgrer videre, at indklagede har anerkendt, at indklagede har begaet en fejl, idet
indklagede har krediteret for perioden fra juni 2023 til februar 2024.

Klager fremhaever, at han kontaktede indklagedes kundeservice, netop fordi han oplevede
problemer med at se tv via telefonstikforbindelsen (kobber), og at kundeservice pa bag-

grund af hans henvendelse foreslog, at klager skiftede til en fiberforbindelse.

Klager bemaerker, at han ikke opdagede fejlen med det samme, fordi regningerne blev be-
talt automatisk via betalingsservice.

Indklagede

Indklagede fastholder opkraevningen for perioden fra den 1. februar 2023 til den 1. juni
2023 og afviser at tilbagebetale 4.114,55 kr. til klager.

Indklagede gor geeldende, at indklagede var berettiget til at opkraeve betaling for den pa-
gaeldende periode.



Indklagede anfgrer, at klager modtog en ordrebekraeftelse ved bestillingen af fiberforbin-
delsen og dertilhgrende tv-abonnement, hvoraf det ikke fremgik, at den gamle forbindelse
(kobber) ville blive nedlagt. Det var klagers eget ansvar at gennemga ordrebekraftelsen for
at sikre sig, at denne var korrekt.

Indklagede anfgrer videre, at indklagede ikke kunne vide, at klager ikke gnskede at beholde
forbindelsen via telefonstikket (kobber), selvom klager fik oprettet en fiberforbindelse, da
det er to forskellige teknologier.

Indklagede ggr desuden gzldende, at indklagedes kundeservicemedarbejder og klager
havde aftalt, at klager selv skulle kontakte indklagede for at opsige forbindelsen via telefon-

stikket (kobber), nar fiberforbindelsen var blevet etableret.

Indklagede henviser til notatet i kundeservice-loggen.

NAZAVNETS BEMZRKNINGER

Ankenavnet afsagde den 19. maj 2025 fglgende kendelse:

“Naevnet bemaerker indledningsvis, at klagers to forbindelser henholdsvis via telefonstik
(kobber) og fiber var oprettet under samme kontonummer og pd samme adresse. Parterne
er grundlaeggende enige om haendelsesforlgbet.

Parterne er ikke enige om, hvad der var aftalt eller mdtte forudseettes aftalt vedrgrende
afviklingen af forbindelsen via telefonstikket (ad 1), eller hvorvidt indklagede skal tilbagebe-
tale et yderligere belgb til klager (ad 2).

Ad 1) Forbindelsen via telefonstikket

Det fremgdr af sagen, at klager kontaktede indklagede den 28. december 2022, fordi klager
“ofte [havde] problemer med tv-boksene via telefonstikket (kobber). Klager har oplyst, at
indklagedes kundeservice foreslog at oprette en fiberforbindelse til klager. Dette har indkla-
gede ikke bestridt.

Neevnet laegger derfor til grund, at der foregik en draftelse om klagers udfordringer med
forbindelsen via telefonstikket (kobber), og at det ligeledes blev drgftet, at denne forbindelse
pd sigt skulle erstattes af fiberforbindelsen.

| forbindelsen med denne drdftelse noterede kundeservice i loggen, at “[kunden] kontakter
[kundeservicemedarbejderen], sG snart fiberen karer, sa far vi lukket det gamle ned med
dem”.

Klager har i modsaetning hertil oplyst, at det blev aftalt, at indklagede skulle sta for afviklin-
gen df forbindelsen via telefonstikket (kobber).



Den 28. december 2022 modtog klager en ordrebekrzeftelse vedrgrende bestillingen af fi-
berforbindelsen. Det fremgik ikke, at bredbdndsforbindelsen via telefonstikket (kobber), tv-
pakkerne eller bredbdndstelefonien samtidigt var opsagt.

Den 31. januar 2023 blev fiberforbindelsen etableret hos klager. Af fakturaen fremgar fal-
gende:

Engangsbelob Antal Dato Delbelob Belob
Oprattelsa

- Teknikennstallation 1 599,00

- Fiber atablening 1 999,00

Tilbagebetaling

- Fibar migrering gratis atablering 1 -999,00
Ordrenummer ST | alt 31.01.23 599,00
Engangsbelob i alt 599,00

Det fremgadr, at etableringen af fiberforbindelsen kostede 999 kr., men var gratis, fordi der
var tale om “fiber migrering”.

Fra den 1. februar 2023 opkreevede indklagede betaling for tv-abonnementerne via fiberfor-
bindelsen, “Mellempakke med tv-boks” og “Tv i flere rum” (regning nr. 182). Samtidig blev
klager opkraevet for tv-abonnementerne via telefonstikket ("Grundpakke med tv-boks”,
”Bland selv 20” og ”Tv i flere rum”).

Fra den 1. marts 2023 opkreevede indklagede betaling for fiberforbindelsen, ”Internet
200/200 Mbit, Fiber” (regning nr. 183). Samtidig blev klager opkraevet for forbindelsen via
telefonstikket (kobber), ”Bredbdnd 10/1 Mbit”.

