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TELEANKENAVNET
Sag: 24-359

KLAGENS INDHOLD OG FORL®B
Den 30. maj 2024 mistede klager internetforbindelsen pa sin adresse.
Den 31. maj 2024 oplyste klager indklagede om den manglende forbindelse.

Klager har oplyst, at hun ringede til indklagede den 3. juni 2024, idet klager endnu ikke
havde hgrt fra indklagede. Ifglge klager oplyste indklagede, at klager ville blive kontaktet
telefonisk samme dag, men klager blev ikke kontaktet.

Den 7. juni 2024 ringede klager til indklagede.

Ifglge klager oplyste indklagede, at hun ville blive kontaktet af en tekniker hurtigst muligt.
Klager har endvidere oplyst, at hun efterspurgte en midlertidig Igsning, hvilket indklagede
ikke kunne imgdekomme. Klager har oplyst, at indklagede tilbgd én gratis maned, hvilket
klager afviste. Klager har desuden oplyst, at indklagede lovede, at hun kunne fa refunderet
eventuelle udlaeg i forbindelse med den manglende internetforbindelse.

Indklagede har oplyst, at de ikke lovede klager kompensation for eventuelle merudgifter.

Det fremgar af indklagedes log fra 7. juni 2024, at "der [var] testet med anden strgmforsy-
ning”. Klager har afvist at have oplyst dette eller i gvrigt testet en anden strgmforsyning pa
fiberboksen.

Den 12. juni 2024 ringede klager til indklagede. Ifglge klager oplyste indklagede, at klager
ville blive kontaktet telefonisk samme dag, men klager blev ikke kontaktet.

Klager har oplyst, at hun ringede til indklagede den 14. juni 2024. Ifglge klager oplyste ind-
klagede, at sagen ikke var registreret korrekt i indklagedes systemer.

Indklagede har oplyst, at de sendte en SMS med et link til bestilling af tekniker den 14. juni
2024. Ifglge indklagedes log blev der gennemf@rt et teknikerbesgg den 17. juni 2024.
Klager har oplyst, at hun aldrig modtog en SMS, og at hun ikke fik besgg af en tekniker.
Klager har ubestridt oplyst, at den pagaeldende SMS blev sendt til et telefonnummer, som
ikke tilhgrte klager eller medlemmer af klagers familie.

Den 17. juni 2024 sendte klager en mail til indklagede og bad om hjeelp til at I@se problemet.

Den 18. juni 2024 ringede klager til indklagede. Ifglge klager oplyste indklagede i den for-
bindelse, at indklagede havde sendt en SMS den 14. juni 2024 og gennemfgrt et



teknikerbesgg den 17. juni 2024. Ifglge klager oplyste indklagede, at klager ville blive kon-
taktet telefonisk samme dag, men klager blev ikke kontaktet.

Den 19. juni 2024 ringede klager til indklagede.

Den 21. juni 2024 ringede klager til indklagede. Der blev i den forbindelse bestilt et tekni-
kerbesgg til den 24. juni 2024.

Den 24. juni 2024 gennemfgrtes et teknikerbespg. Teknikeren skiftede strgmstikket til kla-
gers fiberboks, hvorefter internettet virkede igen.

Klager har oplyst, at hun ringede til indklagede den 25. juni 2024. Indklagede naegtede i den
forbindelse at kompensere klager for keb af mobildata for 1.300 kr., som klager havde fo-

retaget i den periode, husstanden ikke havde internet.

Klager har oplyst, at hun ringede til indklagede den 31. juli 2024. Indklagede fastholdt i den
forbindelse tilbuddet om kompensation svarende til én maneds internet.

Den 1. august 2024 opsagde klager sit fiberabonnement. Opsigelsen blev ivaerksat per 1.
september 2024.

Den 12. august 2024 sendte indklagede en rykker for regningen vedrgrende 3. kvartal.

Samme dato sendte klager en regning til indklagede pa 1.300 kr. for keb af mobildata i juni
2024.

Den 15. august 2024 reklamerede klager over forlgbet.

Indklagede henviste i den forbindelse klager til indklagedes reklamationsafdeling. Ifglge ind-
klagede skrev klager ikke en klage til denne afdeling, hvorfor klager ikke modtog svar med
en klagevejledning.

Ifglge klager skrev hun samme dato til reklamationsafdelingen. Klager har fremlagt mailkor-
respondance, hvoraf det fremgar, at hun sendte en klage til den mailadresse, indklagede
oplyste, hun skulle klage til.

