Teleomradet — Teleselskabernes behandling af kiagarind-
holdstakserede tjenester mv.

Teleselskaberne, TDC, Telenor, Telia og "3” har tilséhgn bl.a. forplig-
tet sig til at behandle klager over indholdstakdergenester og tilbagefo-
re belgb, der er opkraevet med urette. Teleselskaldaar endvidere for-
pligtet sig til at indfgre et loft over brug af inoldstakserede tjenester og
at sende en varslings-sms, nar forbruget pa enan@rerskrider 250 kr.

Tilsagn over for Forbrugerombudsmanden

Pa baggrund af fglgende betragtninger

Mobiltelefonen anvendes i stigende omfang af fagbrea som be-
talingsinstrument for bestilling af indholdstaks#zdjenester.

Nar man som forbruger bestiller/kaber en indhokisgeet tjiene-
ste, benytter man sig af en 4-cifret kode, der ésldt applikati-
onsnummer. Teleselskaberne har udviklet et systiemger det
muligt for et teleselskab at indga aftale med emegteudbyder
om brug af retten til disse applikationsnumre. Bdas brugsret
kan videreoverdrages gennem flere led til undeeingle tjeneste-
udbydere uden forudgaende kontrol fra teleselskatide.

Nar forbrugeren har bestilt en indholdstaksereteite hos en tje-
nesteudbyder, opkraeves belgbet for bestillingekundens tele-
fonregning af forbrugerens teleselskab. Teleselskatodtager
provision af de belgb, der opkreeves for deres ksnlolestilling af

indholdstakserede tjenester.

Set i lyset af at det er teleselskaberne, der Haiklet og skabt
rammerne for dette system, at de modtager proviaidielgbene,
og at de i sidste ende opkraever belgbene pa fateng telefon-
regning, har teleselskaberne ansvaret for, at mytter indrettet
pa betryggende og forsvarlig vis, sa der fx ikkérepves uret-
maessige belagb pa telefonregningen.

Forbrugerombudsmanden har pa baggrund af en radkkerk
hvor forseldre fx er blevet opkreevet store belgbderes bgrns
bestilling af indholdstakserede tjenester, elleorhder Igbende er
opkreevet stgrre belgb for abonnementslignendeegftatien at
der foreligger et klart aftalegrundlag, indledtHandlinger med
telebranchen med henblik pa at finde en tilfretlsstie Igsning
pa problemerne.



Forbrugerombudsmanden gnsker at sikre, at derukddnaessigt
opkraeves belgb pa kundernes telefonregninger, fogaatdre, der
tegner et mobilabonnement, som deres mindrearige dpar brug
af, ydes en beskyttelse mod uforvarende at kominag tigefte for
store belgb.

Afgiver teleselskabet i medfgr af markedsfaringsloens § 23 tilsagn
over for Forbrugerombudsmanden om fremover:

1. At indfare vilkar i abonnementsaftaler med forbmegem en ob-
ligatorisk forbrugskontrolordning for tilleegstakede mobile ind-
holds- og betalingstjenester via sms, mms ellereiigle (herefter
"indholdstakserede tjenester”) for teleselskabeisagrende og
kommende abonnenter (herefter "kunderne”), der sgtmmum
lever op til fglgende krav:

a) Forbrugskontrolordningen skal overholde belgbsgesmies
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i enten litra i eller i litra ii:

i. Ordningen skal indeholde fastsatte belgbsgreenser,
der maksimalt lyder pa 2.500 kr. pr. maned, 1.500
kr. pr. uge og 750 kr. pr. dggn. Belgbsgraenserne
overskrides, nar det samlede forbrug pr. maned, pr.
uge eller pr. dggn overskrider de naevnte belgb.

ii. Ordningen skal indeholde fastsatte belgbsgreenser,
der maksimalt lyder pa 2.500 kr. for en periode pa
30 dage, 1.500 kr. for en periode pa 7 dage og 750
kr. pr dggn. Belgbsgraenserne overskrides, nar det
samlede forbrug i de foregaende 30 dage hen-
holdsvis 7 dage eller pr. dagn overstiger belgbene.

b) Hvis en belgbsgreense i pkt. 1 a overskrides, stesél-

skabet speerre for muligheden for at bestille indétalkse-
rede tjenester med meddelelse herom til kundenrr8pae
gen ophgrer automatisk ved udgangen af de i pkt), 1if-
ra i, naevnte perioder og det i pkt. 1, a), litrangevnte
dagn. Ved valg af forbrugskontrolordningen eftet. gk
a), litra ii), vil der veere mulighed for at besilindholds-
takserede tjenester pa ny, i det omfang forbrugket for-
udgaende 30 dage, henholdsvis 7 dage ligger urgler b
lobsgraenserne. Teleselskabet haefter for forbrugendo
belgbsgraensen, hvis der ikke er sket spaerringsédisia-
bet ma ikke speerre for muligheden for at teleforedier
skrive almindelige tekstbeskeder (SMS, MMS eller- li
nende).

Nar kundens forbrug af overtakserede tjenesteerioma-
ned overskrider 250 kr., skal teleselskabet meddetelen
dette pr. sms.



