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Kapitel 1
Indledning

SIDE 4

KAPITEL 1 INDLEDNING

Ajourfgrt juni 2013.

Retningslinjernes paragrafthenvisninger m.v. er opdateret den 1. juli 2017 i overensstemmelse
med den nye markedsfgringslov (lov nr. 426 af 3. maj 2017) og den 1. januar 2018 i overens-
stemmelse med den nye lov om betalinger (lov nr. 652 af 8. juni 2017).

Efter forhandling mellem:

Forbrugerombudsmanden, Forbrugerradet, Telekommunikationsindustrien i Danmark, Dansk
Erhverv, Dansk Industri (ITEK), Branchen ForbrugerElektronik (BFE) og Dansk Energi

og med deltagelse af:

IT- og Telestyrelsen samt Konkurrencestyrelsen som observatgrer er der i medfgr af den da-
gaeldende markedsfgringslovs § 24, stk. 1, [nu § 29, stk. 1], udarbejdet nedenstdende retnings-
linjer med tilhgrende kommentarer. Retningslinjerne erstatter retningslinjerne af 13. decem-
ber 2004.

Retningslinjerne skal ses som udtryk for Forbrugerombudsmandens generelle opfattelse af,
hvad der kan anses for god markedsfgringsskik/god erhvervsskik pa markedet for teleudstyr
og -tjenester, sdledes at alle aktgrer pa markedet forudsaettes at fglge retningslinjerne.

Bekendtggrelse nr. 715 af 23. juni 2011 om udbud af elektroniske kommunikationsnet og
-tjenester (udbudsbekendtggrelsen) regulerer forholdet mellem en teleudbyder og en slut-
bruger, der aftager en teletjeneste fra udbyderen. Der vil sdledes, for sa vidt angar teletjene-
ster, vaere flere af de forhold, som bade er reguleret i udbudsbekendtggrelsen og teleretnings-
linjerne. Udbudsbekendtggrelsen vil i de relevante afsnit veere saerskilt naevnt, og retningslin-
jerne skal pa disse omrader alene betragtes som et supplement til reguleringen i udbudsbe-
kendtggrelsen.

Udbudsbekendtggrelsen regulerer derimod - med en enkelt undtagelse - ikke markedet for
teleudstyr.
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Kapitel 2
Afgraensning og definitioner

Retningslinjerne omfatter markedsfgring, aftalevilkar og kundebehandling i forbindelse med
afseetning og leje af teleudstyr og -tjenester til forbrugere.

Salg og markedsfgring af informations- og indholdstjenester er ikke omfattet af retningslinjer-
ne.

Bruges teleudstyret eller -tjenesten til betalingsfunktioner, geelder der seerlige regler herfor
efter lov om betalinger.

Kommentar
For sd vidt angdr definitionen af informations- og indholdstjenester henvises til § 2, nr. 9, i lovbe-
kendtggrelse nr. 128 af 7. februar 2014 om elektroniske kommunikationsnet og tjenester (heref-
ter teleloven).

Ved informations- og indholdstjenester forstds enhver form for elektronisk tilrddighedsstillelse af
information eller indhold, som andre slutbrugere fdr adgang til via et elektronisk kommunikati-
onsnet eller en teletjeneste pd grundlag af en individuel anmodning herom. Som eksempel herpd
kan nzaevnes indholdstakserede tjenester leveret via SMS, MMS o.1.

Retningslinjerne geelder for alle aktgrer pd markedet, herunder udbydere af elektroniske kom-
munikationsnet og -tjenester, samt udbydere af offentlige elektroniske kommunikationsnet og -

tjenester, jf. § 2, nr. 1, jf. § 2, nr. 4, 5 og 7 i teleloven.

Retningslinjerne gzelder desuden for alle, som markedsforer teleudstyr og -tjenester til forbruge-
re, herunder fremstiller, saelger og/eller formidler.
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Kapitel 3

KAPITEL 3 OVERORDNEDE PRINCIPPER

Overordnede principper

SIDE 6

Retningslinjerne er ikke udtgmmende. At et forhold ikke er beskrevet i retningslinjerne, er
dermed ikke ensbetydende med, at det pa denne baggrund kan anses for at veere i overens-
stemmelse med god markedsfgringsskik og/eller god erhvervsskik.

Retningslinjerne skal betragtes som et supplement til de pa teleomradet til enhver tid geel-
dende regler, herunder szerligt udbudsbekendtggrelsen, jf. indledningen.
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Information om teleudstyr og -tjenester

SIDE 7

Erhvervsdrivende, der selger teleudstyr eller -tjenester, skal ved indgaelse af aftaler give
forbrugeren klare og tilstraekkelige informationer om udstyret og/eller ydelser, herunder alle
relevante priser, serlige aftalevilkar, funktioner m.v.

Forbrugeren skal i forbindelse med aftalen have tilstraekkelig information og vejledning om
den tekniske opsaetning og anvendelse af udstyr og tjenester, sdledes at forbrugeren er i stand
til at anvende udstyret/tjenesten korrekt.

Den erhvervsdrivende, som har kundekontakten, har en vejledningspligt over for forbrugeren
med hensyn til information om teleudstyr og -tjenester, herunder valg af abonnement og an-
vendelse af dette, hvis der i lyset af de informationer, forbrugeren giver, fx om forventede brug
m.v., skgnnes at veere et behov herfor.

Markedsfgring af teleudstyr og -tjenester ma ikke mangle vaesentlige oplysninger, indeholde
uklarheder eller angivelser, der er egnet til at vildlede forbrugeren om ydelsernes anvendelig-
hed, tilbuddets fordelagtighed m.v.

Ved markedsfgring af teleudstyr og -tjenester, der szelges samlet, fx en mobiltelefon, der sael-
ges med et abonnement, skal annoncen pa tydelig og laesbar vis fremhaeve de oplysninger ved
begge produkter, der er af afggrende betydning for forbrugerens valg af tilbuddet. Markedsfa-
ringen bgr udformes pd en sidan made, at ydelserne fremstar med tilnsermelsesvis samme
meddelelseseffekt.

[Fem afsnit er udgdet og erstattet af bilag 1 om markedsfgring af bredbandshastigheder.]

Kommentar

Det overordnede formdl med punkt 3 er at sikre, at erhvervsdrivende ikke anvender vildledende
eller urimeligt mangelfulde angivelser eller vildledende fremgangsmdder, jf. markedsforingslo-
vens § 5 og 6, samt at give en forsvarlig vejledning om teleudstyr- og/eller tjenester, jf. markeds-
foringslovens § 3 og 4.

Punkt 3 supplerer de regler, der er fastsat i udbudsbekendtggrelsens § 9, jf. bilag 1. Udbudsbe-
kendtggrelsens § 9, jf. bilag omhandler krav til kontrakten mellem forbrugeren og teleselskabet,
herunder oplysninger om kvalitets- og serviceniveau, alle relevante priser, vilkdr (varsling, opsi-
gelse, kompensation og tilbagebetaling m.v.), seerlige funktioner og faciliteter m.m. Udbudsbe-
kendtggrelsen regulerer derimod ikke krav til information om selve teleudstyret.

For at sikre en korrekt anvendelse og fakturering af teletjenester som fx internetabonnementer
og WAP-tjenester er det ngdvendigt, at opsetningen/anvendelsen af forbrugerens udstyr er
korrekt. Dette er ngdvendigt for at mindske risikoen for utilsigtet stort forbrug af tjenester og
ydelser, som skyldes forkert opseatning eller anvendelse. Den erhvervsdrivende bgr derfor give
forbrugeren den forngdne vejledning om korrekt anvendelse og opsatning af forbindelsen. Der
kan eventuelt henvises til en manual.

Der bgr ikke markedsfores eller selges teleudstyr og -tjenester, hvis brugen af disse er forbundet
med nerliggende risiko for utilsigtet forbrug.
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Det har endvidere vist sig, at mange forbrugere tror, at deres eksisterende internetforbindelse
automatisk ophgrer ved indgdelse af en ny aftale om en anden type internetforbindelse hos det
samme selskab, eksempelvis ved skift fra almindelig modem-adgang til ADSL-forbindelse. Dette
er imidlertid normalt ikke tilfaeldet, Ndr forbrugeren hos samme udbyder skifter fra en type
abonnement til et andet, skal den erhvervsdrivende derfor i de tilfaelde, hvor det eksisterende
abonnement fortsaetter, medmindre det samtidigt opsiges, tydeligt informere forbrugeren herom.

