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KLAGENS INDHOLD OG FORL®B

Klager har oplyst, at han i november 2023 talte med en af indklagedes salgere vedrgrende
et tilbud pa en bredbandsforbindelse fra indklagede. Ifglge klager oplyste klager under
samtalen, at klager var i gang med at indhente tilbud fra forskellige udbydere, og derfor
ikke var interesseret i at binde sig til noget.

Indklagede har om haendelsesforlgbet blandt andet oplyst, at klager den 19. november
2023 telefonisk bestilte en internetforbindelse efter samtale med en medarbejder hos ind-
klagede. Indklagede kontaktede klager telefonisk, idet klager havde skrevet sig op til et til-
bud via internettjek.dk. Internettjek.dk er en tjeneste, hvor man kan skrive sig op til at
modtage tilbud pa bredband. Ved registrering giver man samtykke til at blive ringet op af
et antal udbydere, herunder indklagede. Pa baggrund af samtalen med klager sendte ind-
klagede samme dag en mail til klager med ordrebekraeftelse, vilkar, aftaleresumé og for-
trydelsesblanket.

Indklagede sendte ogsa en velkomst-sms til klager, samt en mail med information om ind-
klagedes selvbetjeningsside.

Den 20. november 2023 sendte indklagede en mail til klager med mulighed for, at indkla-
gede kunne opsige eksisterende udbyder (SBBU).

Indklagede sendte frem til april 2024 Igbende mails til klager vedrgrende manglende opsi-
gelse af tidligere bredbandsforbindelse.

Den 18. april 2024 opsagde indklagede kundeforholdet, da indklagede ikke kunne gen-
nemfgre leveringen efter gentagne forgaeves forsgg pa at komme i kontakt med klager.

Den 1. maj 2024 sendte indklagede en faktura til klager. Klager henvendte sig samme dag
til indklagede og gjorde indsigelse mod opkravningen, idet klager gjorde geeldende, at han
ikke havde indgaet aftale med indklagede om levering af bredband.

Indklagede svarede, at klager havde bestilt abonnementet den 19. november 2025, og at
der efterfglgende blev sendt ordrebekraeftelse pa dette. Indklagede sendte efterfglgende
en klagevejledning pr. mail til klager.

Den 2. maj 2024 henvendte klager sig telefonisk til indklagede og efterspurgte optagelse
af telefonsamtalen mellem klager og indklagedes saelger. Indklagede svarede, at samtalen
ikke var blevet optaget.



Ifglge indklagede var der Igbende dialog mellem parterne i maj maned. Klager fastholdt, at
han ikke havde sagt ja til at indga aftale med indklagede.

| samme periode sendte indklagede rykkere for manglende betaling, henholdsvis den 11.
og 21. maj 2024. Indklagede sendte ogsa pamindelser til klager via SMS beskeder den 8. og
den 18. maj 2024.

Den 3. juni svarede indklagede, at indklagedes medarbejder havde haft en telefonisk dia-
log med klager, hvorefter abonnementet blev oprettet. Indklagede henviste til, at klager
ikke havde reageret pa ordrebekraftelsen eller indklagedes forsgg pa at komme i kontakt
med klager efterfglgende. Da fristen for at annullere aftalen var udlgbet, fastholdt indkla-
gede kravet om betaling i bindingsperioden.

Klager fastholdt, at der ikke var indgaet nogen aftale.

Indklagede sendte en rykker for betaling den 6. og endnu en rykker den 17. juni 2024, som
ogsa indeholdt et inkassovarsel.

Sagen blev overdraget til inkasso den 20. juni 2024.

Klager indbragte herefter sagen for Teleankenavnet.

PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER:
Klager

Klager gnsker fritagelse for betaling af noget belgb til indklagede. Herudover ville en und-
skyldning fra indklagede vaere pa sin plads.

Klager bestrider, at der blev indgaet en aftale. Klager gnsker derfor at blive frigjort for alle
opkraevninger fra indklagede.

