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KLAGENS INDHOLD OG FORL@B

Klager havde et bredbandsabonnement samt et mobilabonnement hos indklagede, som
stod i klagers tidligere aegtefaelles navn. | forbindelse med klagers skilsmisse i starten af
2024 gnskede klager at fa overdraget disse abonnementer til sig.

Ifglge klager var hun flere gange i telefonisk dialog med indklagede omkring overdragel-
sen. Ifglge klager lykkedes det pa et tidspunkt i foraret at fa en fiberforbindelse etableret
til klagers nye adresse, men det viste sig senere, at abonnementet var blevet oprettet i
klagers tidligere segtefaelles navn.

Den 27. november 2024 sendte indklagede en bekraeftelse til den daveerende abonne-
mentsejer pa overdragelse af internetabonnement via fiber. Af brevet fremgik fglgende:

”Overtagelse
Hvis du er uenig i overtagelsen, bedes du ringe til os inden 10. december 2024.
Vaer opmaerksom pd, at du skal betale abonnement og samtaler til 27. november 2024.

Hvis abonnementet hidtil er blevet betalt via BetalingsService, sgrger vi for at afmelde
denne aftale.”

Den 10. december 2024 blev internetabonnementet overdraget til klager.

Den 12. december 2024 sendte klager en skriftlig klage til indklagede. Klager henviste til
forlgbet med overdragelsen af abonnementerne, som havde vaeret meget frustrerende for
klager. Klager syntes ikke, at hun havde faet korrekt vejledning og information fra indkla-
gede, ligesom der havde vaeret rod med regningerne, som fortsat blev sendt til klagers tid-
ligere mand. Derudover havde klager faet en ekstra regning for telefoni pa 4.400 kr. Klager
var uforstaende over for opkraevningen, som primaert vedrgrte opkald til Holland. Klager
var af den opfattelse, at klagers mobilabonnement indeholdt opkald til udlandet. Klager
gjorde geeldende, at indklagede burde have sendt en advarsel ved sa hgjt et forbrug. Kla-
ger bad om at fa reduceret regningen.

Den 23. december 2024 blev mobilabonnementet samt nummeret overdraget til klager.
Samme dag svarede indklagede pa klagers henvendelse og beklagede den lange proces
med overfgrsel af mobilnummeret. | forhold til forbruget oplyste indklagede, at opkaldt
fra Danmark til udlandet ikke er gratis, men at man der imod med klagers abonnement
ville kunne ringe internt i de inkluderede lande og ringe til Danmark derfra. Indklagede
fastholdt opkraevningen.

Der var efterfglgende yderligere korrespondance mellem parterne, som imidlertid fast-
holdt deres standpunkter.



Klager indbragte herefter sagen for Teleankenaevnet.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klager
Klager gnsker reducering af regning for opkald til udlandet, ca. 3.800 kr.

Klager var af den klare opfattelse, at hendes mobilabonnement indeholdt opkald til udlan-
det. Klager gor gaeldende, at det ikke er rimeligt at opkraeve sa hgje belgb uden nogen
form for advarsel eller speerring.

Klager undrer sig over, at klager ikke har faet en “heads up” eller en form for en “alarm”
sms fra indklagede, ligesom man far, nar man tager til udlandet eller med en feerge, og der
pludselig er andre takster og begraensninger pa telefoni. Klager far mange af disse beske-
der. hver gang en graense krydses, og havde derfor ogsa en forventning om at fa sddan en
besked, hvis noget drastisk andrede sig.

Klager kan konstatere, at den service yder indklagede kun, nar man er i udlandet.

Klager gnsker ogsa at klage over den service, som klager har faet fra indklagede gennem
det sidste ar, herunder forsinkelse pa overdragelse af internet og mobilabonnement, som
har trukket ud. Klager har sdledes matte bruge mange timer pa at tale i telefon med med-
arbejdere hos indklagede, og hver gang har klager skulle starte helt forfra med at forklare,
hvad sagen gar ud p3, da der ikke er noteret noget ned fra tidligere samtaler.

Indklagedes medarbejdere har vaeret spde og venlige, men klager oplever gang pa gang, at
aftaler ikke bliver overholdt. Det har veeret dybt frustrerende for klager at opretholde dia-
logen med indklagede i denne sag.

Indklagede
Fastholder kravet.

Indklagede g@r geldende, at det er klagers eget ansvar at vide, hvad der er inkluderet i
abonnementet. Indklagede henviser i gvrigt til, at der har veeret tilsvarende forbrug (op-
kald til Holland) i andre maneder, som indklagede har opkraevet betaling for ved tidligere
fremsendte regninger.

Indklagede opfordrer klager til at kontakte indklagedes kundeservice, som kan hjelpe med
at sikre, at klager far den rigtige lgsning, der daekker klagers behov for telefoni fremadret-
tet.



