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FORBRUGEROMBUDSMANDEN

Bilag 1

Bilag 1 er et tilleeg til Retningslinjer om god madsfaringsskik pa tele-
omradet.

Bilag 1 treeder i kraft 1. marts 2013.

Markedsfaring af bredbandsforbindelser
Indledning:

De generelle krav, der geelder ved markedsfaringredbandsforbindel-
ser over for forbrugere, fremgar af pkt. 1 til Kdavene har til formal at
sikre, at bredbandsforbindelser bl.a. markedsf@reserensstemmelse
med markedsfgringslovens 8§ 1 om god markedsfaiigss 3 om for-
bud mod vildledning og § 12 a om udbyderens pligittgive oplysnin-
ger om tjenesteydelsens vaesentligste karakteristidkabsopfordringer.

Under "Bemeerkninger” er der uddybende kommentaleatet generelle
krav og en beskrivelse af, hvordan de generelle kem opfyldes. Er-
hvervsdrivende, der markedsfarer bredbandsforkséedel overensstem-
melse med det, der anfgres i bemaerkningerne, wihalo kunne ga ud
fra, at markedsfaringen sker i overensstemmelse meattedsfaringslo-
vens regler.

Erhvervsdrivende, der markedsfgrer sig med anddskaber end dem,
der er foreslaet i bemaerkningerne, skal sikreaitpudskaberne overhol-
der de generelle krav i retningslinjerne.

Oplysninger om det udbudte produkt:

1. Ved markedsfgring af bestemte bredbandsforbindetsed op-
lysning om prisen for disse, skal der efter mark&adsgslovens §
12 a gives oplysninger om bl.a. ydelsens veesetdlikgrakteri-
stika, pri$ og forhold vedrarende betaling, levering og gerfisem
relse af aftalen.

! For s& vidt angar oplysning om priser, herunderdsteprisen, henvises til retningslin-
jernes afsnit 3.1.



Udbyderens loyale oplysningspligt:

2. Udbydere af bredbandsforbindelser skal iagttage Idgale op-
lysningspligt og saledes, inden aftalen indgasysspkeberen om
forhold, som har betydning for keberens bedgmmaigeoduk-
tet, og som udbyderen kendte eller burde kende kBretfx veere
spgrgsmal om deekning og hastighed pa forbrugerepak hvis
denne afviger fra det, der fremgar af markedsfamgeller hvis
daekning, hastighed eller andre forhold i gvrigtigdy vaesentligt
fra det, forbrugeren med rette kan forvente. Detrsa geelder,
hvis forbrugeren har oplyst, at ydelsen skal anesret naermere
angivet andet sted end pa bopzaelen.

3. Forbrugeren skal, inden en aftale om mobilt bredbémigas,
preesenteres for et deekningskort, der viser, hvitkakning for-
brugeren kan forvente at opna i Danmark.

Angivelse af hastigheder:

4. Oplysninger om hastighed skal afspejle den nettajieesd for-
brugeren reelt kan forvente at opna i en normagspariode fra
kl. 07.00 til kl. 01.00.

5. Kapacitet, som gar til datastyring eller lignendg,som forbruge-
ren reelt ikke opnar, ma ikke medregnes i den nusficte ha-
stighed.

6. Hvis betegnelsen "op til” en bestemt hastighed ades, skal ho-
vedparten af de kunder, som markedsfgringen reitgrmod,
kunne opna den angivne hastighed eller en hastighedikke
vaesentligt afviger herfra. Ved afggrelsen af, hwvearkedsfarin-
gen retter sig mod, tages der bl.a. hensyn tild@egninger angi-
vet i markedsfgringsmaterialet, herunder fx geagkafbegraens-
ninger.

7. Udbydes en bredbandsforbindelse som led i et sakwhést
produkt, hvor flere forskelligartede tjenesteydeléeveres via
samme linje, og hvor den samtidige brug af en éléze af disse
tienesteydelser, der har fortrinsret, nedseettediidmedshastighe-
den, skal det ved typeeksempler tydeligt angivesr meget den-
ne nedseettelse udgar.