Indklagedes opkraevninger steg derfor med ca. 1.000 kr., efter fiberforbindelsen blev etable-
ret. Naevnet er opmaerksom pd, at klager kunne have bemaerket de stigende omkostninger,
ligesom klager ved at lzese opkraevningerne kunne have set, at han fortsat betalte for bdde
forbindelsen via telefonstik (kobber) og fiberforbindelsen.

Pa den anden side finder naevnet, at indklagede kunne have vaeret opmaerksom pd, at klager
reelt betalte to gange for tv og to gange for internet (fiber og bredbdnd via kobber). Indkla-
gede anfarer i relation dertil, at der ikke er tale om substituerbare produkter. Efter indkla-
gedes opfattelse kunne det derfor ikke udelukkes, at klager fortsat gnskede forbindelsen via
telefonstikket (kobber).

Neevnet bemaerker imidlertid, at der i praksis har veeret tale om naesten ens tv-abonnemen-
ter via de to forskellige teknologier.

Neevnet bemeaerker videre, at alle klagers abonnementer (tv, telefoni og internet) kunne vaere
leveret via fiberforbindelsen. Der har derfor ikke veeret tale om, at klager reelt ville miste en
ydelse ved at flytte alle tjenester fra forbindelsen via telefonstikket (kobber) til fiberforbin-
delsen.



Det fremgdar af principperne i kabelovens § 75 c, stk. 1, nr. 3, at en salgsgenstand skal leveres
med bl.a. installationsvejledning eller anden vejledning, som kgberen med rimelighed kan
forvente at modtage.

Ifslge forbrugeraftalelovens 8, stk. 1, nr. 1, skal den erhvervsdrivende ved bl.a. fjernsalg pd
en klar og forstdelig mdde give forbrugeren oplysning om tjenesteydelsens vigtigste egen-
skaber. En erhvervsdrivende md endvidere ikke vildlede forbrugeren ved bl.a. at praesentere
veesentlige oplysninger pd en uklar, uforstdelig, dobbelttydig eller uhensigtsmaessig madde,
jf. markedsfa@ringslovens § 6, stk. 1.

Der fremgdr desuden falgende af Forbrugerombudsmandens ”Retningslinjer om godmar-
kedsfa@ringsskik pa teleomrddet” (2008):

“Det har endvidere vist sig, at mange forbrugere tror, at deres eksisterende internetfor-
bindelse automatisk ophgrer ved indgdelse af en ny aftale om en anden type internet-
forbindelse hos det samme selskab, eksempelvis ved skift fra almindelig modem-adgang
til ADSL-forbindelse. Dette er imidlertid normalt ikke tilfeeldet. Ndar forbrugeren hos
samme udbyder skifter fra en type abonnement til et andet, skal den erhvervsdrivende
derfor i de tilfeelde, hvor det eksisterende abonnement fortseetter, medmindre det sam-
tidigt opsiges, tydeligt informere forbrugeren herom.” (Kapitel 4, ”Information om tele-
udstyr og -tjenester”, Forbrugerombudsmandens kommentar, side 8)

Sammenfattende finder naevnet, at indklagede i forbindelse med oprettelsen af fiberforbin-
delsen tydeligere burde have vejledt klager om, at klager formentlig ikke ville have behov
for kobberforbindelsen efter etablering af fiberforbindelsen. Indklagede skulle endvidere i
det mindste udtrykkeligt have oplyst klager om, at klagers eksisterende forbindelse (kobber)
og de dertilhgrende abonnementer (telefoni, internet og tv) ikke ville blive opsagt automa-
tisk, og i den forbindelse have oplyst klager om, hvordan en opsigelse af den eksisterende
kobberforbindelse skulle finde sted. Overgangen fra én forbindelse til en anden, og dermed
opsigelsen af den gamle forbindelse, der havde voldt klager problemer, var den vaesentligste
del af den ydelse, klager s@gte hos indklagede.

Neaevnet lzegger vaegt pd, at klager henvendte sig til indklagede, fordi klager oplevede udfald
og mangler i den leverede tv-tjeneste, og at klager sdledes selv antog, at hans eksisterende
forbindelse (kobber) fungerede ddrligt. Indklagede foreslog klager at udbedre de oplevede
udfald ved at skifte fremfagringsvej og fa etableret fiber.

Indklagede foreslog sdledes at afhjelpe problemerne ved at tilbyde klager en helt anden
I@sning og ikke ved f.eks. at foretage fejlfinding pa den eksisterende telefonstikforbindelse
(kobber). Herefter opkraevede indklagede betaling for bade telefoni-, internet- og tv-abon-
nementerne via telefonstikket (kobber) — som, indklagede for sa vidt angdr tv-abonnemen-
tet vidste, var fejlbehaeftet, og for stort set tilsvarende ydelser via den nye fiberforbindelse.