3/5

d) Kunden skal med teleselskabets accept kunne ophesve
lgbsgraenserne naevnt under pkt. a og ¢, og genabne f
muligheden for at bestille indholdstakserede tj@resmar
adgangen hertil speerres. Teleselskabet skal sigreat
anmodningen hidragrer fra kunden.

e) Hvis kunden ggr geeldende, at spaerringen ikke esegph
aendret eller gendbnet af kunden selv, haefter teledmet
for forbrug af indholdstakserede tjenester, degdigefter
ophaevelsen mv., og som overstiger de under pkeate
belgbsgraenser, medmindre teleselskabet kan godtatare
anmodningen om ophaevelse mv. er afgivet af kundien —
ved at fremlaegge en skriftlig samtykkeerklaering dean-
ne. Teleselskabet haefter dog ikke for forbrug, raerfun-
det sted efter, at kunden har modtaget en ordredfeidse,
hvoraf det fremgar, at speerringen er blevet ophaeset-
ret eller genabnet.

f) Teleselskabet forpligter sig til af egen drift atdersage,
om det lov- og aftalemaessige grundlag for opkragamn
af indholdstakserede tjenester hos de enkelte Iddhd-
bydere er i orden, nar selskabet ved sin admitisira
kontrol, test m.v. samt selskabets savel mundtigm
skriftlige klagebehandling af indholdstakseredendfer
bliver opmaerksom pé forhold, hvor der er en saerlisr
tanke om, at dette ikke er tilfeeldet. M& opkraevaingn-
ses for uretmaessig, forpligter teleselskabet bigf tkredi-
tere det opkraevede belgb eller, hvis der allered&et be-
taling, at tilbagebetale belgbet. Herudover fotpligele-
selskabet sig til adanktionere en eventuel overtraeedelse af
Rammeaftalen efter Rammeaftalens punkt 5.

g) Ordningen skal veere omkostningsfri for teleselstabe
kunder.

h) Ordningen skal veere implementeret af teleselsksdretst
den 1. september 2010.

2. At give kunden mulighed for p4 anmodning, nemt ogkost-
ningsfrit at fa oplysninger om de fakturerede indstakserede
tienester. Teleselskabet skal som minimum oplykefale:

a) Navnet pa indholdsudbyderen, hvorfra den indhokdsta
rede tjeneste er bestilt,

b) belgbet pr enkelt transaktion samt

c) dato og tidspunkt (klokkeslaet) for bestillingen.

3. Inden den 1. januar 2011 ved fakturering eller pdea made, at
give kunden en nem og omkostningsfri adgang tiysuhger om
inden for hvilke af de 13 nedenfor neevnte tjenedtorier, de
fakturerede tjenester hgrer.

1. Ringetoner, baggrundsbilleder m.v.



Videoklip og tv

Erotik og voksenindhold
Musik sange og albums
Lydbgger og podcasts
Mobil spil

Chat og dating
Afstemning og konkurrencer
. Mobil betaling
10.Nyheder og information
11.Donationer

12.Telemetri og service sms
13.Diverse
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Kan teleselskabet specificere oplysningerne pag@ré detalje-
ringsniveau, bgr dette tilstraebes frem for ovenneskategorise-
ring.

. At behandle alle klager fra kunder vedrgrende liestiaf og be-
taling for indholdstakserede tjenester, medmindgdén omhand-
ler det forhold, at tjenesten er beheaeftet med emgelal disse til-
feelde vil teleselskabet kunne henvise klagerendtoldsudbyde-
ren af tienesten.

. Hvis kunden anmoder herom at kreditere opkreevetibbeeller
tilbagebetale belgbet, hvis der allerede er skttlibg - for ind-
holdstakserede tjenester i falgende tilfeelde:

a) Kunden har udgvet sin lovbestemte fortrydelsesoster-
ensstemmelse med reglerne i forbrugeraftaleloven.

b) Det ma antages, at der ikke foreligger tilstreekkalitale-
retlig hjemmel til at opkreeve det pageeldende beildet,
indholdsudbyderen fx ikke i sit markedsfgringsmater
har gjort det tilstreekkeligt klart for kunden, ardndgas
en aftale om modtagelse af en ydelse mod beta{jrsjar-
relsen heraf.

c) En mindrearig har handlet abenlyst uden for sin yretia
gelse, saledes at der ikke foreligger en gyldiglaftned
indholdsudbyderen — fx hvor der er aftaget en geneder
klart retter sig mod bgrn og unge, eller en tjemestim |
lyset af dens karakter ma forventes i overvejenade gt
blive benyttet af barn og unge, og hvor vederldgebru-
gen af tjenesten overstiger, hvad bgrn og ungeoméifi-
tes at kunne rade over til brug for en sadan tjenes

| gvrigt skal teleselskaberne kreditere kunderner ket falger af
lovgivningen. Eksempelvis indeholder betalingstgamven reg-
ler om, at teleselskabet skal kreditere en kuridégende tilfeelde:
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1) Kunden har ikke bestilt den pageeldende tjenesteatdria
seret betalingstransaktion). (§ 61),

2) Kunden har bestilt tjenesten, men er blevet opkreeve
hgjere belgb, end det oplyste (8§ 74, stk. 1, nr. 1)

3) Tjenesten er slet ikke blevet leveret (8 74, stkrl?2)

4) En mindrearig har handlet abenlyst uden for sin yretia
gelse, uden at forholdet er omfattet er pkt. ¢ émen en
sadan starrelsesorden, at det ma antages, atréégder
misbrug i betalingstjenestelovens forstand, hvorded
geelder seerlige ansvarsregler, jf. lovens 88 62309 6

Teleudbyderen kan begeere tilsagnet genforhandlet,fbrudsaetninger-
ne for de under pkt. 1 a naevnte belgbsgreenser seinitiiee uvaesentlig
grad. Tilsagnets pkt. 1 a til 1 d udlgber uden yetrforhandling den 1.
maj 2011.

Dato

Tilsideseettes dette tilsagn, kan Forbrugerombudderarmeddele de
nagdvendige pabud for at sikre tilsagnets overhstdgf. markedsfarings-
lovens § 23, stk. 2. Tilsideszettelse af pabud meddeorbrugerom-
budsmanden i medfer af § 23, stk. 2, kan straffed bwde, jf. markeds-
faringslovens § 30, stk. 1.



