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Afgorelse om slutbrugerrettigheder for sma erhvervskunder (aftaleresumé,
maksimale bindingsperioder mv.)

Indledning

Nar Nuuday (Relatel) indgar aftale med sma erhvervskunder om levering af mobil-
tienester, kan erhvervskunden vaelge imellem forskellige bindingsperioder pa mel-
lem 0 og 36 maneder, og Nuuday (Relatel) har oplyst, at selskabet indgar aftaler
med sma erhvervskunder med 36 maneders binding.

Afgorelse

Styrelsen for Dataforsyning og Infrastruktur (SDFI) treeffer i medfer af § 20, stk. 1, i
lov om elektroniske kommunikationsnet og -tjenester, jf. lovbekendtggrelse nr. 955
af 17. juni 2022 (teleloven), fglgende afggrelse:

En erhvervskundes valg og accept af 36 maneders binding i salgsprocessen og
ved aftaleindgaelsen udger ikke i sig selv et udtrykkeligt aftkald p& erhvervskundens
ret til maksimum 24 maneders binding.

Nuuday (Relatel) har overtradt § 7, stk. 4, i slutbrugerbekendtgerelsen ved at indga
aftaler om mobilabonnement med 36 maneders binding med sma erhvervskunder
uden at indhente erhvervskundens udtrykkelige afkald pa retten til maksimum 24
maneders binding.

SDFI pabyder Nuuday (Relatel) at sikre, at slutbrugere, som er sma erhvervs-
kunder, maksimalt bindes i 24 maneder, jf. slutbrugerbekendtgerelsens § 7,
stk. 4, medmindre slutbrugeren har givet udtrykkeligt afkald pa sin ret til mak-
simal binding i 24 maneder. For at der er tale om et udtrykkeligt afkald, skal
afkaldet afgives aktivt og individuelt, og der skal gives slutbrugeren tydelig
oplysning om indholdet af det udtrykkelige afkald i umiddelbar tilknytning til
afgivelsen af afkaldet.

SDFI bemaerker, at det pahviler Nuuday (Relatel) at kunne dokumentere, at slutbru-
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Nuuday (Relatel) skal straks efterleve denne afggrelse, som har retsvirkning for alle
aftaler, som er indgaet siden 21. december 2020, hvor slutbrugerbekendtgerelsen
tradte i kraft.

Baggrund

SDFI har i efteraret 2023 gennemfert et tilsyn med mobilselskabers overholdelse af
regler om slutbrugerrettigheder for sma erhvervskunder (bindingsperioder og aftale-
resume mv.).

Ved tilsynsbrev af 9. november 2023 har SDFI anmodet Nuuday (Relatel) om at op-
lyse fglgende:

1. Har selskabet ved salg af mobilabonnement til sméa erhvervskunder i perioden
siden 21. december 2020 benyttet bindingsperioder, som er leengere end 24
maneder?

2.  Huvis selskabet benytter bindingsperioder for sma erhvervskunder, som er leen-
gere end 24 maneder, jf. pkt. 1: Hvordan indhenter selskabet erhvervskun-
dens udtrykkelige afkald pa retten til maksimal binding i 24 maneder, jf. § 7,
stk. 4 i slutbrugerbekendtgarelsen?

3. Udleverer selskabet aftaleresumé til sma erhvervskunder, jf. § 4, stk. 2 0g 4 i
slutbrugerbekendtgerelsen?

4. Huvis selskabet ikke udleverer aftaleresumé til sma erhvervskunder, jf. pkt. 3:
Hvordan indhenter selskabet erhvervskundens udtrykkelige afkald pa retten til
et aftaleresumé, jf. § 4, stk. 4 i slutbrugerbekendtgarelsen?

Ved "sma erhvervskunder” forstas virksomheder, som beskaeftiger under 50 perso-
ner, og som har en arlig omsaetning under 10 mio. EUR, jf. definitionerne i § 2, nr.
12-14 i slutbrugerbekendtggrelsen.