Den 30. august 2024 skrev indklagede en mail til klager og oplyste, at en konsulent havde
lyttet til optagelserne af telefonsamtalerne mellem klager og indklagede. Konsulenten op-
lyste, at det ikke fremgik af disse optagelser, at indklagede havde lovet klager kompensation
for udlaeg.

Den 31. august 2024 frabad klager sig at blive ringet op af indklagede igen.

Den 9. september sendte indklagede en rykker for regningen vedrgrende 3. kvartal.

Den 7. oktober 2024 indbragte klager sagen for Teleankenaevnet.



PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER

Klager

Klager kraever, at indklagede tilbagebetaler 881,25 kr.

Klager ggr endvidere geldende, at hun har krav pa 1.300 kr. hos indklagede.

Klager anfgrer, at indklagede er ansvarlig for, at hun i Igbet af juni 2024 kgbte i alt 13 mo-
bildatapakker a 10 GB til 100 kr. stykket, svarende til 1.300 kr.

Klager anfgrer, at indklagede den 7. juni 2024 telefonisk lovede, at klager ville fa refunderet
alle udlaeg, hun matte have i forbindelse med den manglende internetforbindelse.

Klager anfgrer, at hun og hendes familie var ngdt til at kgbe ekstra mobildata fra deres mo-
bilselskab, sa denne mobildata kunne bruges til deling i husstanden, da fiberforbindelsen
var ude af drift. Klager anfgrer, at hvis hun havde vidst, at afhjaelpningen ville tage tre uger,
ville hun havde skiftet til et mobilabonnement med fri data i stedet for Igbende at tilkgbe
mobildata.

Klager har opgjort sit krav saledes:

Norlys regning jul-sep. -1.236,75 kr.
Min regning til Norlys +1.300,00 k.
1 méAneds kompensation + 409,00 kr.
Kreditnota for september + 409,00 kr. ifm. med afmelding (ikke modtaget)

Mit tilgodehavende 881,25 kr. (som minimum)
Klager g@r geeldende, at hun desuden er berettiget til godtggrelse for svie og smerte.
Klager henviser til indklagedes fejl og darlige behandling, som medfgrte sgvnlgse neetter,
stress og grad. Klager anfgrer, at det har veeret et sindsoprivende forlgb, som hun far det

darligt af at teenke pa.

Klager g@r geeldende, at der mangler oplysninger om flere af hendes opkald til indklagede i
de logs, indklagede har fremsendt.

Indklagede
Indklagede krzever, at klager betaler restancen pa 618 kr.
| forbindelse med slutopggrelsen har indklagede kompenseret klager med en gratis maneds

internet, svarende til 409 kr. Indklagede har krediteret klager for september 2024, idet kla-
gers fiberabonnement blev opsagt til udgangen af august 2024.



Indklagede gar geeldende, at klager ikke er berettiget til at kraeve erstatning for 13 datapak-
ker svarende til 1.300 kr.

Indklagede henviser til deres generelle vilkar, hvoraf der fremgar fglgende (pkt. 18.1 og
18.2., “Erstatningsansvar, force majeure og forholdsmaessigt afslag”):

“Norlys er kun ansvarlig for tab eller skade som skyldes afbrydelser, generelle forstyr-
relser, forstyrrelser pd henholdsvis kabelnettet eller fibernettet eller mangler ved betje-
ningen, der kan henfgres til Norlys eller Norlys’ medarbejderes uagtsomme eller forseet-
lige handlinger eller undladelser.

Norlys er kun ansvarlig for dit direkte og dokumenterbare tab og haefter aldrig for drifts-
tab, avancetab, tab af data eller andet indirekte tab hos dig.”

Indklagede afviser, at en medarbejder hos indklagede lovede klager, at hun ville fa refunde-
ret eventuelle udlaeg. Indklagede henviser til, at en af deres ansatte tidligere har lyttet til

telefonsamtalerne og oplyst, at dette ikke blev lovet klager.

Indklagede afviser at betale kompensation for svie og smerte.

NAVNETS BEMZARKNINGER

Naevnet bemaerker, at parterne er enige om det grundlaggende forlgb.

Parterne er imidlertid ikke enige om, hvorvidt (ad 1) afhjeelpningen er sket inden rimelig tid,
(ad 2) hvorvidt klager er berettiget til erstatning for merudgifter samt kompensation for svie

og smerte, eller (ad 3) hvorvidt klager bgr fritages for at betale rykkergebyrer.

Naevnet bemaerker, at indklagede har kompenseret klager for abonnementsbetalingen for
juni 2024 og krediteret klager for september 2024.