Ved markedsforing af teleudstyr og tjenester, der salges samlet, fx en mobiltelefon, der salges
med abonnement, er formdlet at opnd prisgennemsigtighed for det samlede tilbud og at undgd,
at oplysninger eller omkostninger, der er af vaesentlig betydning for forbrugerens vurdering og
valg af tilbuddet, sgges skjult eller slgret i markedsfaringen. Der skal derfor vaere balance i med-
delelseseffekten for de enkelte elementer i tilbuddet.

Sdfremt der i et samlet tilbud indgdr tjenester, udstyr eller tilbehgr af mindre vaesentlig betyd-
ning eller vaerdi, er der dog ikke samme behov for fremhavelse af oplysninger i annoncen. Hvis
der fx annonceres med et tilbud bestdende af mobiltelefon, taske og abonnement, skal tasken ikke
ngdvendigvis veere praesenteret med lige sd stor tydelighed som mobiltelefonen og abonnemen-
tet.

Markedet for internetforbindelser er kendetegnet ved et stort udbud af produkter, der er teknisk
vanskeligt tilgaengeligt for den almindelige forbruger. Forbrugeren bgr have tilstraekkelige op-
lysninger om de forhold, som erfaringsmaessigt kan give anledning til problemer.

[Otte afsnit er udgdet og erstattet af bilag 1 om markedsfaring af bredbdndshastigheder]

Da der udbydes et stort udvalg af forskellige abonnementstyper, som er tilpasset forskellige for-
brugsmenstre, er der fundet behov for at understrege, at der efter omstaendighederne kan vare
et behov for vejledning af forbrugeren i rette valg af abonnement. Dette kan veere tilfeldet, hvis
forbrugeren oplyser, at abonnementet fx szrligt skal anvendes til udlandsopkald, SMS’ers eller til
at gd pd internettet med. Der er tale om en loyal oplysningspligt, hvis den erhvervsdrivende
skeonner, eller forbrugeren giver indtryk for, at der er behov for vejledning.

4.1 Prisoplysninger

En erhvervsdrivende ma ikke vildlede om prisen pa et produkt, jf. markedsfgringslovens §§ 5
0g 6.

Séfremt der annonceres med priser, ma der gives tydelige oplysninger om alle faste og variab-
le priser og prisvilkér, der er vaesentlige for forbrugerens vurdering af tilbuddet. Lovpligtige
oplysninger, fx oplysningen om prisen pa et produkt (den samlede mindsteudgift i en bin-
dingsperiode) ved kgbsopfordringer, jf. markedsfgringslovens § 6, stk. 2, skal gives med sam-
me meddelelseseffekt som gvrige prisoplysninger. I kravet om "samme meddelelseseffekt”
ligger, at oplysningerne om mindsteudgift skal fremsta lige sa synligt og tydeligt som de gvrige
prisoplysninger. Andre oplysninger, der er vaesentlige for forbrugerens vurdering af tilbuddet,
skal gives med tilnaermelsesvis samme meddelelseseffekt.

Ved prismarkedsfgring af teleudstyr og -tjenester skal de samlede faste omkostninger, som
forbrugeren som minimum kommer til at betale som fglge af aftalen, angives som ét samlet
belgb (samlet mindsteudgift).

Ved prismarkedsfgring bgr der tages hensyn til mediets karakter.

"Flygtige medier”, som fx tv og radio, er som udgangspunkt ikke velegnet til prismarkedsfg-
ring af ydelser/produkter med en kompliceret prisstruktur.
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Séfremt der i sddanne medier alligevel annonceres med prisoplysninger, ma det sikres, at
markedsfgringen ikke indeholder mangelfulde eller vildledende oplysninger, jf. markedsfg-
ringslovens §§ 5 og 6.

Kommentar:

Konkurrencen pd telemarkedet i Danmark er intens, men markedet er fortsat praget af en stor
grad af uigennemsigtighed, hvilket blandt andet skyldes en kompliceret produkt- og prisstruktur
og specielle aftalevilkdr. Disse forhold gor det umiddelbart vanskeligt for forbrugeren at be-
demme de enkelte tilbud og annoncer.

Saerligt markedsforingen af mobiltelefoner, hvor det er en forudsaetning, at der samtidig oprettes
et abonnement med bindingsperiode, har gjort markedsfgringen uigennemsigtig og til tider
mangelfuld.

Der er derfor opstillet nogle principper, som kan medvirke til at skabe en stgrre gennemsigtighed
til gavn for bdde forbrugerne og de erhvervsdrivende.

De faste omkostninger, som er af vasentlig betydning for forbrugerens bedgmmelse af tilbuddet,
omfatter fx.:

» Abonnementets pris

» Minimumsforbrug, fx angivet som et fast mdnedligt minimumsforbrug
» Oprettelsesgebyr Faktureringsgebyr o.l.

» Andre relevante faste omkostninger.

Samlet mindsteudgift udger alle de faste omkostninger, forbrugeren som minimum skal betale
som folge af aftalen. Dette gaelder, uanset om der til abonnementet er knyttet en bindingsperiode,

eller om aftalen indeholder en kombination af fx en mobiltelefon og et abonnement.

Oplysningerne kan fx gives pd folgende mdde:

Eksempel 1:
Telefon

kr. 499
Abonnement kr. 199 pr. mdned i 6 mdr. kr. 1.194
Oprettelsesgebyr kr. 99
Samlet mindsteudgift i bindingsperioden kr. 1.792
Eksempel 2:
Telefon kr. 999
Abonnement pr. mdned kr. 0
Minimumsforbrug pr. mdned kr. 199 i 6 mdr. kr. 1.194
Faktureringsgebyr pr. mdned kr. 20 i 6 mdr. kr. 120
Samlet mindsteudgift i bindingsperioden kr. 2313

De variable prisoplysninger/-vilkdr, som er vasentlige for forbrugerens bedemmelse af tilbud-
det, omfatter fx:

» Tidstaksering (herunder oplysning om serlig variabel takst)

» Takst for SMS, MMS m.v.

Opkaldsafgift

» Andre omkostninger som relaterer sig til brug af abonnementet.

X

Sdfremt der reklameres med et forudbetalt forbrug, bar dette ske ved angivelse af et belgb og
ikke angivelse af fx antal minutter. De vaesentlige variable prisoplysninger skal ligeledes oplyses.
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Det er et krav, at de lovpligtige prisoplysninger skal gives med samme meddelelseseffekt, dvs. at
de skal fremstd lige sd synligt og tydeligt som gvrige prisoplysninger. Det er dog ikke et krav, at
der skal anvendes przecis samme skriftstgrrelse, type eller farve.

Ndr forbrugsafregnede teletjenester afregnes efter datamaengder, eksempelvis pr. MB e.l, kan det
veere vanskeligt for forbrugeren at vide, hvad dette svarer til i almindeligt forbrug. Derfor bgr det
i markedsfgringen oplyses, hvad den angivne datamaengde kan bruges til. Oplysningen kan fx
gives ved henvisning til en hiemmeside eller fremgad af kontrakten.

Prisangivelser i "flygtige” medier skal angives pd en sddan mdde, at de faktisk kan opfattes af
seeren/modtageren, og vilkdr, der er vaesentlige for forbrugerens vurdering af markedsforingen,
skal veere i balance med hovedbudskabet.

4.2 @vrige oplysninger

Hvis der geelder serlige vilkar, der er af vaesentlig betydning for forbrugerens bedgmmelse af
tilbuddet/aftalen, bgr dette oplyses i annonceringen.

Seerlige vilkar, der kan vaere af vaesentlig betydning for forbrugerens bedgmmelse af tilbud-
det/aftalen omfatter fx:

» Betingelser og tekniske forudsaetninger m.v. for den annoncerede pris, fx at prisen for en
mobiltelefon forudseaetter samtidig oprettelse af et abonnement, eller at oprettelse af en in-
ternetforbindelse forudszetter et fastnetabonnement/bzerelinje.

» Oplysning om en eventuel uopsigelighedsperiode (bindingsperiode), lzengden heraf samt
omkostninger ved opsigelse fgr udlgbet af uopsigelighedsperioden.

» Om telefonen er 1ast til en bestemt operatgr (SIM-last), herunder hvor laenge, og hvilke
omkostninger der er forbundet ved opldsning af telefonen fgr tid.

» Om der er vaesentlige/szerlige begraensninger ved anvendelsen af tjenesten.

» Hvor lang tid tilbuddet gaelder.

» Om tilbuddet kun geaelder for szerlige kundegrupper.