Den 1. december 2023 vendte Nuuday tilbage med svar pa de stillede spagrgsmal.
Nuuday oplyser, at alle brands hos Nuuday, herunder Relatel, udleverer aftalere-
sumeé til sma erhvervskunder, jf. pkt. 3 og 4 i SDFI's spargsmal.

Nuuday oplyser endvidere, at for alle brands hos Nuuday, bortset fra Relatel, be-
nytter selskabet ikke bindingsperioder for sma erhvervskunder, som er lzengere
end 24 maneder.

For sa vidt angar brandet Relatel, oplyser Nuuday fglgende om brug af binding:

"For Relatel’s vedkommende kan SDFI’s spgrgsmal besvares saledes:
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1. ”Har selskabet ved salg af mobilabonnement til sma erhvervskunder
i perioden siden 21. december 2020 benyttet bindingsperioder, som er
laengere end 24 maneder?”

Svar: Ja.

2. "Hvis selskabet benytter bindingsperioder for sma erhvervskunder,
som er leengere end 24 maneder, jf. pkt. 1: Hvordan indhenter selskabet
erhvervskundens udtrykkelige afkald pa retten til maksimal binding i 24
maneder, jf. § 7, stk. 4 i slutbrugerbekendtgorelsen?”

Svar: Nuuday har droftet Relatel’s online bestillingsflow med SDFI. Relatel er
af den opfattelse, at kunder i bestillingsflowet aktivt og informeret kan binde
sig i 36 maneder. Dette begrundes med falgende:

- Der kan veelges mellem flere forskellige bindingsperioder mellem 0 og 36
maneder.

- Prisen bliver lavere, jo hgjere en bindingsperiode kunden veelger.

- Kunden kan flere gange under bestillngsflowet veelge mellem de forskellige
bindingsperioder.

Ved telefonsalg bliver kunden tydeligt gjort opmaerksom pa bindingsperio-
den, ligesom kunden far mulighed for at veelge mellem forskellige bindings-
perioder. Efter afslutning af telefon-flow fremsendes der et samlet tilbud til
kunden, som kunden aktivt skal acceptere.

[.]

Pa baggrund af drgftelser med SDFI kan Relatel oplyse, at falgende tiltag vil
blive implementeret i indeveerende ar:

Online bestillingsflow

Der vil blive indsat et afkrydsningsfelt for kunder, som vaelger 36 méaneders
binding samt en tekst, hvoraf det fremgar, at kunden giver afkald pa retten til
maksimal binding i 24 maneder. Feltet skal aktivt afkrydses, far bestillingsflo-
wet kan fortsaette.

Telefonsalg
Som naevnt ovenfor, indebaerer Relatels bestillingsmodel i forvejen, at der ef-

ter telefonsamtalen bliver fremsendt et tilbud til accept hos kunden. Relatel
implementerer i tilbuddet samme afkrydsningsfelt som beskrevet ovenfor for
online bestillingsflow, og kunden vil kun kunne acceptere tilbuddet, safremt
afkrydsningsfeltet er udfyldt af kunden.

Den konkrete sag
| relation til den konkrete sag kan det neevnes, at aftalen med kunden er ind-
gaet via telefon. Kunden har telefonisk accepteret 36 maneders binding, og
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har efter telefonsamtalen igen accepteret Relatels tilbud fremsendt via e-
mail. ”

Den 2. februar 2024 sendte SDFI udkast til afgarelse i partshagring hos Nuuday
(Relatel), som svarede ved brev af 29. februar 2024, hvor selskabet oplyser, at Nu-
uday (Relatel) tager SDFI's afggrelse til efterretning og har implementeret de ngd-
vendige processer for at sikre efterlevelse af slutbrugerbekendtgarelsen.

| hegringssvaret peger Nuuday desuden pa en raekke elementer i SDFI's udkast til
afgarelse, som ikke direkte knytter sig til Relatels nye processer for skriftlig indhen-
telse af afkald, men derimod vedrgrer behovet for oplysning til erhvervskunder i
markedsfaringen af abonnementer med bindingsperiode pa 36 maneder om, at af-
tale om binding i 36 maneder forudseetter, at erhvervskunden giver afkald pa sin ret
til maksimal binding i 24 maneder. SDFI har erstattet disse elementer i afggrelsen
med anbefalinger om oplysning i markedsfgringen.

