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KLAGENS INDHOLD OG FORL®B

Klager bestilte den 24. september 2021 abonnement pa 200/200 Mbit fibernet og en TV-
pakke hos indklagede. Af ordrebekreaeftelsen fremgik det, at TV-pakken blandt andet inde-
holdt en TV-boks med mulighed for at pause, spole, optage og starte tv-programmer for-
fra.

Klager oplevede herefter problemer med funktioner i TV-boksen. Ifglge klager var det kun
muligt at afspille cirka halvdelen af de udsendelser, som klager havde optaget, og som
skulle veere tilgaengelige via TV-boksen.

Klager sendte en skriftlig klage til indklagede den 17. august 2022. Klager gnskede kredite-
ring af 6 maneders tv-abonnement, da flere optagelser pa klagers tv-boks ikke havde vir-
ket. Klager henviste til, at klager 2 gange tidligere havde veeret i telefonisk kontakt med
indklagede, hvor indklagede havde oplyst, at der var tekniske problemer med tv-boksen,
men at de ville veere Igst indenfor ca. 3 uger. Ved klagers anden telefoniske henvendelse
kunne indklagede dog ikke sige noget om, hvornar der var udsigt til, at fejlen i TV-boksen
ville veere udbedret.

Som opfglgning pa klagers mail kontaktede indklagede klager telefonisk. Indklagede
sendte den 9. september 2022 en mail til klager i forlaengelse af telefonsamtalen. Indkla-
gede oplyste, at indklagede desvaerre oplevede fejl omkring optagelse af udsendelser i TV-
boksen, og at fejlen ogsa omhandlede sletning af udsendelser. Indklagede afviste tilbage-
betaling af klagers abonnement under henvisning til indklagedes vilkar.

Klager indbragte herefter sagen for Teleankenavnet.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
Klager

Klager gnsker et nedslag i prisen for tv-abonnementet med tilbagevirkende kraft fra okto-
ber 2021.

Klager g@r geeldende, at tv-boksen var fejlbehaeftet. Klager har siden oktober 2021 kun
kunne se cirka halvdelen af de optagelser, der 13 i TV-boksen. | andre perioder har det vae-
ret lidt bedre, hvor det kun var omkring 10 % af optagelserne, der ikke kunne afspilles.



Klager har oplyst, at klager netop valgte dette abonnement, da det var vigtigt for klager at
kunne bruge TV-boksen som anfgrt. Ellers kunne klager lige sa godt have undvzret den og
streamet i stedet til en noget lavere pris.

Klager synes ikke det er rimeligt, at hun skal betale for TV-boksen, nar den ikke har virket.
Klager ggr i den forbindelse geldende, at det ikke er korrekt nar indklagede siger, at klager
ikke betaler for TV-boksen, idet klager kunne have faet et vaesentligt billigere abonne-
ment, hvis klager havde valgt et uden tv-boksen. Klager har henvist til produktbeskrivelser
pa indklagedes hjemmeside, hvoraf fglgende fremgar:

"Der falger ikke automatisk en tv-boks med, ndr du bestiller YouSee Play eller en af
vores faste tv-pakker, men det er nemt at fgje den til din bestilling. Med tv-boksen fdr du
mange smarte funktioner, sa du kan finde tidligere sendte programmer i tv-arkivet,
seette programmer pd pause og spole tilbage eller optage programmer og se dem, nGr
det passer dig. Derudover er tv-boksen iseer en fordel for dig, der ser meget sport, idet
der er en minimal forsinkelse pa tv-signalet, og du derfor vil opleve at mdl bliver scoret
sd taet pd real tid som overhovedet muligt. Bemaerk: Pd nogle adresser er det
ngdvendigt at have YouSee internet for at bruge vores tv-boks."

Klager har anfgrt, at klager har vaeret meget talmodig i denne sag, men at det fgrst var i
slutningen af 2022, at TV-boksen begyndte at virke nogenlunde fejlfrit.

Klager g@r geeldende, at indklagedes vilkar punkt 15.B ikke er gaeldende i denne situation,
da der ikke er tale om afbrydelser i signalet.

Klager stiller spgrgsmal ved indklagedes forklaring om, at det ikke ville veere teknisk muligt
at se TV uden TV-boksen.

Indklagede
Afviser klagers gnske om kreditering af TV-abonnement.

Indklagede har oplyst, at klager ikke betaler sarskilt for tv-boksen. Den indgar som en del
af tv-abonnementet. Det skal naevnes, at klagers nuvaerende abonnement er udgaet og
ikke tilbydes leengere. Informationen pa hjemmesiden vedrgrer derfor de abonnementer,
som indklagede tilbyder nu.

Indklagede har anfgrt fglgende i forhold til, hvorfor indklagede fastholder, at klager ikke
opkraeves sarskilt for tv-boksen:

Farst og fremmest har klager et tv- og internetabonnement, som leveres via en fast fiber-
forbindelse. Det vil ikke vaere teknisk muligt at se tv pa en fast fiberforbindelse uden tv-
boksen. Eftersom tv-boksen er et teknisk krav, fglger tv-boksen ogsa med som en del af
abonnementet.



Selve det faste signal — som ogsa leveres gennem tv-boksen — har fungeret, som det skulle.
Fejlen vedrgrte adgangen til udsendelser, som klager havde optaget.

YouSee tilbyder flere forskellige abonnementer og flere forskellige tekniske Igsninger, og
for en del af disses vedkommende er tv-boksen ikke en del af abonnementet. Som fglge
heraf er informationen pa hjemmesiden omkring tv-boksen af generel karakter. Det er
derfor korrekt, at tv-boksen som udgangspunkt ikke fglger automatisk med, men som
naevnt er der visse undtagelser afhaengig af, hvilken type teknisk tilslutning man har pa en
given adresse.