8. Udbydes en bredbandsforbindelse via teknologier dedidkapa-
citet, og kan hastigheden ikke garanteres, skal deligydsply-
ses, hvilken hastighed forbrugeren normalt kaneote at opna,
idet der tages hensyn til, hvor mange brugere dier den aktuel-
le kapacitet.

Preaesentation af forbehold og begraensninger mvskéslige medier:

9. En reklame for et bredbandsprodukt skal veere afbalat, og
forbehold, betingelser og begraensninger skal fretpdéligt og
forstaeligt af reklamen.

@vrige krav:

10.Rigtigheden af angivelser om faktiske forhold, meler hastighe-
der, skal til enhver tid kunne dokumenteres.

Bemaerkninger

Ad 1 til 2: Oplysninger om det udbudte produkt:

Hvis en udbyder markedsfarer et bestemt produkt aregivelse af en
pris, sdledes at forbrugeren seettes i stand filratage et kab, foreligger
der normalt en kgbsopfordring. Der kan fx veere tate en kgbsopfor-
dring, nar der udbydes en 20 Mbit/s bredbandsfoedse til en bestemt
pris, eller et bestemt produktnavn til en bestens. per er derimod ikke
tale om en kabsopfordring, hvis der udbydes "lytigtibredband” eller
"bredband” uden oplysning om prisen for dét@et samme gaelder, hvis
der alene angives en generel "fra pris” pa et éidge produkter, der ikke
er neermere specificeret, fx med hensyn til hastighe

Nar der foreligger en kabsopfordring, skal den ersdrivende bl.a.
give oplysning om tjenesteydelsens veesentligstekkanistika, jf. mar-
kedsfagringslovens § 12 a.

Oplysningerne om tjenesteydelsens karakteristileh skm udgangspunkt
gives i samme medie, medmindre de fremgar tydafigammenhaengen.

2 Der henvises til orientering fra Forbrugerombudsden om "Nye bestemmelser i
markedsfgringsloven pr. 1. december 2007”, pkso8; findes pa
www.forbrugerombudsmanden.dk




Som en bredbandsforbindelses vaesentligste karstitaranses fx up- og
downloadhastighed, oplysning om eventuelle begraegenfor levering
af ydelsen, sa som geografiske begraensninger oguslie begraensnin-
ger i den leverede meengde af ydelsen (fx antal gtegly. maned). Hvis
der er taget et retvisende og afbalanceret gerferbéhold med hensyn
til geografiske begraensninger, kan der henviseekikabets hjemmeside
for neermere oplysninger herom.

Hvis det markedsfarte produkt er malrettet en bagedeeller mindre
kreds, skal det tydeligt fremhaeves i markedsfgnnge

Opfyldes oplysningspligten ikke, eller praesentasplysningerne pa en
uklar, uhensigtsmaessig, uforstaelig eller dobhdiltynade, kan der fore-
ligge en overtreedelse af markedsfaringslovens § 88 8 3 om vildle-
dende udeladelser.

Ved annoncering i medier, der indebaerer begraensnimgm og tid, kan
der ved vurderingen af, om udbyderen har udeladtenaf de kreevede
oplysninger, tages hensyn til, om udbyderen hart gjplysningerne til-
geengelige pa anden vis — fx via en naermere angdreisse pa tekst-tv
eller der hvor forbrugeren kan bestille ydelsen: €redog visse essentiel-
le oplysninger, som det under alle omsteendigheillefesre vildledende
at udelade, selvom der er tale om medier med bepigeger i rum og tid.
Se mere under bemeaerkningerne til pkt. 9.

Udbydere af bredbandsforbindelser bar sikre, dirémere inden en afta-
le indgas kan tilga en samlet information om dddustle produkt. Infor-
mationen skal som minimum indeholde oplysninger a®eknolo-
gi/standard, hastighed, pris, deekning, leveringstidzendelsesmulighe-
der og medfaglgende tjenester.

Ad 2 til 3: Udbyderens loyale oplysningspligt mv.

Hvis der er begraensninger i, hvor forbrugeren kawveade produktet,
herunder hvor den markedsfgrte hastighed kan opskés$,forbrugeren
have oplysning om disdeegraensningeinden aftalen indgas. Ved udbud
af mobilt bredband skal udbyderen bl.a. sikre atggunden preesenteres
for et daekningskort. Hvor aftalen indgas telefoniskal kunden mundt-
ligt orienteres om daekningen og henvises til etamssted pa udbyde-
rens hjemmeside, hvor kunden kan se daekningskortet.

