AFG@RELSE FRA

TELEANKENZAVNET
Sag: 19-303
Klager: NN
Indklagede: YouSee A/S
Teglholmsgade 1
0900 Kgbenhavn C
Danmark
CVR: 40075291
Klagetema: Mobil — Regningsklage — Opkald foretaget i USA - Haef-

telse



SAGSFREMSTILLING
Sag: 19-303

Klagen vedrgrer: Opkraevning for opkald foretaget i USA

Paklaget belgb: Tilbagebetaling af 2.121,75 kr. samt fritagelse for betaling af 4.749 kr.
Paklaget periode: Januar - Februar 2019

Reklameret til indklagede: Den 12. februar 2019

Indklagede truffet afggrelse: Den 18. februar 2019

Korrekt klagevejledning fra indklagede: Ja

Indklagede anmodet om udtalelse: Den 9. september 2019

Sagen er fuldt oplyst i TA: Den 6. februar 2020

KLAGENS INDHOLD OG FORL@B

Klager havde to mobilabonnementer hos indklagede, som klager fik &ndret den 12. sep-
tember 2018. Samtidig blev der oprettet et nyt mobilabonnement. Mobilabonnementerne
indeholdt blandt andet 'Roaming Europa Plus’ (senere aendret til 'Roaming world’) og 2
timers tale til 54 lande’.

Klager rejste i januar 2019 til USA. Forud for rejsen havde klager henvendt sig til indkla-
gede for at opsige mobilabonnementerne eller satte disse pa pause. Ifglge klager blev han
af indklagedes kunderadgiver oplyst om, at det ikke var ngdvendigt at seette abonnemen-
terne pa pause, da klager fortsat kunne benytte abonnementerne og ringe til/fra 48 lande
inklusiv USA.

Den 12. februar 2019 modtog klager en SMS fra indklagede om, at hans forbrug oversteg
3.000 kr.

Klager rettede herefter telefonisk henvendelse til indklagede, som blandt andet oplyste, at
den inkluderede roaming ophgrte efter 30 dage. Klager var af den opfattelse, at abonne-
mentet daekkede roaming til og fra USA, hvilket ifglge klager tidligere var blevet oplyst af
indklagede.

Klager sendte en skriftlig klage til indklagede den 12. februar 2019 og gjorde opmarksom
pa, at klager ikke ville betale for telefoni foretaget pa rejsen indtil klagetidspunktet.

Indklagede svarede via mail den 18. februar 2019. Klager blev oplyst om, at man med
Roaming Plus havde adgang til forbrug i op til 30 sammenhangende dage i de inkluderede
lande. Ved forbrug over 30 dage speerrer indklagede for yderligere forbrug i landene.
Spaerringen fjernes 14 dage efter, at indklagede registrerer, at kunden igen har forbrug i
Danmark.

Ved ankomsten til USA sendte indklagede en velkomst-sms, hvoraf det fremgik, at klager
frit kunne bruge sin mobils inkluderede tale, sms og mms, nar klager ringede hjem og lo-
kalt.



Indklagede oplyste klager om, at der var ringet fra USA til andre lande som Faergerne og
Holland, hvilket ikke var inkluderet i roamingaftalen. Indklagede afviste derfor at kreditere
det registrerede merforbrug.

Klager indbragte herefter sagen for Teleankenaevnet.

Den 18. september 2019 bestilte klager overflytning af klagers mobilnumre til en anden
teleudbyder.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klager

Klager kraever det opkraevede forbrug krediteret og abonnement vedrgrende 2 abonne-
menter refunderet.

Klager g@r geeldende, at indklagedes kunderadgiver forud for rejsen til USA oplyste, at kla-
ger fortsat kunne bruge abonnementet som hidtil, ogsa i USA.

Klager har endvidere anfgrt, at klager har modtaget sms beskeder fra indklagede med for-
kert indhold, og at en af klagers telefoner blev lukket pa forkert grundlag.

Klager har oplyst, at der i stedet blev kgbt to amerikanske telefonabonnementer for et be-
Igb pa ca. 2.500 kr.

Klager har sat spgrgsmalstegn ved alle de forskellige informationer, som klager har faet af
indklagede.

