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KLAGENS INDHOLD OG FORL@B

Klager havde et tv-abonnement hos Norlys og et internetabonnement hos indklagede (Stofa), som
var et firmabetalt abonnement. Den 1. juni 2022 blev internetabonnementet hos indklagede andret
til et privatbetalt abonnement.

Indklagede skiftede navn til Norlys den 12. september 2023.
Klager gnskede at opsige bade sit tv- og internetabonnement grundet prisstigninger.

Klager har oplyst, at han adskillige gange forspgte at komme igennem til Norlys’ eller indklagedes
kundeservice via telefon for at opsige sine abonnementer, men uden held, hvorfor klager valgte at
benytte den indbyggede chatbot funktion pa Norlys’ hjemmeside, idet klager var af den opfattelse, at
Norlys og Stofa var den samme teleudbyder.

Klager har videre oplyst, at han den 27. februar 2023 gennem den pagaldende chatbot valgte at
opsige sit tv- og internetabonnement, og at han i den forbindelse udtrykkeligt blev spurgt, om han
gnskede at opsige bade tv- og internetabonnementet, hvilket han svarede ja til. Fglgende fremgar
blandt andet af udskrift af samtalen med chatbotten:

”(01:36:53) Chatbot Vi har i gjeblikket ingen ledige
agenter pd chat, vi anbefaler dig at
kontakte os pa telefon 7033 2033, hvor vi
er tilgengelige mandag-torsdag 09-17,
fredag 09-16 og Igrdag 10-16.

(01:36:58) Chatbot Giv venligst en udfarlig
beskrivelse af dit problem.
(01:37:12) Visitor Jeg @nsker hermed at opsige mit

abonnement, hvordan kommer vi videre. |
svarer ikke pa telefon?

(01:37:16) Chatbot Hos Norlys er vores
opsigelsesvarsel fglgende: Tv: Lgbende
mdned + en madned. Internet: 30 dage,
sdfremt du er ude af bindingsperioden
Streaming: 30 dage, sdfremt du er ude af
bindingsperioden.

(01:37:19) Chatbot Du kan laese mere om vores
opsigelsesvarsler under “Generelle
abonnementsvilkdar” pa
https://norlys.dk/kundeservice/internet-
tv/vilkaar/ eller hvordan du ggr pa
https://norlys.dk/kundeservice/internet-
tv/abonnement/



(01:37:21) Chatbot Hvilket produkt overvejer du at

opsige?
(01:37:24) Visitor 2: Tv og internet
(01:37:28) Chatbot Der er Ipbende mdned + en

mdneds opsigelse pd tv og 30 dages
opsigelse pd internet (efter endt

bindingsperiode)

(01:37:29) Chatbot @nsker du at opsige tv og
internet?

(01:37:32) Visitor: Ja

(01:37:36) Chatbot Ok. Jeg fdr kundeservice til at

hdndtere din opsigelse.”

Den 1. marts 2023 modtog klager en ordrebekraeftelse, hvoraf fglgende fremgik:

ol

Wi bekraefter at have modtaget din opsigelse af aftale AV00516650.

Aftalen er nu opsagt med slutdate d. 31-03-2023

Regningen, der skal betales senest den 01-03-2023, passer med din slutdato, og denne vil derfor vaere din sidste regning for denne aftale
Du skal ikke retumere wdstyr og tv-kort

20 BNsKeT dig en god dag

Edasl cinmlin bhileaa

Klager var herefter af den opfattelse, at klager havde opsagt bade sit tv- og internetabonnement.
Klager konstaterede efterfglgende, at indklagede gennem PBS-betaling havde trukket betaling for
internetabonnementet.

Den 24. april 2023 kontaktede klager indklagede vedrgrende spgrgsmal om opsigelse af sine
abonnementer. Indklagede gjorde i den forbindelse klager opmaerksom p3, at klagers tv-abonnement
hos Norlys var opsagt, men at klagers internetabonnement hos indklagede ikke var opsagt, idet
indklagede ikke havde modtaget en anmodning om opsigelse fra klager herom. Indklagede oplyste, at
klager havde varet i kontakt med en chatbot, og at safremt klager havde vaeret i kontakt med en
medarbejder hos indklagede, havde medarbejderen opdaget, at klager ikke havde et
internetabonnement hos Norlys.

Samme dag opsagde indklagede klagers internetabonnement hos indklagede med virkning fra den
24. maj 2023, og der blev sendt en ordrebekraftelse til klager.

Da Norlys og indklagede ifglge indklagede var to saerskilte firmaer, startede klagers opsigelsesvarsel
pa en maned fra den 24. april 2023. Dette var klager ikke tilfreds med. Klager gnskede, at
opsigelsesperioden for bade tv- og internetabonnement startede fra den 1. marts 2023. Klager gjorde
geeldende, at han den 1. marts modtog en ordrebekraeftelse pa opsigelse af aftalen, men at det ikke
fremgik heraf, at opsigelsen ikke omfattede klagers internetabonnement.