» Om den annoncerede tjeneste har begraenset geografisk deekning.
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Kapitel 5
Indgaelse af aftaler

Det pahviler den erhvervsdrivende at have procedurer, som sikrer, at indgaelse af aftaler,
herunder abonnementsaftaler og dertil knyttede tilleegsaftaler og eventuelt senere @endringer
i allerede indgaede aftaler, sker pd betryggende vis. Det er i denne forbindelse centralt, at der
er sikkerhed om identiteten pa den, der indgar eller aendrer en aftale, samt at alene abonnen-
ten eller den af abonnenten bemyndigede, kan foretage aendringer i aftalen.

Forbrugeren skal have adgang til/oplysning om alle aftalevilkar, priser m.v.

Nar der indgas en aftale, skal der gives en skriftlig bekraeftelse pa aftalen til forbrugeren. Be-
kreeftelsen bgr fremsendes pr. brev eller pa andet varigt medium, medmindre bekreeftelsen
udleveres til forbrugeren samtidigt med bestillingen.

Ved salg af teleudstyr og -tjenester uden for fast forretningssted, fx offentlige steder, skal der
tages seerlig hensyn til, at forbrugeren ofte ikke har mulighed for at overveje tilbuddet grun-
digt, og det skal derfor ggres seerligt klart for forbrugeren, hvis der indgas en aftale og pa hvil-
ke vilkar.

Kommentar
Aftaleindgdelsen - og senere sendringer i det allerede aftalte - er centrale forhold for forbruge-
rens stilling og eventuelle haftelse.

Seerligt aftaleindgdelse via internettet har vist sig problematisk. Der er sdledes eksempler pd, at
nogle erhvervsdrivende har indrettet deres virksomhed sdledes, at det har veret muligt for uved-
kommende at oprette fx en forvalgsaftale uden den pdgaeldende forbrugers viden eller accept.

Det er derfor vigtigt, at den erhvervsdrivende har en procedure, som indebzrer, at der er sikker-
hed om abonnentens identitet. Den erhvervsdrivende bgr fremsende bekraftelse pd indgdede
aftaler pr. brev eller pd andet varigt medium. Dette kan efter omstandighederne veere ved e-
mail, sdfremt den erhvervsdrivendes procedure for aftaleindgdelse er tilstraekkeligt betryggende.

Der henvises endvidere til udbudsbekendtggrelsens § 9 jf. bilag 1, jf. § 10 som omhandler krav til

kontrakten og lov nr. 1457 af 17. december 2013 om visse forbrugeraftaler (herefter forbruger-
aftaleloven) §§ 8-16 om oplysningspligt ved fjernsalgsaftaler og kap. 4 om fortrydelsesret.
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Aftalevilkar
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KAPITEL 6 AFTALEVILKAR

6.1 Vilkarenes udformning

Den erhvervsdrivende bgr tilstraebe, at aftalegrundlaget er udformet saledes, at aftalevilkare-
ne umiddelbart er overskuelige og let forstaelige for forbrugeren.

Aftalevilkarene bgr veere udformet saledes, at de afspejler en rimelig balance i parternes ret-
tigheder og forpligtelser.

Vilkarene bgr sikre forbrugeren et rimeligt beskyttelsesniveau og ma ikke vaere mere vidtga-
ende eller byrdefulde for forbrugeren, end der reelt er behov for.

Vaesentlige og byrdefulde vilkar bgr veere fremhaeevet i aftalen.

Kommentar

Telebranchen vil arbejde for at indfgre procedurer, som sikrer, at forbrugeren ikke utilsigtet
bibeholder eventuelle forvalgsaftaler i forbindelse med opsigelse, flytning m.v. Alternativt bar
det, for sd vidt angdr fastnetabonnementer fremgd af aftalen, at forbrugeren skal opsige eventu-
elle forvalgsaftaler i forbindelse med opsigelse, flytning m.v., idet dette er et forhold, som forbru-
geren ikke ngdvendigvis er opmaerksom pd.

Vaesentlige, sarlige eller byrdefulde vilkdr bgr fremgd af selve aftalen. Det er sdledes ikke til-
streekkeligt, at sddanne vilkdr alene er anfort i fx en prisliste. Vilkdr om varsling af 2endringer bgr
fremgd af aftalen, herunder hvordan varsling vil ske. Der henvises endvidere til udbudsbekendt-
gorelsens § 9, jf. Bilag 1, nr. 6 sammenholdt med § 11, der ogsd stiller krav om, at aftaler om
erhvervelse af elektronisk kommunikation eller -tjenester skal indeholde vilkdr om varsling.

Efter Forbrugerombudsmandens almindelige praksis md indgdelse af en aftale eller opndelse af
fordele/rabatter i forbindelse med en aftale ikke vaere betinget af, at forbrugeren giver samtykke
til, at den erhvervsdrivende efterfglgende kan rette henvendelse til forbrugeren i markedsfg-
ringsgjemed. Der er tale om en praksis, som galder generelt og ikke kun for telebranchen. Der
henvises til markedsfgringslovens §§ 3 og 4 og § 10, herunder Forbrugerombudsmandens vejled-
ning om § 10 samt forbrugeraftalelovens kap. 2.

6.2 Varsling af endringer i aftalen

Alle aendringer i aftalevilkar, priser m.v., der er til ugunst for forbrugeren, skal efter udbuds-
bekendtggrelsen varsles. Varsling af vaesentlige zendringer bgr ske ved individuel meddelelse
til den enkelte forbruger, enten pr. brev eller efter aftale pr. e-mail.

Ved varsling af zendringer er det vigtigt, at meddelelsen om sendringen kommer til forbruge-
rens kundskab. Den erhvervsdrivende bgr derfor anvende en form og fremgangsmade, der
kan sikre dette. Safremt det er saerligt fremhaeevet og aftalt med forbrugeren, kan varsling af
@ndringer fx ske i en betalingsoversigt eller lignende.

Safremt det er sarligt fremhaevet og aftalt mellem forbrugeren og den erhvervsdrivende, kan
@ndringer af mindre vasentlig karakter varsles over for forbrugeren ved annoncering i



SIDE 13

RETNINGSLINJER OM GOD MARKEDSF@RINGSSKIK PA TELEOMRADET

landsdakkende dagblade eller ved fremsendelse af en skriftlig meddelelse, eventuelt i forbin-
delse med udsendelse af en opkraevning.

Det fremgar af udbudsbekendtggrelsen, at teleudbyderens varsel om @ndringer skal veere pa
mindst en maned. Forbrugeren bgr inden for denne varslingsperiode som minimum have en
frist pa 14 dage til at opsige aftalen, sdledes at forbrugeren kan blive frigjort fra aftalen pa
tidspunktet for ikrafttreedelsen af zendringerne i aftalen.

Kommentar
Hvis en teleudbyder fx den 15. maj varsler eendringer i aftalen med forbrugeren, kan disse sn-
dringer tidligst traede i kraft den 15. juni. Dette folger af udbudsbekendtggrelsens § 11, stk. 2.

Forbrugeren skal imidlertid ogsd have en frist til at komme ud af aftalen (opsigelsesvarsel). Den-
ne frist bar vaeere pd minimum 14 dage. I det naevnte eksempel bgr forbrugeren sdledes have en
frist indtil den 29. maj eller senere til at komme ud af aftalen. Forbrugeren kan ved overholdelse
af denne frist undgd at blive bundet af de nye vilkdr.

Der sondres som udgangspunkt ikke mellem vaesentlige og mindre vaesentlige aendringer. Ud-
budsbekendtggrelsen tager ikke stilling til, hvordan varsling kan ske, og reglerne sondrer ikke
mellem a&ndringer, der foretages i eller uden for bindingsperioden.

Teleselskabet skal ved hver zndring konkret vurdere, om der er tale om en vasentlig aendring,
som krzever individuel varsling.

[Erhvervsstyrelsen har i vejledning til Udbudsbekendtggrelsen af 1. oktober 2012 oplyst, hvad der
efter styrelsens opfattelse er en &ndring af mindre veaesentlig karakter, og hvor meddelelse om
sddanne mindre vasentlige eendringer kan ske.]

Markedsfgringslovens § 17 indeholder en regel om adgangen til at andre eksisterende gebyrer
og indfare nye gebyrer i et lsbende kontraktforhold. Af reglerne fremgdr det, at muligheden og
betingelserne for at zendre i en eksisterende aftale skal veere klart fremhzevet i aftalen. Andrin-
ger skal altid varsles med en rimelig frist. Hvis der indfores nye gebyrer, eller der sker vaesentlige
endringer i gebyrer i et lgbende aftaleforhold, skal forbrugeren varsles ved individuel kommuni-
kation, inden aendringen fdr virkning. Det skal samtidig oplyses, om der er mulighed for at kom-
me ud af aftalen og i givet fald under hvilke betingelser. Om der bruges en anden betegnelse for
omkostningen end et gebyr er underordnet, hvis omkostningen i gvrigt falder ind under lovens
definition. § 17 gaelder ikke for gebyrer, som er reguleret i anden lovgivning, og reglen gaelder
kun i forhold til forbrugere.
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Vejledning ved speerring af SIM-kort

SIDE 14

Den erhvervsdrivende skal give forbrugeren en let tilgeengelig vejledning om spaerring af SIM-
kortet. Muligheden for speerring skal udover at veere anfgrt i aftalegrundlaget tydeligt fremga
af den erhvervsdrivendes hjemmeside.