Hvis seelgeren ved eller bgr vide, at kunden paogdyste bopaelsadresse
ikke kan opna den markedsfgrte hastighed, ellez kén opna den ha-



stighed, der med rette kan forventes, skal seelggsbise kunden herom.
Det samme geaelder, hvis kunden oplyser, at bredbdnbitsdelsen skal
anvendes et andet sted, fx i et sommerhus, og s=alged eller bgr vide,
at kunden ikke kan opna den markedsfarte hastigaed

En bredbandsydelse er normalt mangelfiidis udbyderen ikke har iagt-
taget sin oplysningspligt. Det samme geelder, heekmingen eller ha-
stigheden enten er ringere end oplyst, inden afthlev indgaet, eller
ringere, end kunden med rette kunne forvente. Bligenoldet ikke af-

hjulpet inden rimelig tid, kan forbrugeren normiadeve aftalen eller fa et
forholdsmeessigt afslag i prisen. Har ydelsen haré&nset eller ingen
veerdi for forbrugeren, skal udbyderen normalt gidaetale det betalte
vederlag til forbrugeren. Har ydelsen haft en ikkeesentlig veerdi for
forbrugeren, skal vederlaget kun delvist tilbagelsst.

Afgarelsen af, om en konkret ydelse er mangelfalylj givet fald hvil-
ken misligholdelsesbefgjelse forbrugeren kan gasdgnde, henhgrer
som udgangspunkt under Teleankenavnet og i siddeedomstolene.

Ad 4 til 8: Angivelse af hastigheder:

Hastighederpa en internetforbindelse er en vaesentlig fakear forbru-
gerens valg af produkt. Det er derfor vigtigt, atbfugeren far et retvi-
sende billede af den hastighed, han eller hun &erefite at opna. Da den
hastighed, forbrugeren kan opna, kan veere forgkéié forbruger til
forbruger, afhaengig af den valgte teknologi, fogamens bopeel, afstand
til mast eller central og andre forhold, kan detevasanskeligt at give helt
entydige oplysninger om hastigheden.

Det anses for at veere i overensstemmelse med gdcedsdaringsskik,
hvis hastigheder oplyses som anfart nedenfor:

Mobil bredband:

Hvis hastigheden for mobilt bredband ikke kan gtmaes, kan hastighe-
den markedsfgres soden forventede hastigheder angives som et ha-
stighedsinterval (fra/til). Det anfagrte hastighedisival kan hgjst veere
hastighedsangivelser, der udggr praktisk opnadfiggevaller ved uden-

ders brug for bade download og upload. Hastight¢gisiallerne baseres
pa en statistisk model af fordelingen af datahastigr pr. teknologi sup-
pleret af faktiske malinger. Intervallerne vaelgearsnde til, at omkring

70 % af alle udendgrs kald, geografisk jeevnt fardel veere repraesente-
ret inden for intervallet.



Det skal tydeligt, i samme medie og med samme é&liggermelsesvis
samme meddelelseseffekt som oplysningen om deeritede hastighed,
fremga, hvis hastigheden kun kan opnasuaehdgrs brug

Fastnet bredband:

Hvis hastigheden for bredbandsforbindelser viantestoredband (fx
DSL, coax og fiber) ikke kan garanteres, kan dgedet gives oplysning
om en hastighed sofiop til”. Denne angivelse kan dog kun anvendes,
hvis hovedparten (dvs. 80 %) af de kunder, som eusfigringen retter
sig mod, kan opnéa den angivne hastighed eller stighed, der ikke af-
viger veesentligt herfra.

Ved afggrelsen af, "hnvem markedsfgringen retter mmd”, tages der
hensyn til, om der i markedsfagringen er angivetrastsninger for, hvem
der kan aftage produktet. Det kan fx veere geodwaflsegraensninger,
eller en begreensning, der bestar i, at udbyderenvkisaelge produktet
til personer, der kan opna en vis minimumshastigbed vil skulle afga-
res pa baggrund af en konkret helhedsvurderingeldimen, hvem re-
klamen retter sig mod.