Indklagede afviste klages krav.



Indklagede oplyste, at der ikke forela dokumentation for, at klager fgr den 24. april 2023 havde
kontaktet indklagede for at opsige sit internetabonnement.

Indklagede oplyste videre, at klager den 1. marts 2023 modtog en bekraeftelse pa opsigelse af de
produkter, som klager havde haft hos Norlys, men at klager ikke havde faet en bekraeftelse pa
opsigelse vedrgrende de produkter, som klager havde hos indklagede. Derfor kunne klager ikke have
en berettiget forventning om, at internetabonnementet var opsagt hos indklagede.

Klager indbragte herefter sagen for Teleankenavnet.
PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
Klager

Klager g@r krav p3, at indklagede frafalder sit krav om betaling for internetabonnementet for
perioden efter den 31. marts 2023, da bade tv- og internetabonnementet ifglge klager var opsagt den
1. marts 2023.

Klager afviser, at han har handlet uagtsomt. Derimod er det klagers opfattelse, at det burde have
fremgaet af ordrebekraeftelsen af den 1. marts 2023, at opsigelsen alene vedrgrte ét af de produkter,
som klager havde forsggt at opsige.

Klager g@r geeldende, at nar man har en Chatbot, sa forventes denne at vaere en "repraesentant” for
virksomheden, ellers burde opsigelser ikke kunne foretages via denne kanal.

Klager er uforstaende over, hvad han kunne have gjort anderledes for at sikre sig, at begge
abonnementer blev opsagt.

Klager henviser til, at det fremgik af de fakturerer, som klager modtog fra indklagede, at indklagede
var en del af Norlys, hvorfor er det klagers opfattelse, at det ma antages, at indklagede og Norlys var
den samme udbyder.

Klager henviser blandt andet til en regning af den 1. juli 2022 vedrgrende internetabonnementet hos
indklagede, hvoraf fglgende fremgik:



——

[retaatonsnummer: e \aiorg SV

Kontraktnr /BS nr.:-E‘

[Intemet Norlys Digital A/S, CVR 42405310 |

Beleb DKK
Router med WIFi 01-06-2022 - 30-06-2022 0,00
Router med WiFi 01-07-2022 - 31-07-2022 0,00
Fiber 200/200 Mbit 01-06-2022 - 30-06-2022 0,00
Fiber 200/200 Mbit 01-07-2022 - 31-07-2022 0,00
Midi Fiber 01-06-2022 - 30-06-2022 319.00
Midi Fiber 01-07-2022 - 31-07-2022 319.00
(laltinkl. moms ___ Aconto 638,00
Bvrige ydelser |

Beleb DKK
Faktureringsgebyr Norlys Digital A/S, CVR 42405310 9,75
Alaltinkl moms  Opaerelse ~ 0.74

Det fremgik endvidere af en regning fra den 1. januar 2023, som blev sendt til klager, at opkraevning

vedrgrte et internetabonnement hos “Norlys Digital A/S med CVR 42405310”.

Fglgende fremgik bl.a. af en regning af den 1. maj 2023 fra indklagede:

Faktura

Fakturanr.

Fakturadato
Forfaldsdato

..............

encelst NORLYS

Stofa

Caimsayr
01-05-2023
08-05-2023 |

Fglgende fremgik bl.a. af indklagedes mailsignatur ved korrespondance med klager i klageperioden:

Med venlig hilsen

e

Kundeservice

Stofa

Endel of NORLYS

Slet Parkvej 5-7 | 8310 | Tranbjerg +45 8830 3030 | CVR 4240 5310 | stofa.dk



Indklagede
Indklagede afviser, at klagers internetabonnement hos indklagede blev opsagt den 1. marts 2023.

Indklagede oplyser, at indklagede i perioden fra den 1. september 2017 til den 24. april 2023 havde
sendt regninger til klager, hvoraf det udspecificeret fremgik, hvilket abonnement og produkt klager
havde hos indklagede.

Det er indklagedes opfattelse, at klager har handlet i god tro, men at klager samtidig har handlet
uagtsomt ved ikke at kontakte indklagede og Norlys separat for at opsige sine abonnementer, og at
klager heller ikke har reageret pa en manglende bekraeftelse pa opsigelse af sine produkter hos
indklagede.

Indklagede g@r geeldende, at klager har haft mulighed for at reagere inden for rimelig tid, og at klager
ligeledes har haft forudsaetning for at have kendskab til, hvilke produkter klager modtog fra Norlys,
og hvilke produkter klager modtog fra indklagede.

Indklagede henviser til punkt 12.2 i indklagedes abonnementsvilkar, hvoraf det fremgar, at man er
forpligtet til at rette henvendelse til indklagede, safremt man ikke modtager en bekraftelse pa en
opsigelse fra indklagede.