Klager oplyser, at selve tv-signalet har fungeret uden afbrydelser. Klagen drejer sig om
problemer med at afspille nogle af de udsendelser, som klager har optaget, fra tv-boksen.

Hertil har indklagede anfgrt, at indklagede ifglge indklagedes vilkar yder godtggrelse for
afbrydelse af forbindelsen i mere end 2 dggn i treek. Der ydes ikke godtggrelse for periodi-
ske fejl eller for fejl, hvor forbindelsen ikke er afbrudt.

”15.B Afslag i abonnementsafgiften:

Hvis YouSee ved andring eller flytning af eksisterende forbindelser til tienesten ikke over-
holder det fastlagte leveringstidspunkt, jf. pkt. 4, eller hvis der opstar fejl i YouSee’s offent-
lige telenet eller tienesten, der medfarer afbrydelse af forbindelsen, foretager YouSee efter
henvendelse fra kunden et forholdsmaessigt afslag i abonnementsafgiften for den pageel-
dende periode. Afslaget ydes dog kun, hvis afbrydelsen har varet i mere end 2 d@gn i traek
fra fejlmeldingstidspunktet, og hvis belgbet overstiger 25 kr.

For abonnement pd tv-tjenester gaelder, at der ved afbrydelse af enkeltprogrammer ikke
ydes reduktion i abonnementsafgiften. YouSee er endvidere berettiget til af rettigheds-
maessige arsager at blokere enkeltudsendelser uden reduktion i abonnementsafgiften.”

NZAVNETS BEMARKNINGER

Naevnet bemaerker indledningsvist, at der mellem parterne er enighed om, at der blev ind-
gaet en aftale om en 200/200 Mbit fiberforbindelse samt en tv-pakke med tilhgrende TV-
boks.

Nzevnet bemaerker, at fglgende fremgar af ordrebekraeftelsen:

Din Grundpakke indeholder:

- 26 tv-kanaler.

- en tv-boks med mulighed for at pause, spole, optage og starte tv-programmer forfra.

- fri adgana til et stort tv-arkiv.

- fri adgana til et udvalg af film og serier.

- fri adganag til alle dine tv-kanaler pa mobil, tablet og computer hjemme. Og ogsa til de fleste tv-
kanaler, nar du er ude.

- fri adgang til masser af eksklusivt indhold som kun kan ses hos ‘ﬁ::uSee|



Klager g@r over for ankenaevnet geldende, at funktionerne i TV-boksen ikke har fungeret.
Klager har saledes siden oktober 2021 haft problemer med fejl i afspilning af udsendel-
ser, klager har optaget. Indklagedes levering har derfor vaeret mangelfuld, hvorfor klager
gor geeldende, at klager ikke skal haefte for hele abonnementsbetalingen for tv-pakken.

Naevnet bemeerker, at sdledes som sagen er forelagt, er der enighed mellem parterne om,
at der har veeret fejl ved TV-boksen. Naevnet noterer saledes indklagedes svar til klager af
9. september 2022, hvor indklagede skrev fglgende: “Under vores telefonsamtale vendte vi
den fortsatte fejl, som YouSee desvaerre oplever omkring optagelse af udsendelser pg TV
boksen. Fejlen omhandler ogsad sletning af selvsamme udsendelser. PG Yousee’s hjemme-
side, kan du laese mere om fejlen her.”

Indklagede g@r imidlertid geeldende, at klager ifglge indklagedes generelle vilkar ikke er
berettiget til et afslag i abonnementsafgiften, da der er tale om afbrydelse af enkeltpro-
grammer, og da afbrydelserne forekom periodevis og ikke har varet i mere end 2 dggn i
traek.

Naevnet finder, at der i den konkrete situation er tale om mangler ved TV-boksen, som er
en del af abonnementet. Naevnet finder derfor ikke, at indklagedes vilkar om afbrydelse i
punkt 15.B finder anvendelse.

Naevnet er opmaerksom pa3, at der ifglge det oplyste ikke har vaeret mangler ved hoved-
ydelsen (signalet med tv-kanalerne), men alene en mindre del af indholdet af tv-pakken.
Det er dog naevnets vurdering, at udstyr og ekstra ydelser eller funktioner, som szelges
som en del af et abonnement, ogsa er omfattet af klagers ret til at ggre mangelsbefgjelser
geeldende, jf. principperne i kgbeloven, safremt der er mangler ved disse. Neevnet finder
ikke, at det er afggrende, hvorvidt klager har betalt szerskilt for TV-boksen, idet naevnet
vurderer, at TV-boksen og dets funktioner har en selvstaendig vaerdi indeholdt i abonne-
mentets Grundpakke med Tv-boks samlede pris.

Naevnet bemazerker, at der er en vis usikkerhed i forhold til omfanget af problemerne med
TV-boksen. Hertil kommer, at klager pa trods af at have oplyst, at problemerne startede i
oktober 2021 fgrst i august 2022, henvendte sig skriftligt til indklagede med en klage over
fejlen.

Navnet finder efter en samlet vurdering, at indklagede skal kreditere klager 300 kr. vedrg-
rende opkraevningen af betaling for tv-abonnement. Belgbet er skgnsmaessigt fastsat.

Klager far saledes delvist medhold i klagen.



Naevnet treffer herefter fglgende:

AFG@RELSE

Der gives klager, NN, delvist medhold i klagen over indklagede, Yousee A/S.
Det indbetalte klagegebyr pa 175 kr. returneres til klager, jf. vedtaegternes § 27.
Indklagede, Yousee A/S, bidrager som tilsluttet til Teleankenaevnets drift og betaler derfor

ikke sagsomkostninger, jf. vedtaegternes § 28.

Pa Teleankenavnets vegne, den 29. februar 2024.
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