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SAGSFREMSTILLING
Sag: 18-327

Klagen vedrgrer: Indklagedes opkraevning for opkald fra USA til Frankrig
Paklaget belgb: 714,50 kr.

Paklaget periode: Den 20. september — 27. september 2018
Reklameret til indklagede: Den 8. oktober 2018

Indklagede truffet afggrelse: Den 16. oktober 2018

Korrekt klagevejledning fra indklagede: Ja

Indklagede anmodet om udtalelse: Den 22. oktober 2018

Sagen er fuldt oplyst i TA: Den 29. august 2019

KLAGENS INDHOLD OG FORL®B

Klager havde et Fri Tale/15 GB mobilabonnement, der den 17. september 2018 blev a&ndret
til et Fri Tale/50 GB, hvor der var inkluderet Roaming Europa Plus. Indklagede sendte en
ordrebekraeftelse til klager, hvoraf der fremgik fglgende:

"Roaming Europa Plus Tag dit mobilabonnement med pad rejsen i Europa og til andre ud-
valgte lande. Helt uden at bekymre dig om regningen. Du har 15 GB data til din radighed, fri
sms og mms og kan frit ringe hjem og lokalt. Bemaerk, at opkald, sms/mms fra Danmark til
udlandet ikke er inkluderet. Se hvilke lande der er med i Roaming Europa Plus og lees mere
pa yousee.dk/europa.”

Forud for en rejse til USA den 20. —27. september 2018 kontaktede klager indklagede tele-
fonisk for at undersgge mulighederne for et mobilabonnement eller tilkgb. Ifglge klager
spurgte han specifikt, om han med et Roaming Europa Plus kunne ringe gratis fra USA til
andre EU-lande (specifikt Frankrig). Ifglge klager bekraeftede indklagedes medarbejder
dette, og efter klagers opfattelse var Roaming Europa Plus abonnementet det samme som
Roaming Europa abonnementet blot udvidet med blandt andet USA. Klager indgik herefter
aftale med indklagede om et Roaming Europa Plus abonnement.

Da klager ikke fandt indklagedes abonnementsvilkar for Roaming Europa og Roaming Eu-
ropa Plus tydelige, kontaktede han indklagede telefonisk og blev ifglge klager igen oplyst
om, at opkald fra USA til EU var inkluderet i Roaming Europa Plus abonnementet.

Den 20. september 2018 registrerede indklagede, at klagers mobilabonnement var koblet
pa mobilnettet i USA, og indklagede sendte derfor en velkomst-sms til klager med fglgende
ordlyd:

"Velkommen til USA....Du har Roaming Europa Plus med i dit mobilabonnement, og kan der-
med frit bruge din mobils inkluderede tale, sms og mms, ndr du ringer hjem og lokalt. Du
kan ogsa blive ringet op, uden det koster dig noget. ....Husk, at dette ikke geelder kald til
seertjenester og ved brug af fx feergers satellitforbindelser. ....Du kan laese mere pd you-
see.dk/europa....God rejse..Venlig hilsen..YouSee....Roaming Europa Plus gaelder i falgende



44 lande:..Australien, Belgien, Bulgarien, Canada, Cypern (Graesk, Tyrkisk), England, Estland,
Frankrig, Finland, Faergerne , Gibraltar, Graekenland, Grgnland, Holland, Irland, Island, Ita-
lien, Kroatien, Letland, Liechtenstein, Litauen, Luxemburg, Malta, Nordirland, New Zealand,
Norge, Polen, Portugal, Rumeaenien, San Marino, Schweiz, Skotland, Slovakiet, Slovenien,
Sverige, Spanien, Thailand, Tjekkiet, Tyrkiet, Tyskland, Ungarn, USA, Wales, @strig...”

Klager foretog i perioden 20. september —27. september 2018 flere opkald fra USA til Frank-
rig. Indklagede fakturerede klager i alt 1.429 kr. for forbruget i henhold til indklagedes ud-
landstakst.