Regelgrundlag

SDFI farer tilsyn med overholdelse af reglerne i bekendtggrelse nr. 566 af 24. maj
2023 om slutbrugerrettigheder pa teleomradet (slutbrugerbekendtggarelsen), jf. §
20, stk. 1, i lov om elektroniske kommunikationsnet og -tjenester (teleloven).

| denne afggrelse bruges begrebet "sma erhvervskunder” om slutbrugere, der er
mikrovirksomheder, sma virksomheder eller nonprofitorganisationer, som er define-
reti§ 2, nr. 12-14, i slutbrugerbekendtgarelsen pa felgende made:

”12) Mikrovirksomheder: Virksomheder, som beskeeftiger under 10
personer, og som har en arlig omsaetning eller en samlet arlig ba-
lance pa ikke over 2 mio. EUR, jf. Kommissionens henstilling
2003/361/EF af 6. maj 2003.

13) Smé virksomheder: Virksomheder, som beskaeftiger under 50
personer, og som har en arlig omsaetning eller en samlet arlig ba-
lance pa ikke over 10 mio. EUR, jf. Kommissionens henstilling
2003/361/EF af 6. maj 2003.

14) Nonprofitorganisationer: Juridiske enheder, som ikke er oprettet
eller drevet med henblik pa indtjening af overskud til deres ejere,

medlemmer eller lignende.”

Reglerne om maksimale bindingsperioder for slutbrugere, som er sma erhvervs-
kunder, findes i § 7, stk. 4, i slutbrugerbekendtggrelsen, hvor fglgende fremgar:

"Stk. 4. Bindingsperioden, jf. § 2, nr. 3, kan maksimalt udgore 24
maneder for slutbrugere, der er mikrovirksomheder, sma
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virksomheder eller nonprofitorganisationer, medmindre de udtrykke-
ligt har indvilliget i at give afkald herpa.”

Ifalge denne bestemmelse kan en udbyder binde en lille erhvervskunde til et abon-
nement i op til 24 maneder. Hvis erhvervskunden overfor udbyderen udtrykkeligt gi-
ver afkald pa reglen om maksimale bindingsperioder i 24 maneder, kan der dog be-
nyttes laengere bindingsperioder.

Tilsvarende fremgar fglgende af § 4, stk. 4, i slutbrugerbekendtgerelsen om oplys-
ningskrav vedr. kontraktvilkar (§ 4, stk. 1) og krav om aftaleresumé (§ 4, stk. 2):

"Stk. 4. De oplysninger, der er omhandlet i stk. 1 og 2, skal ogsa stil-
les til radighed for slutbrugere, der er mikrovirksomheder, sma virk-
somheder eller nonprofitorganisationer, medmindre de udtrykkeligt
har indvilliget i at give afkald pé alle eller dele af disse bestemmel-

ser.

Ifalge denne bestemmelse skal en udbyder, inden der indgas aftale med en lille er-
hvervskunde om levering af en tjeneste, stille en raekke oplysninger (kontraktvilkar)
til radighed for erhvervskunden, jf. § 4, stk. 1, i slutbrugerbekendtgerelsen, og des-
uden tydeligt og i fremhaevet form umiddelbart fgr erhvervskundens bestilling stille
et kortfattet og letlaeseligt aftaleresumé til radighed for erhvervskunden, jf. § 4, stk.
2, i slutbrugerbekendtgegrelsen, medmindre erhvervskunden overfor udbyderen ud-
trykkeligt indvilliger i at give afkald pa bestemmelserne i § 4, stk. 1 og 2.

Endelig fremgar tilsvarende af § 10, stk. 4, i slutbrugerbekendtgarelsen om pakke-
salg:
"Stk. 4. Stk. 1 og 3 finder ogsa anvendelse pa slutbrugere, der er
mikrovirksomheder, sma virksomheder eller nonprofitorganisationer,
medmindre de udtrykkeligt har indvilliget i at give afkald pa denne el-
ler dele heraf.”