Markedsfares en bredbandsforbindelse med en hadghgivelse "op

til”, skal det samtidig tydeligt med samme elldn@rmelsesvis samme
meddelelseseffekt oplyses, hvilken hastighed fg&rensom minimum

kan opnd, og for hastigheder pa over 10 Mbit/s kamimumshastighe-

den ikke veere lavere end halvdelen af "op til"-tiggeeden. Gives der
herudover oplysning om degennemsnitlige hastighedkal oplysning

om minimumshastigheden gives med mindst samme rredsleleeffekt.

Udbyderen ma ikke angive en minimumshastighedikikerkan opnas af
alle, medmindre det klart oplyses, at produktet &eeiges til forbrugere,
der kan opna den pageeldende hastighed.

Markedsfares et produkt med et meget betydelighdpagellem mindste
og hgjeste hastighed, bar en udbyder, der vead ktiede ikke vil kunne
opna mere end halvdelen af hastigheden i det @pypsend, gare kunden
opmaerksom pa dette, inden aftalen indgas, eller defte ikke er muligt,
inden aftalen opfyldes. Hvis oplysningen farst giedter aftalens indga-
else, bar kunden have mulighed for at traeede tillhagaftalen.

Sammenkoblede produkter:




Udbydes en bredbandsforbindelse som led i et sakwbét produkt,
hvor flere forskelligartede tjenesteydelser, fx dirénd, tv og telefon,
leveres via samme linje, og hvor bredbandshastghatkdsesettes ved
brug af de andre tjenesteydelser, der har forgthskal det ved typeek-
sempler tydeligt angives, hvor meget denne nedisatteiger. Det skal
saledes tydeligt angives, hvor meget bredbandskepader fragar ved
brug af andre seerligt markedsfarte tjenester, @erfortrinsret. Disse
oplysninger skal gives med samme eller tilneermeisesamme medde-
lelseseffekt som en "op til™- hastighed, hvis eda@anvendes.

Oplysningerne skal gives som et repraesentativiekgempel: Det kan fx
anfgres, at der fragar x antal Mbit/s pr. teendt tv.

Delt kapacitet:

Hvis der ved markedsfaring af bredband via tekrielogied delt kapaci-
tet - som fx internetforbindelser leveret via katiefeellesantenneanlaeg -
sker en reduktion i hastigheden som fglge af,emefanvender forbindel-
sen samtidigt, skal der ved oplysning om bredbambdsfdelsens ha-
stighed tages hensyn hertil.

Hastigheden for sddanne produkter skal oplyses aorforventet gen-
nemsnitshastighed svarende til den hastighed, dmmuiger normalt kan
forvente at opna inden for den normale brugsperiwmiit der tages hen-
syn til, hvor mange der samtidig ma antages attbefgrbindelsen til fx

at opna forbindelse til internettet og til at magitav-programmer.

Angivelse en "op til” - hastighed vil ofte veere diddende, medmindre
kravene i pkt. 4 og pkt. 6 er opfyldt.

Ad 9: Praesentation af forbehold og begraensningeri fiovskellige me-
dier:

At en reklame eller en oplysning er afbalancerdéyder, at der i rekla-
mens hovedbudskab tages hgjde fegsentlige begraensningtar den
udbudte tjeneste, saledes at reklamens udsagneikkeverdrevet eller
urigtigt i forhold til begraensningerne.

Reklamens angivelser ma ikke veere vildledende eligtige, og veesent-
lige informationer méa ikke udelades eller prees@stgra en uhensigts-
maessig made.

Meddelelseseffekten



Hvor det i retningslinjerne er anfart, at oplysrengkal gives medam-
me eller tilneermelsesvis samme meddelelseselffeyider det, at oplys-
ningerne skal gives i umiddelbarbar forbindelse med lige sa igjnefal-
dende - som den oplysning, der sammenlignes meuh addet dog er et
krav, at der anvendes praecis samme skrifttypeargesse.

Preaesentation af vaesentlige oplysninger

Kravene til, hvilke oplysninger der skal findesi eklame, som indehol-
der en kgbsopfordring, jf. pkt. 1, kan variere,edter om der er tale om
en avisannonce, en hjemmeside eller en tv-reklame.

