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KLAGENS INDHOLD OG FORL®B

Klager indgik den 2. januar 2024 aftale med indklagede om levering af en 1000/1000 Mbit
internetforbindelse via coax samt 2 mobile bredband Mobilt 5G Internet 1 TB. Klager fik
samme dag tilsendt ordrebekreaeftelser.

Ifglge klager blev der i forbindelse med aftaleindgaelsen aftalt en fast pris pa 249 kr. om
maneden pr. abonnement for de mobile bredband samt en pris for bredbandsabonne-
mentet pa 219 kr. om maneden i 6 maneder og herefter 249 kr. om maneden. Prisen for
alle 3 abonnementer var ifglge klager afggrende for klagers accept af aftalen.

Felgende fremgik af ordrebekraeftelserne vedrgrende pris:

Din ordre indeholder Manedspris Betales fra
Mobilt 5G Internet 1 TB 349,00 06.01.2024
Rabat 100 kr. 12 maneder! -100,00 06.01.2024

Alle priser eri kr. inklusive moms

1Du far-100,00 kr. rabat pr. maned de farste 12 maneder, hvorefter rabatten bortfalder.

Din ordre indeholder Manedspris Betales fra
Internet 1000100 Mhbit, Coax 319,00 06.01.2024
Rabat 100kr & mdr.! -100,00 06.01.2024

Alle priser er i kr. inklusive moms

1 Du far-100,00 kr. rabat pr. maned de forste &6 maneder, hvorefter rabatten bortfalder.

Efter modtagelse af ordrebekraftelserne den 2. januar 2024 sendte klager en mail til den
seelger hos indklagede, som klager havde talt med, med nogle spgrgsmal til prisen. Klager
henviste til, at de angivne priser i ordrebekraeftelsen ikke stemte overens med de priser,
som indklagedes szlger havde oplyst til klager, herunder at prisen skulle vaere fast og ikke
med en rabat, som ville bortfalde.

Indklagedes szelger svarede i mail af 3. januar 2024, at prisen efter aftale med ham var
fast, og at klager kunne referere til seelgerens mail som grundlag for den faste pris pa 249
kr. Klager ville fa de fgrste 6 maneder til 219 kr., og prisen ville herefter vaere 249 kr. for
coax-forbindelsen.



Den 8. februar 2024 sendte klager en skriftlig klage til indklagedes via indklagedes kontakt-
formular pa hjemmesiden. Klager henviste til, at klager var blevet lovet nogle priser, som
YouSee efterfglgende havde fragdet. Klager vedhaeftede mailen fra indklagedes s=lger.

Indklagede svarede i mail af 16. februar 2024, at prisen, som var oplyst i ordrebekraeftel-
serne, var korrekt med angivelse af de korrekte rabatter i henholdsvis 6 og 12 maneder,
hvorefter abonnementet ville fortsaette til normal pris. Indklagede beklagede, at indklage-
des seelger havde misinformeret klager i forbindelse med indgaelse af aftale om abonne-
menterne.

Der var efterfglgende yderligere korrespondance mellem parterne, som imidlertid ikke
kunne na til enighed.

Klager indbragte herefter sagen for Teleankenavnet.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:

Klager

Klager kraever at fa abonnementerne til de priser, der er blevet aftalt:
Mobilt bredband 249 kr. pr. maned.
Bredband 219 kr. i 6 mdr. herefter 249 kr.

Klager gnsker saledes, at indklagede anerkender, at der ved klagers telefoniske henven-
delse den 2. januar 2024 blev indgaet en aftale om en 10010/1000 megabit forbindelse
samt 2 mobile bredband til de ovenfor anfgrte priser.

Da klager modtog ordrebekraeftelsen fra indklagede, var priserne pludselig kampagnepri-
ser, som ville a&ndre sig efter henholdsvis 6 og 12 maneder. Klager kontaktede szelger,
som bekrzeftede de tidligere tilbudte priser pr. mail og anfgrte, at hvis der opstod proble-
mer, skulle klager blot henvende sig til ham direkte.

Da klager kontaktede indklagedes kundeservice vedr. dette, blev klager oplyst om, at det,
som selgeren havde lovet, ikke kunne lade sig ggre, og at indklagede kunne ikke levere til
de lovede og bekrzeftede priser.

Ud over aftalen om faste priser lovede salgeren ogsa at opsige klagers daveerende abon-
nementer, hvilket ikke skete. Klager har oplyst, at han selv har opsagt sine abonnementer
hos Fastspeed og Norlys. Indklagede har efterfglgende lovet, at klager vil blive krediteret
for en maneds abonnementsbetaling for manglende opsigelse af klagers tidligere abonne-
menter.