Ifglge denne bestemmelse gaelder en raekke regler i slutbrugerbekendtggrelsen
ogsa ved pakkesalg til sma erhvervskunder, herunder reglerne om aftaleresumé og
maksimale bindingsperioder, medmindre erhvervskunden overfor udbyderen ud-
trykkeligt indvilliger i at give afkald pa bestemmelserne.

Reglerne om udtrykkeligt afkald pa slutbrugerrettigheder hviler pa artikel 102, stk.
2, artikel 105, stk. 2, og artikel 107, stk. 4, i direktiv 2018/1972/EU (teledirektivet),
og felgende fremgar af preeamblen til teledirektivet (SDFI’s fremhaevelse):

”(259) Nogle af disse bestemmelser om slutbrugerbeskyttelse, der
som udgangspunkt kun geelder for forbrugere, nemlig bestemmel-
serne om aftaleoplysninger, maksimal varighed af aftaler og pakker,
bar ikke alene veere til gavn for forbrugere, men ogsa for
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mikrovirksomheder og sma virksomheder og nonprofitorganisationer
som defineret i medlemsstaternes nationale ret. Forhandlingspositio-
nen for disse kategorier af virksomheder og organisationer er sam-
menlignelig med forbrugernes, og de bgr derfor nyde godt af samme
beskyttelsesniveau, medmindre de udtrykkeligt giver afkald pa disse
rettigheder. Forpligtelserne vedrarende aftaleoplysninger i dette di-
rektiv, herunder de forpligtelser i direktiv 2011/83/EU, som der henvi-
ses til i dette direktiv, bgr finde anvendelse, uanset om der foretages
betaling og starrelsen af den betaling, som kunden skal betale. For-
pligtelserne vedrgrende aftaleoplysninger, herunder de forpligtelser,
der findes i direktiv 2011/83/EU, bgr finde automatisk anvendelse pa
mikrovirksomheder, sma virksomheder og nonprofitorganisationer,
medmindre de foretreekker at forhandle individuelle aftalevilkér med
udbydere af elektroniske kommunikationstienester. | modseetning til
mikrovirksomheder, sma virksomheder samt nonprofitorganisationer
har stgrre virksomheder som regel en bedre forhandlingsposition og
er derfor ikke afhaengige af de samme aftalemaessige oplysnings-
krav som forbrugerne. (...).”

SDF/I's vurdering og begrundelse

1. Brug af generelle vilkar om slutbrugerens afkald pa slutbrugerrettigheder

SDFI bemeerker indledningsvis, at reglerne i § 4, stk. 4, og § 7, stk. 4, i slutbruger-
bekendtggrelsen ikke giver adgang til, at slutbrugerbeskyttelsen kan fraviges pa
simpel vis ved, at udbyderen indfgrer vilkar om slutbrugerens afkald i udbyderens
standardvilkar. Det kraever saledes den lille erhvervskundes udtrykkelige afkald, jf.
nedenfor, hvis beskyttelsen ikke skal geelde for den pagaeldende erhvervskunde.
Tekst i generelle vilkar om afkald pa rettigheder er sadledes ungdvendig og kan der-
for skabe misforstaelser — og bar derfor undgas.

2. Erhvervskundens mulighed for at veelge mellem forskellige bindingsperioder
Nuuday (Relatel) beskriver, at selskabets salg til sma erhvervskunder sker enten
online eller telefonisk, hvor kunden bliver tilbudt mulighed for at veelge en bindings-
periode pa mellem 0 og 36 maneder.