Indklagede

Indklagede afviser at kreditere klager for det opkraevede udlandsforbrug under henvisning
til indklagedes abonnementsvilkar og priser, idet klager er oplyst om vilkarene i ordrebe-
kraeftelsen og via velkomst-sms’en.

Indklagede har oplyst, at det paklagede forbrug pa 458,50 kr. vedr. mobilnummer 2152xxxx
daekker over 5 opkald til Holland.

Forbruget pa 2.550 kr. vedrgrende mobilnummer 2184xxxx daekker over 7 opkald til Hol-
land og 5 opkald til Feergerne. Opkald fra USA til Holland og Feergerne er ikke inkluderet i
Roaming World.



Indklagede har oplyst, at 2 af klagers abonnementer har veeret spaerret siden den 17. juni
2019 pa grund af manglende betaling. Spaerringen er sket i overensstemmelse med indkla-
gede vilkar om kundens misligholdelse.

Indklagede har endvidere oplyst, at alle 3 abonnementer er overflyttet til anden teleudby-
der pr. 19. september 2019, men at der vil blive opkraevet for abonnement frem til 17. ok-
tober 2019 i henhold til opsigelsesvarslet pa 1 maned.

NAVNETS BEMARKNINGER

Ankenavnet skal indledningsvist bemaerke, at klager ikke anfaegter at have foretaget de
registrerede opkald. Klager anerkender saledes at have foretaget opkald fra USA, men ggr
gaeldende, at forbruget var omfattet af abonnementerne.

Klager g@r over for ankenaevnet geeldende, at han forud for rejsen var blevet telefonisk op-
lyst af indklagedes kunderadgiver om, at forbrug foretaget i USA var inkluderet i abonne-

mentet, som indeholdt 'Roaming World’ (tidligere Roaming Europa Plus).

Indklagede fastholder betalingskravet under henvisning til, at klager er oplyst om vilkarene
for 'Roaming World’ i ordrebekraeftelsen og via velkomst-sms’en.

Indklagede har oplyst, at man med Roaming World udover de 36 lande i Europa ogsa kan
bruge mobiltelefonen i visse andre lande, herunder USA. Man kan i disse lande ringe lokalt
i det land, man befinder sig i, samt ringe til Danmark.

Nzevnet bemaerker, at dette ogsa fremgar af indklagedes tilleegsvilkar for Roaming World.
Det fremgar ligeledes af vilkarene, at:

2. Fri Tale i de omfattede lande

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

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

Kunden kan bruge Fri tale i de omfattede lande i 30 sammenhaengende dage. Hvis kunden i
en periode paG mere end 30 sammenhangende dage primeert har forbrug i de omfattede
lande, spaerrer YouSee for yderligere forbrug. YouSee’s speerring fjernes 14 dage efter, at
kunden har haft forbrug i Danmark.”

Det er naevnets opfattelse, at klager i ordrebekreeftelsen og i velkomst-sms’en er oplyst med

tilstraekkelig tydelighed om vilkarene for aftalen, herunder at roamingforbrug fra USA til
andre EU-lande end Danmark ikke er omfattet af det inkluderede forbrug.



Nzevnet bemaerker, at klager har gjort geeldende, at han af indklagedes kunderadgiver var
blevet oplyst om, at klager fortsat kunne bruge abonnementet i USA som hidtil. Det fglger
af dansk rets almindelige regler om bevisbyrde, at det er klager, der skal godtggre, at ind-
klagedes medarbejder har oplyst dette.

Naevnet 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 abonnementet. Naevnet kan der for ikke laegge til grund, at der var
indgdet en mundtlig aftale herom.

Naevnet finder endvidere, at indklagede var berettiget til at spaerre for klagers 2 abonne-
menter pa grund af manglende betaling. Indklagede er ligeledes berettiget til at opkraeve

for betaling af abonnement i opsigelsesperioden.

Klager gives af ovennavnte grunde ikke medhold i klagen og heafter for betaling af det pa-
klagede udlandsforbrug.

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 naevnets drift og beta-
ler derfor ikke sagsomkostninger, jf. vedtaegternes § 28.
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