Klager har oplyst, at klager gnskede at fa et tilbud pa bredband hos blandt andre indkla-
gede, idet klager pa det tidspunkt overvejede at skifte udbyder. Klager ville derfor danne
sig et overblik over tilbud pa markedet, herunder pris og hastighed, og derefter traeffe en
beslutning om evt. skifte af udbyder, hvilket slet ikke blev aktuelt, og klager er stadig hos
sin davaerende udbyder.

Klager afviser at skulle have sagt ja til at blive kunde. Klager har ikke abnet diverse mails
fra indklagede, idet han ansa disse mails for vaerende reklame, og klager har derfor ikke
bemaerket ordrebekraeftelsen.

Klager g@r geeldende, at det ikke kan vaere rimeligt, at man kan blive bundet af noget i 6
maneder blot ved ikke at have reageret pa en mail/ordrebekraeftelse. Klager henviser i



den forbindelse til, at man far mange reklamemails fra forskellige selskaber, og at man
ikke kan se dem alle sammen igennem.

Indklagede

Indklagede gor geeldende, at klager har bestilt et bredbandsabonnement hos indklagede
via mundtlig dialog med en af indklagedes medarbejdere. Klager modtog kort efter samta-
len en skriftlig ordrebekraeftelse.

Indklagede bemaerker, at den pagaeldende salger ogsa sendte en personlig mail direkte til
klager efter samtalen den 19. november 2023. Hvis saelger havde handlet i ond tro og
uden mundtlig accept til bestilling fra klager, ville selgeren ikke have sendt den pageel-
dende mail.

Indklagede har anfgrt, at indklagede ikke har nogen interesse i at fastholde kunder som
fortryder deres k@b og at indklagede ugentligt annullerer en vis mesengde ordrer, som af
den ene eller anden grund fortrydes af kgber. Dette forudseetter dog, at det foregar inden
for de aftaleretlige tidsfrister.

Indklagede har Igbende sendt bade e-mails og SMS-beskeder til klager i perioden efter or-
dredatoen. Indklagede bemaeerker, at klager fgrst reagerede den 1. maj 2024, selvom afta-
len blev indgaet d. 19. november 2023.

Det er ikke indklagedes vurdering, at manglende reaktion pa mails mv. sidestilles med @n-
ske om annullering, tvaertimod.

Indklagede undrer sig over forskellige udlaegninger fra klager i forbindelse med salget den
19. november 2023. Den 1. maj 2024, da indklagede kontaktede klager telefonisk, tilken-
degav klager, at han ikke huskede praecist, hvorvidt klager havde sagt ja eller nej. Efterfgl-
gende i forbindelse med klagen til Teleankenaevnet ggr klager geeldende, at der aldrig er
blevet sagt ja.

Det fremgar af indklagedes aftalevilkar, som klager har faet tilsendt sammen med ordre-
bekraftelsen, at der geelder en 14 dages fortrydelsesret, fra klager modtager ordrebe-
kraeftelsen fra Hiper:

”2. Aftalens ikrafttraeden og ophgr

a. Der er 14 dages fortrydelsesret fra Kunden modtager ordrebekraeftelsen. Kunden kan
fortryde pr. telefon eller email eller ved anvendelse af fortrydelsesformularen som er ved-
haeftet i ordrebekraeftelsesmailen.

b. Bruges fortrydelsesretten, skal Kunden for egen regning returnere det bredbdandsudstyr
som Kunden har modtaget fra Hiper.

c. Der er 6 mdneders bindingsperiode pd Hiper Bredbdnd som geelder fra leveringsdatoen.”



For indklagede savel som andre udbydere er der en raekke omkostninger forbundet med
at levere internetforbindelser til slutkunder. Derfor fastholder indklagede kunderne gen-
nem en bindingsperiode, nar fortrydelsesfristen er overskredet.