SDFI bemaerker hertil, at markedsfagring og salgsdialog, hvor kunden stilles overfor
valg imellem flere forskellige priser og bindingsperioder og herefter vaelger 36 ma-
neders binding til gengeeld for fx en bestemt pris, ikke i sig selv udggr et udtrykke-
ligt afkald pa kundens ret til maksimal binding i 24 maneder, jf. § 7, stk. 4 i slutbru-
gerbekendtggrelsen. En erhvervskundes udtrykkelige afkald pa retten til 24 mane-
ders binding méa forudsaette, at kunden er eller ggres bekendt med denne rettighed,
og at kunden herefter specifikt udtrykker, om kunden gnsker at give afkald pa den
beskyttelse, der ligger i reglen om maksimal binding i 24 maneder.
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En salgsdialog eller forhandling om laengere binding end 24 maneder mé saledes
forudseette, at Nuuday (Relatel) som udgangspunkt opfylder reglen om maksimal
binding i 24 maneder, jf. slutbrugerbekendtgarelsen § 7, stk. 4, og dialogen med en
lille erhvervskunde kan herefter tage afseet i, at Nuuday (Relatel) tilbyder erhvervs-
kunden fx en bedre pris under forudsaetning af, at erhvervskunden giver udtrykke-
ligt afkald pa reglerne om maksimal binding pa 24 maneder.

SDFI anbefaler, at der ved markedsfgring/annoncering af abonnement med 36 ma-
neders binding, herunder ved telefonsalg, gives oplysning til erhvervskunden om, at
valg af 36 maneders binding forudsaetter, at kunden giver afkald pa sin ret til maksi-
mal binding i 24 maneder. Det er SDFI’s vurdering, at sddan oplysning er af vae-
sentlig betydning for den lille erhvervskundes bedgmmelse af tilbuddet og mulighed
for at forhandle priser og vilkar for abonnement med en leengere binding. Oplysning
i markedsfaringen vil saledes understgtte formalet med reglerne om sma erhvervs-
kunders mulighed for at give afkald pa slutbrugerrettigheder.

3. Mundtligt afkald (krav til speak og dokumentation)

Med hensyn til Nuudays (Relatels) oplysning i brev af 1. december 2023 om mundt-
lige salgsprocesser, herunder via telefon, bemaerker SDFI, at skriftlig tilkendegi-
velse fra kunden er bedst egnet til opfyldelse af reglerne om udtrykkeligt afkald pa
slutbrugerrettigheder — bl.a. fordi en mundtlig indhentelse af afkald pa slutbrugerret-
tigheder indebeerer risiko for misforstaelser om indholdet og raekkevidden af afkal-
det. SDFI er dog opmeerksom p4a, at der kan vaere mundtlige salgssituationer, hvor
det i praksis er en udfordring at indhente det udtrykkelige afkald pa skrift. | mundt-
lige salgssituationer er det derfor seerligt vaesentligt at sikre, at kunden afgiver sit
udtrykkelige afkald aktivt og pa et velinformeret grundlag, jf. pkt. 4. Dette stiller krav
til salgsmedarbejderens budskaber og mundtlige input til kunden (krav til speak),
nar kunden stilles overfor muligheden for (mundtligt) at give udtrykkeligt afkald pa
retten til maksimal binding i 24 maneder.

SDFI bemeerker, at Nuuday (Relatel) ikke har oplyst, hvilken konkret speak, salgs-
medarbejderen benytter, nar afkald indhentes.

SDFI bemaerker desuden, at udbyderen har bevisbyrden for, at erhvervskunden har
givet afkald pa sin ret til maksimal binding i 24 maneder, og i ethvert tvivlstilfaelde
pahviler det Nuuday (Relatel) at kunne dokumentere, at slutbrugeren har givet ud-
trykkeligt afkald.

4. Afkaldets indhold og information

SDFI vurderer, at et udtrykkeligt afkald skal indhentes pa en made, som sikrer, at
kunden er fuldt ud klar over, hvad kunden indvilliger i. Det kan fx ske efter princip-
perne for indhentelse af samtykke, jf. bl.a. definitionen i artikel 4, nr. 11, i GDPR-
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forordningen' — dvs. en frivillig, specifik, informeret og utvetydig viljestilkendegi-
velse, hvor erhvervskunden ved erklzering eller klar bekraeftelse aktivt indvilliger i at
give afkald pa rettigheder.

SDFI vurderer, at et udtrykkeligt afkald som udgangspunkt kreever en specifik aktiv
handling fra slutbrugeren, fx ved brug af et afkrydsningsfelt, som ikke er forud af-
krydset, og at der skal gives slutbrugeren tydelig oplysning om indholdet af det ud-
trykkelige afkald i umiddelbar tilknytning til afgivelsen af afkaldet.