Indklagede har anfart, at indklagede ikke kunne vide, at klager ikke ville beholde begge for-
bindelser. Naevnet bemaerker, at hvis dét havde veeret tilfeeldet, skulle indklagede have
iveerksat en udbedring af klagers eksisterende tjenester. Der er imidlertid ingen oplysninger



om, at telefonstikforbindelsen (kobber) blev sggt udbedret af indklagede. | klagers gjne blev
problemet Igst ved at erstatte den ene forbindelse med den anden.

Neaevnet leegger ogsd vaegt pd, at det fremgik af ordrebekraeftelsen, at “migreringen af fiber”
var gratis. Denne formulering var egnet til at give klager den opfattelse, at der netop var
tale om en flytning fra forbindelsen via telefonstikket (kobber) til fiberforbindelsen.

Endelig lzegger naevnet vaegt pd, at der nok har veaeret tale om forskellige teknologier, men
at klagers eksisterende abonnementer (telefoni, internet og tv) kunne overfgres til fiberfor-
bindelsen.

Det farer ikke til et andet resultat, at det er noteret i loggen fra kundeservice, at “[klager]
kontakter [kundeservice], sa snart fiberen k@rer”, sa forbindelsen via telefonstikket (kobber)
kunne lukkes ned. Det skyldes, at naevnet tilleegger de @gvrige omstaendigheder i sagen mere
veegt.

Neevnet finder som anfart ovenfor, at indklagede i forbindelse med oprettelsen af fiberfor-
bindelsen konkret burde have vejledt klager om, at han ikke ville have behov for forbindelsen
via telefonstikket (kobber) til hverken tv, internet eller telefoni. Naevnet finder ikke, at det er
sandsynligt, at forbrugere i tilsvarende situationer vil have et gnske om at fortsaette en for-
bindelse via telefonstik (kobber), idet fiberforbindelsen i meget vidt omfang omfattede de
samme ydelser, som kobberforbindelsen.

Ad 2) Tilbagebetaling

Neevnet har i sager i tilsvarende situationer bestemt, at der skal ydes tilbagebetaling for op
til 2 ar. Neevnet finder ikke, at der er forhold, der bevirker, at der skal forholdes anderledes i
denne sag.

Det er derfor naevnets opfattelse, at klager har krav pad yderligere tilbagebetaling.

Neevnet finder, at indklagede skal tilbagebetale abonnementsbetalingen for tv-abonnemen-
terne ("Mellempakke med tv-boks” og “Tv i flere rum”), bredbdndstelefonien og internetfor-
bindelsen i perioden 1. februar 2023 til 1. juni 2023.

Neaevnet bemeerker, at indklagede har fremsendt fakturaer vedrgrende alle klagers kunde-
forhold fra 2019-2024, svarende til 247 sider. Adskillige faktureringsperioder fra den pdkla-
gede periode overlapper med hinanden i de fremsendte fakturaer, ligesom der fremgdr flere
rabatter og krediteringer i den relevante periode. Neevnet har derfor ikke taget stilling til,
hvilket yderligere belgb der skal betales tilbage til klager.



Neevnet afsiger herefter fglgende:
KENDELSE

Klager skal stilles, som om tv-abonnementerne (“Mellempakke med tv-boks” og “Tv i flere
rum”), internetforbindelsen og bredbdndstelefonien via kobber var blevet opsagt forud for
perioden 1. februar 2023 til 1. juni 2023.

Der fastsaettes af Teleankenzevnets sekretariat en frist for indklagede, Yousee A/S, til at
fremkomme med oplysninger om, hvad klagers krav kan opggres til.”

Naevnet skal herefter bemaerke, at indklagede efter afsigelse af kendelsen blev bedt om at
opgare klagers krav.

Indklagede udtalte den 2. juni 2025, at kravet opggres til 4.114,55 kr. Indklagede har op-
lyst, at kreditering af belgbet blev igangsat samme dato.

Klager har tidligere opgjort sit krav til 4.114,55 kr. Klager er saledes enig med indklagede i
dennes opggrelse af kravet.

Pa baggrund af udfaldet af kendelsen af 19. maj 2025 og de efterfglgende bemaerkninger
fra parterne er det navnets vurdering, at klager far medhold i overensstemmelse med ken-
delsen. Klager skal have 4.114,55 kr. tilbage, hvilket er i overensstemmelse med begge par-
ters opggrelser.

Neaevnet treeffer herefter fglgende:
AFG@RELSE

Der gives klager, NN, medhold i klagen over indklagede, Yousee A/S, saledes at indklagede
tilbagebetaler 4.114,55 kr. med den rentesats, der fremgar af lovbekendtggrelse nr. 459 af
13. maj 2014 om renter og andre forhold ved forsinket betaling (renteloven) § 5, stk. 1 og
2. Renten beregnes i medfgr af § 3, stk. 4 fra 23. august 2024 til det skyldige belgb udbetales
til klager.

Det indbetalte klagegebyr pa 175 kr. returneres til klager, jf. vedtaegternes § 27.
Indklagede, Yousee A/S, bidrager som tilsluttet til Teleankenavnets drift og betaler derfor

ikke sagsomkostninger, jf. vedtaegternes § 28.

Pa Teleankenavnets vegne, den 26. juni 2025
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