Indklagede henviser endvidere til punkt 4.3 i indklagedes abonnementsvilkar, hvoraf det fremgar, at
kunderne er forpligtet til Isbende at undersgge, om indklagede har sendt meddelelser ved brug af e-
mail eller sms.

Indklagede oplyser endeligt, at opkraevningen af det paklagede belgb blev stillet i bero den 31. maj
2023.

NAVNETS BEMARKNINGER

Teleankenavnet bemeerker indledningsvis, at klagen vedrgrer klagers opsigelse af et
internetabonnement hos indklagede (Stofa).

Naevnet har noteret, at indklagede ikke har besvaret naevnets forespgrgsel om, hvornar kunderne,
herunder klager, blev orienteret om indklagedes overgang til Norlys. Indklagede har endvidere ikke
besvaret naevnets forespgrgsel om fremsendelse af kopi af yderligere regninger fra 2022 og frem til
klageperioden.

Klager gor geeldende, at klager, som havde et tv-abonnement hos Norlys, opsagde bade tv- og
internetabonnement den 1. marts 2023 via Norlys’ hjemmeside, idet klager var af den opfattelse, at
Norlys og Stofa var den samme teleudbyder.

Indklagede afviser, at klagers internetabonnement hos indklagede blev opsagt den 1. marts 2023,
idet Norlys og indklagede ifglge indklagede var to saerskilte udbydere.



Under henvisning til den fremlagte dokumentation, herunder de fremlagte regninger, bemeerker
naevnet, at indklagede i en lang periode inden indklagedes overgang til Norlys og inden klagers
opsigelse af sit abonnement hos indklagede fremtradte som Norlys eller en del af Norlys.

Naevnet bemaerker, at indklagede ved at fremsta som Norlys eller en del af Norlys har medvirket til at
bringe klager i en vildfarelse om, at indklagede og Norlys var den samme udbyder.

Naevnet bemaerker, at klager via chatbotten blev oplyst om, at bade klagers tv- og
internetabonnement ville blive opsagt, og at klager den 1. marts 2023 fik en ordrebekraeftelse, hvoraf
det ikke tydeligt fremgik, at det kun var klagers tv-abonnement, der var opsagt. Klager reagerede
inden for rimelig tid pa den manglende effektuering af klagers opsigelse af sit internetabonnement
hos indklagede. Under disse omsteendigheder er det naevnets opfattelse, at klager havde en
berettiget forventning om, at han ved sin kontakt med Norlyds havde opsagt ogsa
internetabonnementet hos indklagede.

Neaevnet finder, at indklagede ma beere risikoen for at klager blev bragt i vildfarelse om at indklagede
og Norlys var den samme udbyder.

Nzevnet finder af ovenstaende grunde, at klager ikke skal hafte for betaling af internetabonnementet
i perioden efter den 31. marts 2023.

Naevnet giver derfor klager medhold

Under hensyn til, at sagsforlgbet, herunder at indklagedes fremtraeden som Norlys var arsagen til, at
klager blev bragt i en vildfarelse om, at der var tale om den samme udbyder, afsggte naevnets
sekretariat ved drgftelse med indklagede mulighederne for en forligsmaessig I@sning mellem
parterne. Indklagede gnskede dog ikke at medvirke hertil.

Neaevnet bemaerker, at indklagede den 28. februar 2024, hvilket var under Teleankenaevnets
behandling af klagen, sendte en rykkerskrivelse samt inkassovarsel til klager. Naevnet finder, at dette
er i strid med princippet i § 16, stk. 2, i bekendtggrelse om slutbrugerrettigheder pa teleomradet
(Bekg. nr. 1887 af 8. december 2020) og med Teleankenavnets vedtaegters § 11, stk. 3, idet
bestemmelserne blandt andet har til formal at give en klager adgang til klagebehandling og til at anke
selskabets afggrelse, uden at klager pafgres yderligere inddrivelsesomkostninger. Neevnet finder
indklagedes fremgangsmade kritisabel.

Naevnet skal endelige bemaerke, at indklagedes klagevejledning i forbindelse med indklagedes
afggrelse har veeret mangelfuld, idet klageren ikke er blevet oplyst om muligheden for at paklage
indklagedes afggrelse til Teleankenaevnet, jf. Bekendtggrelse

om slutbrugerrettigheder pa teleomradet (Bekg. nr. 566 af 24. maj 2023) § 17, nr. 3. Ankenavnet
finder indklagedes mangelfulde klagevejledning kritisabel.



Naevnet treeffer herefter fglgende:
AFG@RELSE
Der gives klager, NN, medhold i klagen over indklagede, Stofa A/S / Norlys Digital.
Det indbetalte klagegebyr pa 175 kr. returneres til klager, jf. vedteegternes § 27.
Indklagede, Stofa A/S / Norlys Digital, bidrager som tilsluttet Teleankenavnet til naevnets drift og

betaler derfor ikke sagsomkostninger, jf. vedtaegternes § 28.

Pa Teleankenavnets vegne, den 29. april 2024
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