Ved spaerring af SIM-kort skal den erhvervsdrivende samtidig vejlede forbrugeren om, at
abonnementet fortsatter, medmindre dette opsiges sarskilt.

Kommentar

Det er af afgorende betydning for forbrugeren at have nem og hurtig adgang til at spaerre SIM-
kortet i forbindelse med bortkomst/tyveri. Oplysningerne gives ofte i selve abonnementsvilkdre-
ne, som forbrugeren ofte ikke har i naerheden, ndr situationen opstdr. For at forbrugeren til en-
hver tid kan fd vejledning om spzerring, er det hensigtsmaessigt, at disse oplysninger tydeligt
fremgdr pd den erhvervsdrivendes hjemmeside.

Udbyderen skal sikre, at forbrugeren i en periode pd 18 mdneder fra underretning kan dokumen-
tere at have foretaget underretning med angivelse af tidspunktet for underretningen, jf. lovom
betalinger § 94, stk. 1, nr. 3. For at sikre at forbrugeren er klar over, at abonnementet ikke auto-
matisk bliver opsagt i forbindelse med sparringen, skal den erhvervsdrivende vejlede forbruge-
ren om, at abonnementet fortszetter, ndr dette er tilfaeldet.
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Overgang til andet teleselskab

SIDE 15

Nér forbrugeren gnsker at skifte teleselskab, skal det klart fremga af aftalen, om det er det
modtagende selskab eller forbrugeren selv, der har ansvaret for at opsige forbrugerens aftale
med det tidligere selskab.

Séfremt opsigelsen varetages af det modtagende selskab, skal selskabet snarest muligt efter
forbrugerens anmodning underrette det afgivende selskab om opsigelsen.

En overflytning bgr, uanset abonnementstype, ske snarest muligt, dog under hensyntagen til
evt. opsigelsesvarsel, bindingsperiode m.v., og bgr vaere effektueret senest 30 dage efter for-
brugerens eller det modtagende selskabs anmodning herom er kommet frem til det afgivende
selskab.

Savel det afgivende som det modtagende selskab skal skriftligt bekrzefte flytningen over for
forbrugeren samt angive tidspunktet for opsigelsen af det hidtidige abonnement (oplyses af
det afgivende selskab) henholdsvis oprettelsen af det nye abonnement (oplyses af det modta-
gende selskab).

Hvis overflytningen pa grund af ekstraordinezere omstaendigheder ikke kan finde sted inden for
dette tidsrum, skal det afgivende selskab orientere det modtagende selskab om arsagen hertil,
samt hvorndr overflytningen kan forventes at vaere effektueret.

Kommentar

Ndr en forbruger gnsker at skifte teleselskab og tage det eksisterende telefonnummer med, kan
der opstd problemer i relation til, hvem det pdhviler at opsige aftalen med det afgivende telesel-
skab og tidspunktet for overflytningen m.v. Det modtagende selskab har derfor en vis vejled-
ningspligt om, hvilke problemer der kan opstd i forbindelse med overflytningen.

Forbrugerens aftale med det nye teleselskab indebaerer normalt, at selskabet pdtager sig at sgrge
for overflytningen, herunder at opsige forbrugerens eksisterende abonnement. Det er i disse
tilfelde det modtagende selskabs ansvar at holde forbrugeren underrettet om forlgbet af flytnin-
gen. Det er herefter op til de erhvervsdrivende selv at orientere hinanden om eventuelle forsin-
kelser eller problemer i forbindelse med flytningen.

De erhvervsdrivende bgr indrette deres administrative og tekniske procedurer sdledes, at ikke
blot oprettelse men ogsd afgivelse af kunder kan ske med den forngdne hurtighed og uden vae-
sentlig ulempe for forbrugeren. Det bgr endvidere sikres, at forbrugeren ikke i en overgangsperi-
ode risikerer at blive bundet til aftaler i to forskellige selskaber, medmindre kunden udtrykkeligt
gnsker dette.

Abonnementsaftalen kan indeholde szerlige aftalevilkdr, der far betydning, ndr forbrugeren skif-
ter teleselskab, herunder fx bortfald af rabatordninger, vilkdr om forhgjet abonnementsbetaling
ved udskiftning af forvalgskode eller betaling for opsigelse for udlgb af en eventuel bindingsperi-
ode.

De erhvervsdrivende md derfor i deres markedsfaring ikke bruge angivelser, der indikerer, at det
er fuldsteendig omkostningsfrit for forbrugeren at skifte selskab, medmindre dette er tilfzldet.
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SIDE 16

KAPITEL 9 OPSIGELSE

Forbrugeren bgr kunne opsige aftalen bade skriftligt og mundtligt.

Teleselskabet bgr straks efter modtagelsen af en opsigelse bekrefte denne over for forbruge-
ren, enten pr. brev eller pd andet varigt medium, med angivelse af, hvornar opsigelsen far
virkning.

Oplasning af en SIM-last telefon efter bindingsperiodens udlgb bgr vaere sa nemt som muligt
for forbrugeren og bgr kunne ske ved telefonisk henvendelse.

Kommentar
Et selskab kan ikke afvise at modtage en opsigelse, selv om den afgives pd en anden mdde, end
den, der er anfprt i aftalen.

Telebranchen skal sikre, at forbrugeren ikke utilsigtet bibeholder eventuelle forvalgsaftaler i
forbindelse med opsigelse, flytning m.v. Alternativt bgr det, for sd vidt angdr fastnetabonnemen-
ter, fremgd af aftalen, at forbrugeren ligeledes separat skal opsige eventuelle forvalgsaftler i
forbindelse med en opsigelse, flytning m.v., idet dette er et forhold, som forbrugeren ikke ngdven-
digvis er opmeerksom pd.

Bekraeftelsen bgr fremsendes pr. brev, men kan ogsd sendes pd andet varigt medium, fx e-mail,
sdfremt denne kommunikationsform er aftalt mellem parterne.
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Kapitel 10
Fakturering

Fakturaer bgr udformes pa en for forbrugeren klar og overskuelig made, saledes at det frem-
gar, hvad fakturaen deekker over herunder faktureringsperioden. Fakturaposter bgr have en
deekkende betegnelse.

Séfremt den erhvervsdrivende er klar over, at faktureringen, fx pa grund af tekniske vanske-
ligheder eller lignende, ikke indeholder alle ydelser, der er leveret til forbrugeren, bgr den
erhvervsdrivende i videst muligt omfang oplyse forbrugeren herom. Hvis ydelserne vil blive
efterfaktureret, bgr den erhvervsdrivende samtidig oplyse, hvornar dette vil ske.

Efterfakturering bgr som udgangspunkt kun finde sted i indtil 6 maneder efter det tidspunkt,
hvor ydelserne normalt ville have veeret faktureret.

Der gjaldt tidligere seerlige regler pa forsyningspligtomradet, jf. bekendtggrelse nr. 1262 af 9.
december 2005 om forsyningspligtydelse. Disse regler er nu ophaevede, jf. bekendtggrelse nr.
701 af 26. juni 2008 om forsyningspligtydelser § 35, stk. 2.

Hvis forbrugeren burde have indset, at der er sket en fejlfakturering, og hvis den erhvervsdri-

vende har reageret sa hurtigt som muligt efter, at fejlfaktureringen er opdaget, kan efterfaktu-
rering dog ske i leengere tid, jf. dog dansk rets almindelige regler om forzeldelse.

SIDE 17 -
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KAPITEL 11 SPARRING SOM FGLGE AF FORBRUGERENS MISLIGHOLDELSE

Sparring som fglge af forbrugerens misligholdelse

SIDE 18

Speerring af en teletjeneste som fglge af forbrugerens misligholdelse af sine betalingsforplig-
telser kan i almindelighed kun finde sted, hvis den erhvervsdrivende forudgaende har fulgt en
betryggende rykkerprocedure samt i denne forbindelse givet forbrugeren meddelelse om, at
tjenesten vil blive spaerret.