Indklagedes svar opfattes af klager som udtryk for, hvad derefter indklagedes opfattelse
udggr "det endegyldige plaster pa saret”.

Klager ggr geeldende, at indklagede ma tage ansvaret for sine medarbejderes handlinger
ved indgaelse af aftaler.

Klager har brugt utrolig lang tid pa denne sag og har ventet timer i kg pa indklagedes kun-
deservice. Langt de fleste af de medarbejdere, klager har haft kontakt med, er aldrig vendt
tilbage over for klager.

Derudover har klager brugt tid og penge pa at installere nyt udstyr og tilbagesende gam-
melt udstyr pa de opsagte abonnementer.

Klager fastholder fortsat den aftale, som klager indgik med indklagedes salger omkring de
3 abonnementer.

Indklagede
Afviser klagers krav.

Indklagedes klagenavn har oplyst klager om, at priserne, som fremgar af ordrebekraeftel-
sen, er de korrekte priser. Der er rabat i henholdsvis 6 mdr. og 12 mdr., og nar rabatperio-
derne udlgber, vil klager skulle betale den normale pris. YouSee klagenaevn beklager, at
saelgeren har misinformeret klager i forbindelse med kgb af abonnementerne.

Indklagede har henvist til sine generelle vilkar:

1. Aftalen

Det fremgdr af YouSee ‘s ordrebekraeftelse og/eller af en eventuel saerskilt skriftlig aftale
mellem kunden og YouSee, hvad aftalen omfatter. Ordrebekraeftelsen sendes til kunden pr.
post eller elektronisk, jf. pkt. 10. Sammen med ordrebekrzeftelsen og/eller den eventuelle
skriftlige aftale modtager kunden gaeldende vilkér, priser og eventuel produktinformation.
Ordrebekraeftelsen og/eller eventuel saerskilt aftale er sammen med vilkdr og priser grund-
laget for aftalen mellem kunden og YouSee

1.A. Fortrydelsesret for forbrugere

Hvis kunden er privatkunde (forbruger), kan kunden fortryde en bestilling i 14 dage efter
modtagelsen af ordrebekraeftelsen. Dette gaelder dog ikke, hvis bestillingen er sket ved
fremmgde pa YouSee ‘s forretningssted eller hos forhandlere af YouSee ‘s tienester. 6 Hvis
kunden ved bestillingen udtrykkeligt har anmodet om levering af tjenesten/tillaegsydelsen
inden fortrydelsesfristens udlgb, og kunden i den forbindelse er blevet oplyst om fortrydel-
sesretten og om de priser, der gaelder for abonnementet, er kunden dog forpligtet til at be-
tale oprettelsesafgifter, forbrugsafgifter og abonnementsafgift for de dage, hvor abonne-
mentet har veeret i drift, uanset om kunden efterf@glgende fortryder aftalen.

2. Aftalens parter



Kunden heefter for betalingen for de ydelser, der leveres i henhold til aftalen, ogsd i de til-
feelde, hvor der er registreret en saerskilt betaler/opkraevningsadresse eller en saerskilt bru-
ger/installationsadresse, jf. pkt. 2.A, som er forskellig fra kunden/kundens adresse. Kunden
haefter ogsa i de tilfeelde, hvor brugen af abonnementet overlades til andre.

11. Priser

YouSee fastsaetter priser for ydelser i henhold til abonnementsaftalen, jf. pkt. 1. YouSee
kan opkraeve oprettelsesafgift, abonnementsafgift og forbrugsafgifter. Derudover kan You-
See opkraeve gebyrer og specifikke afgifter for tilleegsydelser og engangsydelser mv. Oplys-
ning om de til enhver tid gaeldende listepriser og rabatordninger kan fds pd YouSee ‘s
hjemmeside eller ved henvendelse til YouSee.

NAVNETS BEMARKNINGER

Teleankenavnet skal indledningsvis bemaerke, at sagen efter naevnets opfattelse drejer sig
om, hvorvidt klager pa baggrund af forlgbet ved indgaelsen af aftalen om et bredbands-
abonnement og to mobilbredbandabonnementer og de tilkendegivelser, klager fik i den for-
bindelse, har et kontraktmaessigt krav pa at fa abonnementerne til de af salgerens oplyste
priser.

Klager g@r geldende, at klager i forbindelse med aftaleindgaelsen blev lovet en pris pa 249
kr. om maneden for de mobile bredband og 219 kr. om maneden for coax forbindelsen de
f@rste 6 maneder og herefter 249 kr. Disse priser var ifglge klager afggrende for klagers ac-
cept af aftalen.