Det er indklagedes vurdering, at klager har haft mere end én anledning til at reagere pa
indklagedes kommunikation inden annulleringsfristens udlgb.

NAVNETS BEMARKNINGER

Sagen blev behandlet pa naavnsmgdet den 27. marts 2025. Naevnet valgte imidlertid af
hensyn til sagens kompleksitet at udsaette sagen.

Naevnet bemaerker indledningsvis, at indklagede ifglge det oplyste kontaktede klager tele-
fonisk, idet klager havde skrevet sig op til et tilbud via internettjek.dk.

Navnet har ikke taget stilling til, om henvendelsen er i strid med forbrugeraftalelovens

regler om uanmodet telefonisk henvendelse, herunder om det indhentede samtykke via
internettjek.dk er gyldigt, eller om oplysningerne pa internettjeks hjemmeside er vildle-
dende, jf. markedsfgringsloven § 5.

Naevnet bemaerker, at indklagede hverken har leveret bredband eller nogen anden ydelse
til klager.

Spargsmalet er herefter i fgrste reekke om der i telefonsamtalen mellem klager og indkla-
gedes medarbejder blev indgdet en bindende aftale om levering af bredband, og om kla-
ger haefter for abonnementsbetalingen i bindingsperioden.

Nzevnet finder, at aftaleindgdelsen er betinget af, at der gennemfgres et skift af bred-
bandsudbyder i overensstemmelse med reglerne i Bekendtggrelse om oplysningskrav m.v.
ved udbud af elektroniske kommunikationsnet og tjenester (BEK nr 523 af 28/04/2022).

Udover at reglerne skal sikre en mere smidig proces, nar forbrugere skifter til en anden
bredbandsudbyder, sa er et af de primaere hensyn bag reglerne og formalet med bekendt-
gorelsen at undga, at der sker dobbeltbetaling.

Naevnet bemeerker, at det af bekendtggrelsens § 5 fremgar, at det er den modtagende ud-
byder, som forestar skifteprocessen, og at udbydere ikke ma foretage et skifte af udbyder
uden slutbrugerens udtrykkelige samtykke.

Under disse omstaendigheder finder naevnet, at det er indklagedes risiko at sikre sig, at
skiftet rent faktisk ogsa gennemfgres, sa leveringen overgar til indklagede, herunder at
indklagede far de relevante oplysninger til brug for skiftet fra den tidligere udbyder. Da le-
verandgrskiftet ikke blev gennemfgrt, kan indklagede ikke fastholde aftalen om betaling af
abonnementsbetaling i den paklagede periode.



Klager gives medhold og fritages for betaling af abonnement til indklagede.
For sa vidt angdr indklagedes opkraevning af rykkergebyrer samt overdragelse af indklage-
des tilgodehavende til inkasso, skal naevnet i gvrigt bemaerke, at indklagede den 11. og

den 21. maj 2024 sendte en rykkerskrivelse til klager under indklagedes behandling af kla-
gen.

Indklagedes afggrelse af den 3. juni 2024 indeholdt endvidere oplysning om, at opkraev-
ningen ville blive stillet i bero i 4 uger. Indklagede rykkede imidlertid for betaling igen den
6. 0g 17. juni 2024, hvorefter sagen blev overdraget til inkasso den 20. juni 2024.
Naevnet bemaerker, at dette er i strid med § 16, stk. 2, og § 17, nr. 1, i bekendtggrelse
om slutbrugerrettigheder pa teleomradet (Bekg. nr. 1887 af 8. december 2020), idet be-
stemmelserne blandt andet har til formal at give forbrugere adgang til klagebehandling og
til at anke selskabets afggrelse uden at blive pafgrt yderligere inddrivelsesomkostninger.

Neaevnet treeffer herefter fglgende:

AFG@RELSE

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

ikke sagsomkostninger, jf. vedteegternes § 28.

Pa Teleankenzvnets vegne, den 8. maj 2025.
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