SDFI finder det desuden vaesentligt, at ordet "afkald” indgar i teksten i det udtrykke-
lige afkald og dokumentationen herfor, ligesom et afkald pa en slutbrugerrettighed
skal indhentes selvsteendigt og kan ikke veaere blandet sammen med anden tekst
om andre forhold.

SDFI bemeerker derudover, at en erhvervskundes afkald pa retten til et aftalere-
sumé og oplysninger om aftalevilkar, jf. § 4, stk. 4, i slutbrugerbekendtgarelsen,
henholdsvis afkald pa retten til maksimal binding i 24 maneder, jf. § 4, stk. 7, i slut-
brugerbekendtgarelsen, ikke kan kombineres, idet der er tale om to forskellige reg-
ler.

5. Nuudays aendringsforslag

Nuuday (Relatel) oplyser, at selskabet har zendret Relatels bestillingsflow — bade
online og ved telefonsalg — ved at tilfgje et afkrydsningsfelt for kunder, som vaelger
36 maneders binding samt en tekst, hvoraf det fremgar, at kunden giver afkald pa
retten til maksimal binding i 24 maneder. Feltet skal aktivt afkrydses, far bestillings-
flowet kan fortseette.

SDFI noterer sig Relatels Igsningsforslag, og SDFI vurderer, at Igsningsforslaget vil
opfylde kravet om udtrykkeligt afkald, jf. § 7, stk. 4 i slutbrugerbekendtggrelsen.

Det bemeaerkes dog, at SDFI anbefaler, jf. pkt. 2, at der ved markedsfaring/annon-
cering af abonnement med 36 maneders binding, herunder ved telefonsalg, gives
oplysning til erhvervskunden om, at valg af 36 maneders binding forudsaetter, at
kunden giver afkald pa sin ret til maksimal binding i 24 maneder.

6. SDFI’s samlede vurdering

Samlet set er det pa denne baggrund SDFI’s vurdering, at Nuudays (Relatels) hidti-
dige praksis for indgaelse af aftaler med sma erhvervskunder om levering af mobil-
tienester med 36 maneders binding, er i strid med § 7, stk. 4, i slutbrugerbekendt-
gorelsen.

L Falgende fremgar af forordning 2016/679 (databeskyttelsesforordningen, GDPR):

”11) »samtykke« fra den registrerede: enhver frivillig, specifik, informeret og utvetydig viljestilkendegi-
velse fra den registrerede, hvorved den registrerede ved erkleering eller klar bekraeftelse indvilliger i, at
personoplysninger, der vedrgrer den pagaeldende, geres til genstand for behandling”.

Side 8/9

Styrelsen for Dataforsyning
og Infrastruktur



L

Hvis slutbrugere, som er sma erhvervskunder, ikke har afgivet udtrykkeligt afkald
pa slutbrugerrettigheder, som anfert i denne afgerelse, er Nuudays (Relatels) for-
pligtet til at sikre, at slutbrugeren maksimalt bindes i 24 maneder, jf. § 7, stk. 4, i
slutbrugerbekendtgarelsen.

Klagevejledning
SDFI's afggrelse kan paklages til Teleklagenaevnet, Neevnenes Hus, Toldboden 2,
8800 Viborg, e-mail: tkn@naevneneshus.dk.

En klage skal vaere modtaget i Teleklagenaevnet senest fire uger efter, at SDFI| har
truffet denne afgarelse, jf. § 2, stk. 1, i bekendtggrelse om Teleklagenaevnets virk-
somhed.

SDFI ger opmaerksom pa, at der skal betales et gebyr pa 4.000 kr. for behandling
af klager af denne type i Teleklagenaevnet, jf. § 3, stk. 1, i bekendtgarelse om Tele-
klagenaevnets virksomhed. Belgbet vil blive opkreevet af Teleklagenaevnets sekre-
tariat.

Med venlig hilsen
Marianne Légaré Holm
Specialkonsulent

+45 72 54 56 24
mahol@sdfi.dk
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