Sperring kan finde sted uden forudgaende rykkerprocedure, hvis der konstateres en pludselig
og betydelig stigning i forbruget, eller hvis den erhvervsdrivende far begrundet anledning til
at antage, at forbrugerens betalingsforpligtelser ikke vil blive opfyldt rettidigt. Den erhvervs-
drivende skal i givet fald forinden pa betryggende vis give forbrugeren meddelelse om, at
tjenesten vil blive spaerret, hvis ikke forbrugeren straks betaler sin gzeld.

Den erhvervsdrivende kan dog i tilfzelde af mistanke om misbrug speerre tjenesten straks. I
disse tilfeelde skal den erhvervsdrivende umiddelbart herefter underrette forbrugeren herom.

Kommentar

Rykkerproceduren bgr indrettes sdledes, at der udsendes mindst én rykkerskrivelse, inden forbin-
delsen sparres. Den erhvervsdrivende bgr orientere forbrugeren om, at forbindelsen vil blive
spaerret, samt hvorndr speerringen vil ske.

Forbrugeren bgr have en rimelig frist til at afvaerge spaerringen ved at foretage indbetaling af
det skyldige belgb. Fristen bgr veere pd mindst 7 dage. Den erhvervsdrivende kan dog i tilfeelde af
mistanke om misbrug spaerre forbindelsen straks. I disse undtagelsestilfzelde skal den erhvervs-
drivende umiddelbart efter spaerringen underrette forbrugeren herom.

Der kan i gvrigt henvises til udbudsbekendtggrelsens § 14.
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Kapitel 12
Foranstaltninger til forbrugskontrol

Et abonnement, hvor der sker betaling efter forbrug, kan efter Forbrugerombudsmandens
opfattelse sidestilles med en aftale om lgbende kredit, hvilket indebaerer en risiko for utilsigtet
forbrug eller misbrug.

Den erhvervsdrivende bgr derfor sikre, at forbrugeren er opmaerksom pé den risiko, der kan
veere forbundet hermed, samt stille effektive foranstaltninger til radighed sa forbrugeren far
mulighed for at kontrollere sine udgifter og dermed begraense den gkonomiske risiko.

Dette er seerligt vigtigt, nar abonnementet bruges af bgrn og unge. Den erhvervsdrivende skal
derfor pa en tydelig made ved aftaleindgdelsen informere om muligheden for at fa saldokon-
trol.

Hvis der er valgt saldokontrol, bgr denne traede i kraft samtidig med abonnementets iveerk-
seettelse.

Hvis der til et eksisterende abonnement oprettes en saldokontrol, bgr teleselskabet ved brev
eller pa andet varigt medium bekraefte oprettelsen samt oplyse, hvornar saldokontrollen tree-
der i kraft.

Teleselskaberne ma sikre, at den kode og de procedurer, der anvendes til 2endringer eller
ophavelse af saldokontrollen, er indrettet sddan, at der skabes betryggende sikkerhed mod
uberettigede @ndringer af saldokontrollen. Teleselskaberne bgr vejlede forbrugeren om sik-
kerhed i forbindelse med brugen og opbevaringen af koden.

Teleselskaberne bgr sikre, at der kun kan foretages sendringer i saldokontrollen ved oplysning
af koden, uanset pa hvilken made sndringerne sker.

Kommentar
Teleselskaberne er i medfor af udbudsbekendtggrelsens § 18, stk. 1 forpligtet til at tilbyde saldo-
kontrol. Krav til saldokontrollens funktion folger af udbudsbekendtggrelsens § 18, stk. 2-3.

Saldokontrolordningen kan - iser i forbindelse med mobilabonnementer - vare en velegnet funk-
tion til at hindre et utilsigtet stort forbrug eller misbrug. Saldokontrolordningen benyttes kun i
begranset omfang af forbrugerne, ligesom der har vist sig at vare behov for at gore saldokon-
trollen mere sikker, sdledes at isar bgrn og unge ikke let og uden foraeldrenes samtykke kan
omgd kontrollen.

De erhvervsdrivende bgr derfor gare en ekstra indsats for at informere om muligheden for saldo-
kontrol og andre foranstaltninger til begransning af utilsigtet forbrug eller misbrug.

I forbindelse med oprettelsen af et abonnement, hvor der sker betaling efter forbrug, skal den
erhvervsdrivende sikre, at muligheden for at oprette saldokontrol tydeligt fremgdr af oprettel-
sesblanketten. Samtidig skal den erhvervsdrivende i salgssituationen oplyse forbrugeren om
muligheden for at oprette foranstaltninger til at kontrollere forbruget.

Teleselskabet skal samtidig sikre, at det tydeligt fremgdr af ordrebekraeftelsen vedragrende abon-
nementsoprettelsen, om kunden har valgt saldokontrol og med hvilken forbrugsgreense. Sdfremt
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kunden ikke har valgt saldokontrol, skal dette ogsd fremgd med information om mulighed og
fremgangsmdde for at indgd aftale om saldokontrol.

Forbrugeren skal have en nem adgang til at oprette saldokontrol.

Det bor ikke vaere en betingelse for saldokontrollens iverkseettelse, at forbrugeren selv aktiverer
denne, fx ved at foretage en opringning til teleselskabet.

Det bar fremgd, om belpbsgraensen alene er baseret pd forbrug, eller om den omfatter forbruge-
rens samlede udgifter (forbrug, abonnement m.v.).

Teleselskaberne vil bestraebe sig pd at indfore effektive og sikre foranstaltninger til kontrol med
forbrug, herunder utilsigtet forbrug eller misbrug.
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Kapitel 13
Bgrn og unge

Bgrn og unge er nemt pavirkelige og har typisk ikke den samme erfaring og kritiske sans som
voksne. Unge og i seerdeleshed mindre bgrn kan typisk have svert ved at gennemskue og
vurdere informationer. Der henvises til Forbrugerombudsmandens vejledning: “"Bgrn, unge og
markedsfgring, 2014”, som kan findes pa www.forbrugerombudsmanden.dk.

Erhvervsdrivende bgr derfor vise sarlige hensyn, nar markedsfaring af teleudstyr og -
tjenester retter sig mod bgrn og unge.

Ved markedsfgring, der nok er rettet mod voksne, men hvor udstyret, der markedsfgres, i lige
sa hgj grad anvendes af bgrn og unge eller har deres interesse, bgr de erhvervsdrivende over-
veje ngje, om markedsfgringens indhold eller det anvendte medie giver anledning til, at der
skal tages szerlige hensyn til bgrn og unge.

Ved indgaelse af abonnementsaftaler om mobiltelefoni bgr den erhvervsdrivende vaere op-
meerksom pd, om det er en mindredrig, der skal veere bruger af telefonen. Safremt dette er
tilfeeldet, skal den erhvervsdrivende sikre, at forbrugeren far behgrig vejledning om de risici,
der kan veere forbundet med udlevering af en mobiltelefon til en mindrearig, samt hvilke for-
anstaltninger forbrugeren kan treeffe for at imgdega disse.

Den erhvervsdrivende bgr i ordrebekraeftelsen, velkomstbrevet eller andet informationsmate-
riale vejlede om disse risici.

Kommentar
De erhvervsdrivende bgr have en klar politik om markedsforing i relation til barn og unge.

Da mindredrige ikke selv kan oprette et abonnement, vaelger mange foreldre at oprette abon-
nementet og udlevere mobiltelefonen til deres bgrn. Det har vist sig i praksis, at dette kan give
anledning til problemer, herunder hgje regninger, hvis foreeldrene ikke har oprettet en saldokon-
trol, eller fordi bgrnene ofte kan ophaeve saldokontrollen uden foraeldrenes viden.

Problemet kan ogsd opstd, ndr teletjenester forbrugsafregnes efter datamaengder, fx pr. Mbit.
Her kan det veere sarlig vanskeligt for bgrn og unge at gennemskue prisen for disse ydelser. Har
den erhvervsdrivende anledning til at tro, at telefonen bliver udleveret til bgrn eller unge, bar
den erhvervsdrivende vere serlig omhyggelig med at informere om afregningsformen og de
gkonomiske konsekvenser.

Ogsad udviklingen af nye funktioner til mobiltelefonen, herunder muligheden for at kgbe indholds-
takserede SMS-beskeder, anvendelsen af mobiltelefonen som betalingsmiddel m.v., kan medfgre
et hgjt forbrug. Det er derfor ngdvendigt, at serligt foraeldre og andre, der udleverer mobiltele-
foner til barn, bliver mere opmaerksomme pd muligheden for at oprette saldokontrol.
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KAPITEL 14 KUNDEBEHANDLING

Kundebehandling

SIDE 22

14.1 Besvarelse af henvendelser

Den erhvervsdrivende skal sikre, at alle henvendelser fra forbrugere besvares inden rimelig
tid.