Avisannoncer og hjemmesider mv.

Vaesentlige oplysninger, herunder oplysninger onrdeegninger og be-
tingelser, skabplyses i samme medie som reklamebudskabet. Oplysni
gerne skal gives tydeligt, pa en forstaelig madep@gsenteres med en
skriftstgrrelse og i en opsaetning, der gar oplygerine let leeselige. De
vaesentligste oplysninger skal praesenteres farst.

Oplysningen om en bredbandsforbindelses upload-dognloadha-
stighed er blandt de veesentligste oplysninger.

Ungdvendige oplysninger kan veere med til at ggreekst vanskelig at
laese, og sadanne oplysninger bar derfor udelastssbhdskabet ikke er
helt ukompliceret.

Oplysninger om upload- og downloadhastighed skainffd af samme
avisannonce eller underside (url-adresse) pa emrhgside, og der ma
ikke veere vaesentlig forskel i meddelelseseffekfatisse oplysninger.

Medier der indebaerer begraensninger i rum og tid:

| tv-reklamer — og i andre medier der indebaererdeegninger i rum eller
tid (fx radioreklamer), hvor alle veesentlige oplysyer vanskeligt kan
oplyses - er det navnlig vigtigt, at udbyderne eiksig, at reklamebud-
skabet i sig selv er retvisende og afbalanceret.

Ved annoncering i sddanne medier kan der ved viagiar af, om udby-
deren har udeladt nogle af de kreevede oplysniraggrsthensyn til, om
udbyderen har gjort oplysningerne tilgeengelige pdea vis — fx via
tekst-tv eller pa en hjemmeside, hvor ydelsen kestiltes. Der er dog
visse essentielle oplysninger, som det under atistaendigheder vil veere



vildledende at udelade, selvom der er tale om mewdesl begraensninger
I rum og tid.

Hvilke oplysninger der er sa veaesentlige, at de sk#yses i reklamens
"speak” eller tekst, afhaenger af, hvilke produlder udbydes, og hvor-
dan de udbydes. Veesentlige oplysninger, der skasgi selve tv-
reklamen, kan fx veere oplysning om en fastnetfatblises minimumsha-
stighed, hvis der markedsfgres en "op til” - hdstd, mindsteprisen,
bindingsperioden, vaesentlige begraensninger i adgatigydelsen, og at
en oplyst hastighed pa mobilt bredband er den umsndastighed, hvis
det er tilfeeldet. Det kan fx oplyses, at en hagtigtkke kan leveres i alle
dele af landet. Herefter kan det uddybes pa tekstker pa udbyderens
hjemmeside, hvor den markedsfgrte hastighed kaésopn

Oplysninger, som gives skriftligt i tv-reklamen,askanfares saledes, at
forbrugeren reelt har mulighed for at leese teksiette indebeerer, at
oplysningerne praesenteres med en tilstraekkeligsstaitstarrelse, med

et egnet farvevalg og med en sadan varighed, & ot er muligt. Der

skal ved vurderingen af, om forbrugeren har muliyfee at leese oplys-

ningerne ogsa tages hensyn til, om der i tv-rektame aktiviteter, der

forstyrrer leesningen eller fjerner fokus fra tekste

Er det ikke muligt at praesentere en tekst, somlésses og opfattes pa
den tid, der er til radighed, ma udbyderen overveja oplysningerne
kan gives pa anden vis — fx via reklamens "speg#thle).

Selvom der er tale om medier, der indebaerer beguiages | rum og tid,

ma udbyderen sikre sig, at reklamens angivelsee ik urigtige eller

vildledende. Det vil fx veere vildledende at udbyebestemt hastighed,
uden samtidig at angive, at denne hastighed kunokads i fx Kgben-

havn.

Ad 10: Andet.
Kravet fremgar af markedsfgringslovens § 3, stk.3.

Ikrafttreedelse mv.:

Bilag 1 til Teleretningslinjerne treeder i kraft dénmarts 2013. Parterne
er enige om, at bilaget skal genforhandles senéstedter ikrafttreedel-

sesdatoen. Enhver aftalepart kan anmode Forbrugpeidemanden om,

at der tages en drgftelse af fortolkningen af leitagvis der skannes be-
hov herfor.