Den 8. oktober 2018 sendte klager en klage til indklagede og paklagede opkraevningen for
udlandsopkald. Klager gnskede opkraevningen annulleret og udbad sig en tydeliggjort be-
skrivelse af forskellen pa Roaming Europa og Roaming Europa Plus. Indklagede svarede kla-
ger, at det fremgik af indklagedes hjemmeside, at man ved rejse i de otte ekstra lande med
Roaming Europa Plus kunne ringe hjem og lokalt samt modtage opkald til O kr. Indklagede
oplyste videre, at indklagede havde sendt en velkomst-sms til klager, hvoraf det fremgik, at
man med Roaming Europa Plus kunne foretage opkald hjem og lokalt. Indklagede fastholdt
betalingskravet, men krediterede per kulance klager 714,50 kr. svarende til halvdelen af det
opkraevede belgb.

Klager indbragte herefter sagen for Teleankenavnet.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klager

Klager kreever kreditering af 714,50 kr., der ifglge klager er opkraevet uretmaessigt, idet for-
bruget var omfattet af det inkluderede forbrug i klagers Roaming Europa Plus abonnement.
Klager henviser til, at produktbeskrivelsen af henholdsvis Roaming Europa og Roaming Eu-
ropa Plus pa indklagedes hjemmeside og i indklagedes velkomst-sms er uklar.

Klager gg¢r videre gaeldende, at han af to af indklagedes medarbejdere er blevet bekraeftet
i, at opkald fra USA til lande i Europa ud over Danmark var inkluderet i Roaming Europa Plus.

Indklagede

Indklagede afviser at kreditere klager yderligere ud over det allerede krediterede belgb pa
714,50 kr. for det opkraevede udlandsforbrug under henvisning til indklagedes abonne-
mentsvilkar og priser, idet klager er oplyst om vilkdrene om Roaming Europa Plus i ordrebe-
kraeftelsen og via velkomst-sms’en.



Indklagede henviser endvidere til, at forbruget er registreret og debiteret korrekt, samt at
indklagedes undersggelser har vist, at opkaldene er foretaget fra klagers SIM-kort med kla-
gers mobilnummer. Indklagede har under sagens behandling ved Teleankenaevnet frem-
sendt en kopi af opkaldslisterne.

Indklagede har oplyst, at det paklagede forbrug udggr 26 opkald foretaget i USA til en sam-
let pris pa 1.429 kr. Prisen for at ringe fra USA til et andet udland er 24 kr. pr. pabegyndt
minut, og opkaldsprisen er 0,50 kr. pr. opkald.

Indklagede har endvidere oplyst, at det er beklageligt, hvis en eller flere af indklagedes med-
arbejdere har oplyst klager om, at forbrug fra USA til Frankrig er inkluderet i Roaming Eu-
ropa Plus. Indklagede har imidlertid ingen registreringer herom.

Beskrivelsen af Roaming Europa og Roaming Europa Plus er naesten identiske bortset fra, at
der i beskrivelsen af Roaming Europa Plus indgar 43 lande i stedet for 36 lande. Indklagede
har fremsendt et skaermprint af indklagedes hjemmeside, hvoraf fglgende beskrivelse frem-
gar:

"Du kan ringe og modtage opkald, bruge sms og mms til og fra danske og lokale numre i
de 36 lande.” (Roaming Europa)

"Du kan ringe og modtage opkald, bruge sms og mms til og fra danske og lokale numre i
43 lande.” (Roaming Europa Plus)

Endelig har indklagede oplyst, at forskellen mellem Roaming Europa og Roaming Europa
Plus ikke fremgar klart af indklagedes hjemmeside, og at dette er videregivet til den ansvar-
lige afdeling. Den manglende information pa indklagedes hjemmeside er omkring mulighe-
den for at ringe mellem EU-lande ved ophold i et andet EU-land end Danmark. Det er ind-
klagedes opfattelse, at den manglende information ikke kan have givet anledning til at tro,
at opkald fra USA til alle EU-lande var inkluderet i Roaming Europa Plus.