Skriftlige henvendelser, herunder e-mails, bgr besvares skriftligt inden for 14 dage efter mod-
tagelsen. Safremt der ikke kan tages endelig stilling til henvendelsen, bgr forbrugeren oriente-
res om, hvornar endeligt svar kan forventes at foreligge.

Indgaelse af szerlige og vaesentlige mundtlige aftaler vedrgrende kundeforholdet bgr efterfgl-
gende bekraeftes skriftligt pr. brev eller pa andet varigt medium.

Kommentar

Vaesentlige aftaler, der indgds telefonisk med forbrugeren, fx betalingsordninger og aftaler om at
abonnementet skal saettes i bero, bgr bekraeftes skriftligt over for forbrugeren. Bekraftelsen bgr
som udgangspunkt ske pr. brev, men kan eventuelt gives pd andet varigt medium fx e-mail.

14.2 Modtagelse og behandling af klager

Den erhvervsdrivende bgr snarest muligt skriftligt og inden 14 dage bekraefte modtagelsen af
en klage samt oplyse, hvornar behandlingen af klagen forventes at veere afsluttet.

Den erhvervsdrivende skal under behandlingen af klagen stille opkraevning af det omtvistede
regningsbelgb i bero og undlade at afbryde forbrugerens forbindelse.

Ved bestridte fordringer, hvor indsigelserne ikke er abenbart grundlgse, bgr den erhvervsdri-
vende indstille rykker- og inkassoprocedurer.

Kommentar

Det ovenfor anfarte geelder ved siden af de regler, der er fastsat i udbudsbekendtggrelsens § 14
og skal til dels ses i lyset af, at bestemmelsen ikke omfatter alle typer af klager, men alene klager
over registreret forbrug og betaling. Det er sdledes Forbrugerombudsmandens opfattelse, at
principperne i denne bestemmelse bgr udstrakkes til at gzlde for alle typer af klager, herunder
klager om fx aftalemaessige forhold.

14.3 Klagevejledning

Den erhvervsdrivende skal i sin afggrelse af klagen oplyse om muligheden for at klage til den
relevante instans, henholdsvis Teleankenaevnet og/eller Center for Klagelgsning.

Kommentar
Dette gaelder ved siden af reglen i udbudsbekendtggrelsens § 15, der alene omfatter klager over
registreret forbrug og betaling.
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Udlan af teleudstyr ved reparation af mangler

SIDE 23

Hvis afhjeelpning af mangler ved teleudstyr vil medfgre, at forbrugeren skal undveere teleud-
styret i mere end 10 dage, bgr den erhvervsdrivende bestraebe sig pa stille en ldnegenstand til
radighed for forbrugeren for salgerens regning.

Kommentar

Da fx mobiltelefoner for mange er blevet en ngdvendighedstjeneste/vare, kan det vare forbundet
med stor ulempe for forbrugeren at undvare udstyret. Forbrugeren bgr derfor sd vidt muligt
have mulighed for at Idne andet udstyr i reparationsperioden. Dette gaelder alene inden for kabe-
lovens reklamationsfrist i de tilfaelde, hvor udstyret er mangelfuldt i kebelovens forstand.



KAPITEL 16 IKRAFTTRADEN

Kapitel 16
Ikrafttraeden

Retningslinjerne traeder i kraft den 1. maj 2008. Samtidigt ophaeves retningslinjerne af 13.
december 2004.
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Bilag 1
Markedsfaring af bredbandsforbindelser

Bilag 1 er et tilleeg til Retningslinjer om god skik pa teleomradet.

Bilag 1 traeder i kraft 1. marts 2013".
Indledning

De generelle krav, der geelder ved markedsfgring af bredbdndsforbindelser over for forbruge-
re, fremgar af pkt. 1 til 10. Kravene har til formal at sikre, at bredbandsforbindelser bl.a. mar-
kedsfgres i overensstemmelse med markedsfgringslovens § 4 om god erhvervsskik, forbud-
dene i § 5 mod vildledende handlinger og i § 6 mod vildledende udeladelser, herunder vedrg-
rende oplysningskravet ved kgbsopfordringer om bl.a. tjenesteydelsens vasentligste karakte-
ristika, jf. § 6, stk. 2, sammenholdt med § 8 om forvridning af forbrugernes gkonomiske ad-
feerd.

Under "Bemaerkninger” er der uddybende kommentarer til de generelle krav og en beskrivelse
af, hvordan de generelle krav kan opfyldes. Erhvervsdrivende, der markedsfgrer bredbands-
forbindelser i overensstemmelse med det, der anfgres i bemaeerkningerne, vil normalt kunne
gd ud fra, at markedsfgringen sker i overensstemmelse med markedsfgringslovens regler.

Erhvervsdrivende, der markedsfgrer sig med andre budskaber end dem, der er foreslaet i
bemzrkningerne, skal sikre sig, at budskaberne overholder de generelle krav i retningslinjer-
ne.

Oplysning om det udbudte produkt

1. Ved markedsfgring af bestemte bredbandsforbindelser med oplysning om prisen for
disse, fglger det af markedsfgringslovens § 6, stk. 2, at der skal gives oplysninger om bl.a.
ydelsens vaesentligste karakteristika, pris2 og forhold vedrgrende betaling, levering og
gennemfgrelse af aftalen.

Udbyderens loyale oplysningspligt

2. Udbydere af bredbandsforbindelser skal iagttage den loyale oplysningspligt og séledes,
inden aftalen indgas, oplyse kgberen om forhold, som har betydning for kgberens be-
dgmmelse af produktet, og som udbyderen kendte eller burde kende. Det kan fx veere
spgrgsmal om daekning og hastighed pa forbrugerens bopael, hvis denne afviger fra det,
der fremgar af markedsfaringen, eller hvis deekning, hastighed eller andre forhold i gv-
rigt afviger vaesentligt fra det, forbrugeren med rette kan forvente. Det samme geelder,

! Bilaget er den 2. juli 2015 opdateret med et nyt afsluttende afsnit i bemaerkningerne til punkt 10. Bilaget er desuden opdateret
den 1.juni 2017 for at bringe lovhenvisninger m.v. i overensstemmelse med den nye markedsfgringslov, lov nr. 426 af 3. maj
2017 om markedsfgring

2
For sd vidt angar oplysning om priser, herunder mindsteprisen, henvises til retningslinjernes afsnit 3.1.
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hvis forbrugeren har oplyst, at ydelsen skal anvendes et nzermere angivet andet sted end
pa bopalen.

3.  Forbrugeren skal, inden en aftale om mobilt bredband indgas, praesenteres for et deek-
ningskort, der viser, hvilken daekning forbrugeren kan forvente at opna i Danmark.

Angivelse af hastigheder

4. Oplysninger om hastighed skal afspejle den nettohastighed forbrugeren reelt kan forven-
te at opnd i en normal brugsperiode fra kl. 07.00 til k1. 01.00.

5. Kapacitet, som gar til datastyring eller lignende, og som forbrugeren reelt ikke opnar, ma
ikke medregnes i den markedsfgrte hastighed.

6. Hvis betegnelsen "op til” en bestemt hastighed anvendes, skal hovedparten af de kunder,
som markedsfgringen retter sig mod, kunne opnd den angivne hastighed eller en ha-
stighed, der ikke veesentligt afviger herfra. Ved afggrelsen af, hvem markedsfgringen ret-
ter sig mod, tages der bl.a. hensyn til begraensninger angivet i markedsfgringsmaterialet,
herunder fx geografiske begransninger.

7. Udbydes en bredbdndsforbindelse som led i et ssmmenkoblet produkt, hvor flere for-
skelligartede tjenesteydelser leveres via samme linje, og hvor den samtidige brug af en
eller flere af disse tjenesteydelser, der har fortrinsret, nedsatter bredbandshastigheden,
skal det ved typeeksempler tydeligt angives, hvor meget denne nedseettelse udggr.

8. Udbydes en bredbandsforbindelse via teknologier med delt kapacitet, og kan hastighe-
den ikke garanteres, skal det tydeligt oplyses, hvilken hastighed forbrugeren normalt kan
forvente at opng, idet der tages hensyn til, hvor mange brugere der deler den aktuelle
kapacitet.

Praesentation af forbehold og begraensninger m.v. i forskellige medier

9. Enreklame for et bredbandsprodukt skal veere afbalanceret, og forbehold, betingelser og
begraensninger skal fremga tydeligt og forstaeligt af reklamen.