Nzevnet bemaerker, at priserne pa ordrebekraeftelserne ikke stemmer overens med det som
szelgeren havde oplyst til klager telefonisk og efterfglgende bekraeftede pr. mail, idet det
fremgik af ordrebekraeftelsen, at der var tale om tidsbegreensede rabatter. Neevnet noterer
i den forbindelse, at indklagedes szelger i mail til klager af 3. januar 2024 bekraeftede, at
priserne var faste som aftalt og som oplyst telefonisk.

Naevnet bemaerker, at klager efter samtalen den 2. januar 2024 havde en berettiget for-
ventning om at kunne fa abonnementerne til de af salger oplyste priser. Naevnet finder pa
denne baggrund ikke, at klager har accepteret de priser, som fremgar af ordrebekraeftelsen.
Naevnet bemazerker i den forbindelse, at klager straks efter modtagelsen af ordrebekreaeftel-
sen rettede henvendelse til indklagede vedrgrende priserne, som ikke stemte overens med
det mundtligt aftalte.

Naevnet bemeerker herefter, at indklagedes salger sendte 3 separate mails til klager som
svar pa klagers anmodning om bekraftelse af, at priserne var faste og ikke blot rabatter,
der senere ville bortfalde. De fremsendte mails fra indklagedes seelger havde fglgende ind-
hold:

“Det er det ogsd. Det naevnet jeg for dig. Prisen er efter aftale med mig fast. Du kan



referere til denne mail som grundlag for den faste pris.”

“Prisen pa dit internet er 249 kr fast. Bdde pG de 2 mobile bredbdnd samt det faste
bredband.”

”Sa fdr du de farste 6 mdneder til 219 kr og derefter 249 kr, som aftalt.”

Nzavnet finder, at de naevnte mails fra indklagedes saelger med oplysning om, at prisen ef-
ter aftale med salgeren var fast, binder indklagede saledes, at indklagede ikke under hen-
visning til, at det var en fejl, blot kan @a&ndre vilkdrene kort tid efter aftaleindgaelsen. Det
er ankenavnets opfattelse, at det stod eller burde have staet indklagede klart, at indklage-
des saelgers mails bekraeftede, at der var tale om en fast pris.

Naevnet er opmaerksom pa3, at teleudbydere i et Ipbende abonnementsforhold har ret til at
a&ndre sine vilkar, herunder priser, men finder i den konkrete situation, at indklagede er
afskaret fra at varsle prisstigninger overfor klager fgr tidligst efter 6 maneder efter denne
afggrelse.

Ankenavnet finder videre, at klager i den foreliggende situation, hvor indklagedes salger
har oplyst, at der er tale om en fast pris, har krav pa en kompensation pa 1.000 kr. pr.
abonnement. Ankenavnet har ved fastsaettelsen af belgbet lagt vaegt pa abonnementspri-
sen og stgrrelsen af rabatten i forhold til den pris, seelgeren havde oplyst.

Naevnet er opmaerksom pa, at Digitaliseringsstyrelsen har udarbejdet regler om skift af
bredbandsudbyder, som indebeerer, at det er blevet lettere som forbruger at skifte bred-
bandsudbyder ved f.eks. at give fuldmagt til den nye udbyder til at opsige eksisterende af-
taler. Reglerne tradte i kraft den 1. januar 2023. Naevnet bemaerker i den forbindelse, at
udbydere skal yde slutbrugeren rimelig kompensation i tilfeelde af manglende overhol-
delse af forpligtelsen. Naevnet laegger efter det oplyste til grund, at klagers abonnementer
hos sine tidligere udbydere ikke blev opsagt som aftalt med indklagedes szelger. Neevnet
finder imidlertid, at den tilbudte kompensation i form af kreditering af en maneds abonne-
mentspris er rimelig. Naevnet noterer i gvrigt, at reglerne om skift af bredbandsudbyder
alene omfatter internettjenester med fast installation og derved ikke skift af mobilt bred-
band.

Naevnet bemaerker i forhold til indklagedes klagevejledning, at naevnet ikke finder det til-
streekkeligt, at indklagede i mail til klager af 16. februar 2024 henviste til et link med oplys-

ning om klagemuligheder.

Naevnet giver saledes klager delvist medhold.

Neaevnet treeffer herefter fglgende:

AFG@RELSE



Der gives klager, NN, delvist medhold i klagen over indklagede, Yousee A/S., saledes at
YouSee A/S skal betale 3.000 kr. til klager, og saledes at indklagede er afskaret fra at for-
hgje priserne pa klagers abonnementer hos indklagede i 6 maneder fra denne afggrelse.
Det indbetalte klagegebyr pa 175 kr. returneres 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.

Pa Teleankenavnets vegne, den 21. november 2024.
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