Ad 1) Afhjeelpning

Naevnet laegger til grund, at klager mistede internetforbindelsen den 30. maj 2024, og at
klager bad om afhjeelpning den 31. maj 2024. Internetforbindelsen blev genoprettet den 24.
juni 2024, idet internetstikket til klagers fiberboks blev skiftet. Pa det tidspunkt var der gaet
25 dage.

Naevnet leegger desuden til grund, at indklagede bl.a. sendte en SMS med link til bestilling
af et teknikerbesgg til et forkert telefonnummer og efterfglgende noterede i deres log, at
problemet hos klager var Igst. Det laegges ligeledes til grund, at indklagede noterede i deres
log, at der var forsggt fejlrettet med en ny strgmforsyning, selvom klager oplyser, at dette
ikke var tilfeeldet.



Klager har ubestridt oplyst, at hun bad indklagede stille et mobilt hotspot eller lignende til
radighed, indtil problemet blev Igst. Indklagede imgdekom ikke dette gnske.

Det fglger af princippet i kpbelovens § 78 a, stk. 4, nr. 2, at afhjeelpning skal foretages inden
for rimelig tid fra det tidspunkt, hvor saelgeren er blevet underrettet om manglen.

Det fglger ogsa af princippet i kgbelovens § 79, stk. 1, at der ved afggrelsen af, om afhjzelp-
ning er sket inden for rimelig tid, jf. § 78 a, stk. 4, nr. 2, bl.a. skal tages hensyn til genstan-
dens art, manglens beskaffenhed og kpberens behov for genstanden, herunder om szelge-
ren for egen regning har stillet en erstatningsgenstand til kgberens radighed.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen og Forbrugerradet Taenk har udtalt, at “rimelig tid” er
nogle fa uger, men at salger i nogle tilfaelde har ret til at bruge leengere tid.

Der fremgar endvidere fglgende af Forbrugerombudsmandens retningslinjer pa teleomra-
det (Forbrugerombudsmanden, “Retningslinjer om god markedsfgringsskik pa teleomra-
det”, 2008, kapitel 15 om udlan af teleudstyr ved reparation af mangler, side 23):

“Hvis afhjeelpning af mangler ved teleudstyr vil medfare, at forbrugeren skal undveere
teleudstyret i mere end 10 dage, bagr den erhvervsdrivende bestraebe sig pa stille en
ldnegenstand til radighed for forbrugeren for saelgerens regning.

Kommentar

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

Nzavnet finder under hensyn til problemets karakter, at fejlen ikke blev afhjulpet inden ri-
melig tid.

Nzevnet laegger vaegt pa, at der var tale om en vaesentlig mangel. Fejlretningsforigbet var
meget langt og var undervejs behaeftet med fejl, der kunne tilregnes indklagede, og som
gjorde forlgbet endnu leengere. Klager havde ikke internet i sit hjem i mere end tre uger,
hvilket var til stor gene for klager og hendes familie, men klager blev ikke tilbudt en midler-
tidig l@sning. Problemet var simpelt og blev Igst ved det allerfgrste teknikerbesgg.

Det var med andre ord et ungdvendigt langt fejlretningsforlgb vedrgrende en vaesentlig
mangel, som nemt kunne Igses.

Naevnet bemeerker, at det fglger af princippet kpbelovens § 78 b, stk. 1, nr. 1, at kgberen
har ret til enten et forholdsmaessigt afslag i prisen eller ophavelse af kgbet, hvis sxlgeren
ikke har foretaget bl.a. afhjaelpning i overensstemmelse med § 78 a, stk. 4.



Naevnet bemaerker, at indklagede har krediteret klager 409 kr., svarende til abonnements-
betalingen for internetforbindelsen for hele juni 2024.

Ad 2) Erstatning formerudgifter samt kompensation for svie og smerte

Spgrgsmalet er herefter, om klager er berettiget til erstatning og /eller kompensation som
felge af, at afhjaelpningen ikke blev foretaget inden rimelig tid.

Klager har oplyst, at hun Igbende kgbte pakker med mobildata til en samlet udgift pa 1.300
kr. til sig selv og sin husstand, sa de kunne anvende mobile hotspots, mens fiberforbindelsen
var ude af drift. Klager bad om en midlertidig I@sning fra indklagede, hvilket indklagede ikke
imgdekom. Klager har oplyst, at indklagede telefonisk lovede, at klager ville blive kompen-
seret for sine merudgifter.