@vrige krav

10. Rigtigheden af angivelser om faktiske forhold, herunder hastigheder, skal til enhver tid
kunne dokumenteres.

Bemaerkninger

Ad 1 til 2: Oplysninger om det udbudte produkt

Hvis en udbyder markedsfgrer et bestemt produkt med angivelse af en pris, sdledes at forbruge-
ren szettes i stand til at foretage et kob, foreligger der normalt en kebsopfordring. Der kan fx
vaere tale om en kgbsopfordring, ndr der udbydes en 20 Mbit/s bredbdndsforbindelse til en be-
stemt pris, eller et bestemt produktnavn til en bestemt pris. Der er derimod ikke tale om en kgbs-
opfordring, hvis der udbydes “lynhurtigt bredband” eller "bredband” uden oplysning om prisen
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for dette’. Det samme glder, hvis der alene angives en generel “fra pris” pd et eller flere produk-
ter, der ikke er nzermere specificeret, fx med hensyn til hastighed.

Ndr der foreligger en kabsopfordring, folger det af markedsfaringslovens § 6, stk. 2, at den er-
hvervsdrivende bl.a. skal give oplysning om tjenesteydelsens vasentligste karakteristika.

Oplysningerne om tjenesteydelsens karakteristika skal som udgangspunkt gives i samme medie,
medmindre de fremgdr tydeligt af sammenhangen.

Som en bredbdndsforbindelses vasentligste karakteristika anses fx up- og downloadhastighed,
oplysning om eventuelle begransninger for levering af ydelsen, sd som geografiske begransnin-
ger og eventuelle begraensninger i den leverede maengde af ydelsen (fx antal megabyte pr. md-
ned). Hvis der er taget et retvisende og afbalanceret generelt forbehold med hensyn til geografi-
ske begraensninger, kan der henvises til selskabets hjemmeside for nzermere oplysninger herom.

Hvis det markedsforte produkt er mdlrettet en begraenset eller mindre kreds, skal det tydeligt
fremhaeves i markedsfaringen.

Opfyldes oplysningspligten ikke, eller praesenteres oplysningerne, herunder ved sin fremstillings-
form pad en uklar, uforstdelig, dobbelttydig eller uhensigtsmaessig mdde, kan der foreligge en
overtreedelse af markedsforingslovens § 5 0g § 6, stk. 1 og 2.

Ved annoncering i medier, der indebaerer begransninger i rum og tid, kan der ved vurderingen
af, om udbyderen har udeladt nogle af de kraevede oplysninger, tages hensyn til, om udbyderen
har gjort oplysningerne tilgaengelige pd anden vis - fx via en haermere angivet adresse pd tekst-tv
eller der hvor forbrugeren kan bestille ydelsen. Der er dog visse essentielle oplysninger, som det
under alle omstandigheder vil veaere vildledende at udelade, selvom der er tale om medier med
begraensninger i rum og tid. Se mere under bemaerkningerne til pkt. 9.

Udbydere af bredbdndsforbindelser bgr sikre, at forbrugere inden en aftale indgds kan tilgd en
samlet information om det udbudte produkt. Informationen skal som minimum indeholde oplys-
ninger om teknologi/standard, hastighed, pris, daekning, leveringstid, anvendelsesmuligheder og
medfolgende tjenester.

Ad 2 til 3: Udbyderens loyale oplysningspligt m.v.

Hvis der er begraensninger i, hvor forbrugeren kan anvende produktet, herunder hvor den mar-
kedsforte hastighed kan opnds, skal forbrugeren have oplysning om disse begransninger inden
aftalen indgds. Ved udbud af mobilt bredbdnd skal udbyderen bl.a. sikre sig, at kunden praesente-
res for et daekningskort. Hvor aftalen indgds telefonisk, skal kunden mundtligt orienteres om
dakningen og henvises til et bestemt sted pd udbyderens hjemmeside, hvor kunden kan se daek-
ningskortet.

Hvis saelgeren ved eller bgr vide, at kunden pd den oplyste bopzlsadresse ikke kan opnd den
markedsfprte hastighed, eller ikke kan opnd den hastighed, der med rette kan forventes, skal
salgeren oplyse kunden herom. Det samme gzelder, hvis kunden oplyser, at bredbdndsforbindel-
sen skal anvendes et andet sted, fx i et sommerhus, og salgeren ved eller bgr vide, at kunden ikke
kan opnd den markedsforte hastighed der.

: Jf. definitionen pd en "kgbsopfordring” i markedsfgringslovens § 2, stk,, 1, nr. 10
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En bredbdndsydelse er normalt mangelfuld, hvis udbyderen ikke har iagttaget sin oplys-
ningspligt. Det samme gaelder, hvis deekningen eller hastigheden enten er ringere end oplyst,
inden aftalen blev indgdet, eller ringere, end kunden med rette kunne forvente. Bliver forholdet
ikke afhjulpet inden rimelig tid, kan forbrugeren normalt haeve aftalen eller fa et forholdsmaes-
sigt afslag i prisen. Har ydelsen haft begranset eller ingen veerdi for forbrugeren, skal udbyderen
normalt tilbagebetale det betalte vederlag til forbrugeren. Har ydelsen haft en ikke uveaesentlig
veerdi for forbrugeren, skal vederlaget kun delvist tilbagebetales.

Afgorelsen af, om en konkret ydelse er mangelfuld, og i givet fald hvilken misligholdelsesbefgjelse
forbrugeren kan gore geeldende, henhgrer som udgangspunkt under Teleankenzevnet og i sidste
ende domstolene.

Ad 4 til 8: Angivelse af hastigheder

Hastigheden pd en internetforbindelse er en vasentlig faktor ved forbrugerens valg af produkt.
Det er derfor vigtigt, at forbrugeren fdr et retvisende billede af den hastighed, han eller hun kan
forvente at opnd. Da den hastighed, forbrugeren kan opnd, kan vaere forskellig fra forbruger til
forbruger, afhangig af den valgte teknologi, forbrugerens bopzl, afstand til mast eller central og
andre forhold, kan det vaere vanskeligt at give helt entydige oplysninger om hastigheden.

Det anses for at vaere i overensstemmelse med god erhvervsskik, jf. markedsfaringslovens § 4, hvis
hastigheder oplyses som anfart nedenfor:

Mobilt bredbdnd

Hvis hastigheden for mobilt bredbdnd ikke kan garanteres, kan hastigheden markedsfares som
den forventede hastighed, der angives som et hastighedsinterval (fra/til). Det anfogrte hastigheds-
interval kan hgjst veere hastighedsangivelser, der udger praktisk opndelige intervaller ved uden-
dprs brug for bdde download og upload. Hastighedsintervallerne baseres pd en statistisk model
af fordelingen af datahastigheder pr. teknologi suppleret af faktiske mdlinger. Intervallerne
veelges svarende til, at omkring 70 % af alle udendgrs kald, geografisk jeevnt fordelt, vil vaere
repraesenteret inden for intervallet.

Det skal tydeligt, i samme medie og med samme eller tilnzermelsesvis samme meddelelseseffekt
som oplysningen om den forventede hastighed, fremgd, hvis hastigheden kun kan opnds ved
udendprs brug.

Fastnet bredbdnd

Hvis hastigheden for bredbdndsforbindelser via fastnet bredbdnd (fx DSL, coax og fiber) ikke kan
garanteres, kan der i stedet gives oplysning om en hastighed som "op til”. Denne angivelse kan
dog kun anvendes, hvis hovedparten (dvs. 80 %) af de kunder, som markedsfaringen retter sig
mod, kan opnd den angivne hastighed eller en hastighed, der ikke afviger vaesentligt herfra.

Ved afggrelsen af, "hvem markedsfgringen retter sig mod”, tages der hensyn til, om der i mar-
kedsforingen er angivet begransninger for, hvem der kan aftage produktet. Det kan fx veere
geografiske begraensninger, eller en begransning, der bestdr i, at udbyderen kun vil selge pro-
duktet til personer, der kan opnd en vis minimumshastighed. Det vil skulle afggres pd baggrund
af en konkret helhedsvurdering af reklamen, hvem reklamen retter sig mod.

Markedsfares en bredbdndsforbindelse med en hastighedsangivelse "op til”, skal det samtidig
tydeligt med samme eller tilneermelsesvis samme meddelelseseffekt oplyses, hvilken hastighed
forbrugeren som minimum kan opnd, og for hastigheder pd over 10 Mbit/s kan minimumsha-
stigheden ikke vaere lavere end halvdelen af “op til”- hastigheden. Gives der herudover oplysning
om den gennemsnitlige hastighed, skal oplysning om minimumshastigheden gives med mindst
samme meddelelseseffekt.