NZAVNETS BEMARKNINGER

Ankenaevnet skal indledningsvist bemaerke, at klager ikke anfaegter at have foretaget de
pageaeldende opkald fra USA til Frankrig, og at forbruget har fundet sted som registreret.
Klager ggr imidlertid geeldende, at indklagedes beskrivelse af Roaming Europa og Roaming
Europa Plus er uklare, og at han ved to uafhaengige telefonsamtaler med indklagedes med-
arbejdere er blevet informeret om, at opkald fra USA til EU-lande er inkluderet i Roaming
Europa Plus abonnementet.

Klager gor over for ankenaevnet geldende, at forbruget i henhold til aftalen og i henhold til
oplysninger afgivet af indklagedes medarbejdere ved klagers telefoniske henvendelser var
omfattet af det inkluderede roamingforbrug, der var tilknyttet klagers abonnement.



Indklagede fastholder betalingskravet under henvisning til, at klager er oplyst om vilkarene
for Roaming Europa Plus i ordrebekraeftelsen og via velkomst-sms’en. Indklagede kan ikke
bekraefte, at indklagedes medarbejdere skulle have oplyst, at forbrug fra USA til EU-lande
var omfattet af det inkluderede forbrug.

Det fremgar af indklagedes tillaegsvilkar for Roaming Europa Plus, at:

2. Fri Tale i de omfattede lande
Kunden har adgang til - uden betaling af forbrugstakst (minuttakst og opkaldsafgift) - at
foretage opkald i de omfattede lande til almindelige danske fastnetnumre og mobilnumre.

Kunden har endvidere adgang til — uden betaling af forbrugstakst (minuttakst og opkalds-
afgift) — at foretage opkald til lokale numre i det pageeldende land, kunden befinder sig i.

Falgende opkald er ikke omfattet af aftalen om Fri Tale og takseres seerskilt:

* Opkald i de omfattede lande til udenlandske numre, herunder ogsd EU-numre.

* Opkald i udlandet uden for de omfattede lande.

® Forbrug via maritime teleoperatgrer (pa skibe).

e Opkald til numre, der begynder med 1 eller 90 (service- og seernumre samt informations-
og indholdstakserede tjenester).

e Opkald til service- og seernumre samt informations- og indholdstakserede tjenester i de
omfattede lande”

Af indklagedes generelle vilkar for levering og drift afsnit 2 fremgar, at:
”Kunden heefter for betalingen af for de ydelser, der leveres i henhold til aftalen.”

Det er ankenavnet opfattelse, at klager i ordrebekrzeftelsen og i velkomst-sms’en er oplyst
med tilstraekkelig tydelighed om vilkarene for aftalen, herunder at roamingforbrug fra USA
til EU-lande ikke er omfattet af det inkluderede forbrug.

Da indklagede har bestridt, at klager af medarbejdere hos indklagede telefonisk er blevet
bekraeftet i, at opkald fra USA til EU-lande var gratis, fglger det af dansk rets almindelige
regler om bevisbyrde, at det er klager, der skal godtggre, at indklagedes medarbejdere har
oplyst dette.

Navnet finder ikke, at klager har godtgjort dette alene ved sin egen forklaring om, at han
ved telefonsamtale med indklagedes medarbejdere fik tilsagn om, at opkald fra USA til EU-
lande var inkluderet i Roaming Europa Plus abonnementet. Neevnet kan der for ikke laegge
til grund, at der var indgaet en mundtlig aftale herom.

Ankenavnet finder endvidere ikke, at den manglende oplysning pa indklagedes hjemme-
side vedrgrende muligheden for opkald mellem EU-lande ved ophold i et andet EU-land end
Danmark kan tillaegges afggrende vaegt, idet klager i ordrebekraftelsen og velkomst-sms’en
er gjort bekendt med vilkarene for aftalen for sa vidt angaende opkald fra USA.



Klager gives af ovennaevnte grunde ikke medhold i klagen, og haefter for betaling af det
paklagede udlandsforbrug.

Neaevnet treeffer herefter fglgende:

AFG@RELSE

Der gives ikke klager, NN, medhold i klagen over indklagede, YouSee A/S .
Det indbetalte klagegebyr pa 150 kr. returneres ikke til klager, jf. vedtaegternes § 27.

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