Indklagede har oplyst, at en medarbejder tidligere har lyttet til klagers opkald, og at det ikke
blev aftalt, at indklagede ville daekke klagers merudgifter.

Det er en grundlaggende forudsaetning for at opna ret til erstatning, at den skadelidte har
lidt et gkonomisk tab. Det er desuden en erstatningsretlig grundsaetning, at den skadelidte
har en tabsbegraensningspligt. Det vil sige, at skadelidte skal medvirke til, at skadens gko-
nomiske omfang begranses mest muligt.

Naevnet finder, at klager har lidt et gkonomisk tab pa 1.300 kr. som fglge af, at afhjaelpnin-
gen ikke fandt sted inden for rimelig tid. Det er i den forbindelse uden betydning, om ind-
klagede lovede klager at kompensere disse udgifter eller e;.

Naevnet finder ogsa, at klager iagttog sin tabsbegraensningspligt. Klager bad indledningsvist
indklagede om en midlertidig Igsning, hvilket indklagede ikke img@dekom. Klager kgbte her-
efter datapakker Igbende i takt med, at afhjalpningstiden skred frem, og efterhanden som
datapakkerne blev opbrugt. Indklagede har ikke godtgjort, at den Igsning, klager valgte, var
urimeligt dyr, eller at klager kunne have handlet anderledes.

Naevnet finder derfor, at klager er berettiget til erstatning for datapakkerne svarende til
1.300 kr.

Klager har desuden kraevet godtggrelse for svie og smerte.

Naevnet bemaerker, at der efter naevnets praksis normalt ikke ydes erstatning eller godtgg-
relse til forbrugere for gener, tidsforbrug mv. i forbindelse med en uenighed med vedkom-
mendes teleselskab. Der foreligger ikke saerlige omstaendigheder, der kan begrunde, at

denne sag behandles anderledes.

Naevnte finder derfor ikke, klager er berettiget til godtggrelse for svie og smerte.



Ad 3) Rykkergebyrer

Klager havde ikke internetforbindelse i stgrstedelen af juni 2024.

Regningen, som klager tilbageholdt betaling af, vedrgrer juli-september 2024 (faktura 700-
————— ). Der er ingen oplysninger om, at klager havde problemer med sin internetforbindelse
i denne periode. Indklagede har opkraevet to rykkergebyrer vedrgrende denne regning.

Nzevnet finder, at klager ikke var berettiget til at tilbageholde betaling af den pageldende
faktura. Det skyldes, at fakturaen vedrgrte en periode, hvor der ikke var fejl pa klagers in-

ternetforbindelse. Rykkerne blev saledes palagt af indklagede med rette.

Sammenfattende finder naevnet, at klager er berettiget til tilbagebetaling som fglger:

Faktura 700------ (juli-september 2024) - 1.236,75 kr.
Rykker vedr. faktura 700------ - 100,00 kr.
Rykker vedr. faktura 700------ - 100,00 kr.
Kompensation for juni 2024 + 409,00 kr.
Kreditering for september 2024 + 409,00 kr.
Erstatning for merudgifter + 1.300,00 kr.
Klagers tilgodehavende + 681,25 kr.

Ankenaevnet skal endvidere bemaerke, at indklagedes klagevejledning var mangelfuld, idet
klageren indsendte sin klage til indklagede den 15. august 2024, men ikke modtog en afgg-
relse med klagevejledning, inden hun selv klagede til Teleankenaevnet den 3. oktober 2024,
hvorfor klager saledes ikke blev oplyst om muligheden for at paklage indklagedes afggrelse
for Teleankenzevnet, jf. § 17, nr. 3 i bekendtggrelse om slutbrugerrettigheder pa teleomra-
det (bkg. nr. 566 af 24. maj 2023). Ankenavnet finder indklagedes mangelfulde klagevejled-
ning kritisabel.

Neaevnet treeffer herefter fglgende:
AFG@RELSE

Der gives klager, NN, delvist medhold i klagen over indklagede, Norlys Digital A/S, saledes
at indklagede skal tilbagebetale 618,25 kr. til klager.

Kravet forrentes 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 3. oktober 2024, til det skyldige belgb udbetales til kla-
ger.



Det indbetalte klagegebyr pa 175 kr. returneres til klager, jf. vedtaegternes § 27.

Indklagede, Norlys Digital A/S, bidrager som tilsluttet Teleankenaevnet til naevnets drift og
betaler derfor ikke sagsomkostninger, jf. vedtaegternes § 28.

Pa Teleankenavnets vegne, den 26. juni 2025
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