Udbyderen md ikke angive en minimumshastighed, der ikke kan opnds af alle, medmindre det
klart oplyses, at produktet kun szelges til forbrugere, der kan opnd den pdgaeldende hastighed.
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Markedsfares et produkt med et meget betydeligt spaend mellem mindste og hgjeste hastighed,
bgr en udbyder, der ved, at en kunde ikke vil kunne opnd mere end halvdelen af hastigheden i det
oplyste spaend, gore kunden opmaerksom pd dette, inden aftalen indgds, eller hvis dette ikke er
muligt, inden aftalen opfyldes. Hvis oplysningen farst gives efter aftalens indgdelse, bgr kunden
have mulighed for at traede tilbage fra aftalen.

Sammenkoblede produkter

Udbydes en bredbdndsforbindelse som led i et sammenkoblet produkt, hvor flere forskelligartede
tjenesteydelser, fx bredbdnd, tv og telefon, leveres via samme linje, og hvor bredbdndshastighe-
den nedsattes ved brug af de andre tjenesteydelser, der har fortrinsret, skal det ved typeeksem-
pler tydeligt angives, hvor meget denne nedsattelse udger. Det skal sdledes tydeligt angives, hvor
meget bredbdndskapacitet, der fragdr ved brug af andre sarligt markedsforte tjenester, der har
fortrinsret. Disse oplysninger skal gives med samme eller tilnzermelsesvis samme meddelelsesef-
fekt som en "op til”-hastighed, hvis en sddan anvendes.

Oplysningerne skal gives som et repraesentativt typeeksempel: Det kan fx anfares, at der fragdr x
antal Mbit/s pr. taendt tv.

Delt kapacitet
Hvis der ved markedsfaring af bredbdnd via teknologier med delt kapacitet - som fx internetfor-

bindelser leveret via kabel til faellesantenneanlaeg - sker en reduktion i hastigheden som falge af,
at flere anvender forbindelsen samtidigt, skal der ved oplysning om bredbdndsforbindelsens
hastighed tages hensyn hertil.

Hastigheden for sddanne produkter skal oplyses som en forventet gennemsnitshastighed svaren-
de til den hastighed, en forbruger normalt kan forvente at opnd inden for den normale brugspe-
riode, idet der tages hensyn til, hvor mange der samtidig md antages at benytte forbindelsen til fx
at opnd forbindelse til internettet og til at modtage tv-programmer.

Angivelsen "op til” - hastighed vil ofte vaere vildledende, medmindre kravene i pkt. 4 og pkt. 6 er
opfyldt.

Ad 9: Prasentation af forbehold og begransninger m.v. i forskellige medier

At en reklame eller en oplysning er afbalanceret betyder, at der i reklamens hovedbudskab tages
hgjde for vaesentlige begraensninger for den udbudte tjeneste, sdledes at reklamens udsagn ikke
er overdrevet eller urigtigt i forhold til begraensningerne.

Reklamens angivelser md ikke vare vildledende eller urigtige, og vaesentlige informationer ma
ikke udelades eller praesenteres pd en uhensigtsmaessig mdde.

Meddelelseseffekten

Hvor det i retningslinjerne er anfort, at oplysninger skal gives med samme eller tilnaermelsesvis
samme meddelelseseffekt, betyder det, at oplysningerne skal gives i umiddelbarbar forbindelse
med, og lige sd igjnefaldende som den oplysning der sammenlignes med, uden at det dog er et
krav, at der anvendes praecis samme skrifttype og stgrrelse.

Preesentation af vaesentlige oplysninger

Kravene til, hvilke oplysninger der skal findes i en reklame, som indeholder en kgbsopfordring, jf.
pkt. 1, kan variere, alt efter om der er tale om en avisannonce, en hjemmeside eller en tv-reklame.
Ved vurderingen af om vasentlige oplysninger er udeladt, skjult, eller praesenteret pd en uklar,
uforstdelig, dobbelttydig eller uhensigtsmaessig mdde, jf. markedsforingslovens § 6, stk. 5, gzelder
folgende:
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Avisannoncer og hjemmesider m.v.

Vaesentlige oplysninger, herunder oplysninger om begransninger og betingelser, skal oplyses i
samme medie som reklamebudskabet. Oplysningerne skal gives tydeligt, pd en forstdelig mdde og
praesenteres med en skriftstgrrelse og i en opsatning, der gar oplysningerne let lzeselige. De vee-
sentligste oplysninger skal praesenteres fgrst.

Oplysningen om en bredbdndsforbindelses upload og downloadhastighed er blandt de vasentlig-
ste oplysninger.

Ungdvendige oplysninger kan vaere med til at gore en tekst vanskelig at leese, og sddanne oplys-
ninger bgr derfor udelades, hvis budskabet ikke er helt ukompliceret.

Oplysninger om upload og downloadhastighed skal fremgd af samme avisannonce eller under-
side (url-adresse) pd en hjemmeside, og der md ikke veere vasentlig forskel i meddelelseseffekten
af disse oplysninger.

Medier, der indebzerer begraensninger i rum og tid

I tv-reklamer - og i andre medier der indebaerer begraensninger i rum eller tid (fx radiorekla-
mer), hvor alle veesentlige oplysninger vanskeligt kan oplyses er det navnlig vigtigt, at udbyderne
sikrer sig, at reklamebudskabet i sig selv er retvisende og afbalanceret.

Ved annoncering i sidanne medier kan der ved vurderingen af, om udbyderen har udeladt nogle
af de kraevede oplysninger tages hensyn til, om udbyderen har gjort oplysningerne tilgaengelige
pd anden vis - fx via tekst-tv eller pd en hjemmeside, hvor ydelsen kan bestilles. Der er dog visse
essentielle oplysninger, som det under alle omstaendigheder vil veere vildledende at udelade,
selvom der er tale om medier med begraensninger i rum og tid.

Hvilke oplysninger der er sd veasentlige, at de skal oplyses i reklamens “speak” eller tekst, afhan-
ger af, hvilke produkter der udbydes, og hvordan de udbydes. Vasentlige oplysninger, der skal
gives i selve tv-reklamen, kan fx vare oplysning om en fastnetforbindelses minimumshastighed,
hvis der markedsfares en “op til” - hastighed, mindsteprisen, bindingsperioden, vasentlige be-
gransninger i adgangen til ydelsen, og at en oplyst hastighed pd mobilt bredbdnd er den uden-
dors hastighed, hvis det er tilfaeldet. Det kan fx oplyses, at en hastighed ikke kan leveres i alle dele
af landet. Herefter kan det uddybes pd tekst-tv eller pd udbyderens hjemmeside, hvor den mar-
kedsforte hastighed kan opnds.

Oplysninger, som gives skriftligt i tv-reklamen, skal anfores sdledes, at forbrugeren reelt har
mulighed for at laese teksten. Dette indebzerer, at oplysningerne praesenteres med en tilstraeekkelig
stor skriftstgrrelse, med et egnet farvevalg og med en sddan varighed, at dette reelt er muligt.
Der skal ved vurderingen af, om forbrugeren har mulighed for at laese oplysningerne 0ogsd tages
hensyn til, om der i tv-reklamen er aktiviteter, der forstyrrer laesningen eller fjerner fokus fra
teksten.

Er det ikke muligt at praesentere en tekst, som kan laeses og opfattes pd den tid, der er til rddig-
hed, md udbyderen overveje, om oplyshingerne kan gives pd anden vis - fx via reklamens
“speak”(lyd/tale).

Selvom der er tale om medier, der indebaerer begransninger i rum og tid, md udbyderen sikre sig,
at reklamens angivelser ikke er urigtige eller vildledende. Det vil fx veere vildledende at udbyde
en bestemt hastighed, uden samtidig at angive, at denne hastighed kun kan opnds i fx Keben-
havn.
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Ad 10: Andet

Dokumentationskravet fremgdr af markedsfaringslovens § 13, hvorefter den erhvervsdrivende
skal kunne dokumentere rigtigheden af oplysninger om faktiske forhold.

Bilag 1 traeder i kraft den 1. marts 2013. Parterne er enige om, at bilaget skal genforhandles
senest 2 dr efter ikrafttraedelsesdatoen. Enhver aftalepart kan anmode Forbrugerombudsman-
den om, at der tages en drdftelse af fortolkningen af bilaget, hvis der skennes behov herfor.

Pd et mgde den 18. juni 2015 mellem parterne bag bilaget blev spgrgsmdlet om genforhandling
droftet. Der var enighed om, at der ikke var behov for en revision af bilaget. Det blev aftalt, at
bilaget skal genforhandles senest i juni 2017.