Indklagede har henvist til deres generelle vilkar:

1.Aftalen

Det fremgdr af YouSee’s ordrebekraeftelse og/eller af en eventuel szerskilt skriftlig aftale
mellem kunden og YouSee, hvad aftalen omfatter. Ordrebekraeftelsen sendes til kunden pr.
post eller elektronisk, jf. pkt. 10. Sammen med ordrebekrzeftelsen og/eller den eventuelle
skriftlige aftale modtager kunden gaeldende vilkér, priser og eventuel produktinformation.
Ordrebekraftelsen og/eller eventuel saerskilt aftale er sammen med vilkdr og priser grund-
laget for aftalen mellem kunden og YouSee. Senere bestilling af ydelser i tilknytning til af-
talen kan ske ved henvendelse til YouSee, som sender en ordrebekraeftelse pa bestillingen
til kunden. Hvis der er registreret en saerskilt installationsadresse, jf. pkt. 2.A, sendes ordre-
bekraeftelsen ogsa hertil.

11. Priser

YouSee fastsaetter priser for ydelser i henhold til abonnementsaftalen, jf. pkt. 1. YouSee
kan opkraeve oprettelsesafgift, abonnementsafgift og forbrugsafgifter. Derudover kan You-
See opkraeve gebyrer og specifikke afgifter for tillaegsydelser og engangsydelser mv. Oplys-
ning om de til enhver tid geeldende listepriser og rabatordninger kan fas pa YouSee’s hjem-
meside eller ved henvendelse til YouSee.

Tilleegsvilkar for YouSee’s standard mobilabonnementer til privatkunder

5. Fri Tale

Da aftalen omfatter modulet Fri Tale, har kunden adganag til - uden betaling af forbrugs-
takst (minuttakst og opkaldsafgift) - at foretage opkald i Danmark til almindelige danske
fastnetnumre og mobilnumre. Fri Tale kan ogsd bruges i udlandet inden for EU samt
Norge, Island, Schweiz og Lichtenstein (herefter tilsammen benzevnt “EU”) til at foretage
opkald inden for EU. Fglgende opkald er ikke omfattet af aftalen om Fri Tale og takseres
seerskilt: ® Opkald fra Danmark til udenlandske numre, herunder EU-numre. o

NZAVNETS BEMARKNINGER

Naevnet bemaerker indledningsvist, at det paklagede forbrug vedrgrer opkald til Holland
foretaget i en periode, hvor abonnementet endnu ikke var overdraget til klager. Neevnet
noterer, at nar klager ikke er juridisk ejer af det abonnement, som klagen vedrgrer, vil der
normalvis skulle foreligge en fuldmagt. Naevnet har dog alligevel valgt at behandle klagen i
sin helhed henset til, at der ifglge det oplyste var en overdragelsesproces i gang, at klager
var bruger af nummeret, og at indklagede har besvaret klagers henvendelse vedrgrende
forbruget.

Naevnet laegger efter det oplyste til grund, at der er tale om et abonnement af typen Mobil
Fri timer / 100 GB. Af de af indklagede fremlagte abonnementsvilkar fremgar, at Roaming
World er inkluderet i abonnementet, og at 2 eller 10 timers tale til 54 lande er et tilvalg.
Den inkluderede tale i klagers mobilabonnement kan saledes ikke anvendes til opkald til
udlandet, og derfor haefter klager som udgangspunkt for de registrerede opkald.



Nzavnet finder ikke, at indklagede er forpligtet til at sende advarsler eller spaerre for for-
brug, nar der foretages opkald, som ikke er inkluderet i klagers abonnement. Naevnet be-
maerker, at indklagede i mail af 8. januar 2025 har vejledt klager om evt. at oprette saldo-
max for at holde forbruget nede.

Klager paklager endvidere indklagedes kundeservice. Klager ggr geldende, at indklagede

har haft en darlig kundeservice i forbindelse med overdragelse af abonnementerne, hvor-

efter klager har matte forklare sig igen og igen, og hvor telefoniske aftaler ikke blev over-
holdt.

Naevnet bemaerker, at ankenaevnet normalt ikke kan behandle klagepunkter og traeffe af-
gorelse om darlige oplevelser med kundeservice eller om en teleudbydernes kundeser-
viceniveau generelt. Naevnet noterer, at indklagede har beklaget det lange forlgb i forhold

til overdragelse af abonnementer til klager.

Klager kan af ovennaevnte grunde ikke gives medhold i klagen.

Neaevnet treeffer herefter fglgende:

AFG@RELSE

Der gives ikke klager, NN, medhold i klagen over indklagede, Yousee A/S.
Det indbetalte klagegebyr pa 175 kr. returneres ikke til klager, jf. vedtaegternes § 27.
Indklagede, Yousee A/S, bidrager som tilsluttet Teleankenavnet til neevnets drift og beta-

ler derfor ikke sagsomkostninger, jf. vedtaegternes § 28.

Pa Teleankenaevnets vegne, den 18. september 2025.



