Notat

Kortlaegning af brugen af gebyrer i telebranchen

1 Indledning

Videnskabsministeren har den 3. september 2009 bedt IT- og Telestyrelsen om at
udarbejde en redegorelse over teleselskabernes brug af gebyrer.

Redegorelsen indeholder en undersogelse af selskabernes holdning til og anven-
delse af gebyrer. Endvidere er priser og omkostninger til gebyrerne undersogt.
Herudover gennemgas det juridiske grundlag for at opkrave gebyrerne.

IT- og Telestyrelsen har til formélet indhentet oplysninger hos en rakke telesel-
skaber om selskabernes gebyrer. De teleselskaber, som indgér i undersogelsen
reprasenterer tilsammen cirka 90 procent af henholdsvis fastnet- og mobilmarke-
det, opgjort efter antallet abonnementer.

Det drejer sig om folgende teleselskaber:

Mobilselskaber (11): Fastnetselskaber (10):
Bibob (Telenor-koncern) Cirque Bredband

CBB Mobil (Telenor-koncern) ComX

DLG Tele (Telia-koncern) Dansk Bredband

Hi3G Dansk Kabel TV (TDC-koncern)
Lebara (taletidskort) DLG Tele (Telia-koncern)
Ml Fullrate (TDC-koncern)
TDC TDC

Telenor Telenor

Telia Telia

Telmore (TDC-koncern) Tellio

UnoTel

For ikke kun at medtage de store koncerner og deres datterselskaber, er der med-
taget en reekke selskaber, som ikke er koncernforbundne med nogle af de store
selskaber.
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2 Det juridiske grundlag, herunder gebyrdefinitionen

Gebyrbegrebet er ikke specifikt defineret i telelovgivningen. I markedsferingslo-
ven findes denne definition:

"Ved et gebyr forstds en betaling for en scerlig tjeneste, funktion eller ydelse, som
knytter sig til kobet af en vare eller tjenesteydelse, og som ikke har karakter af
betaling for en selvsteendig ydelse.”

IT- og Telestyrelsen har anvendt denne definition i kortlegningen.

Gebyromradet er ikke specifikt reguleret i telelovgivningen. Antallet af gebyrer,
et teleselskab ma opkreave eller storrelsen af gebyrerne, er sdledes ikke reguleret.

Teleomradet er pa slutbrugerniveau generelt set ikke prisreguleret. Der findes
dog enkelte undtagelser, for eksempel pa roamingomradet og visse ydelser til
handicappede pa forsyningspligtomradet.
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Udenfor disse specifikke omrader kan udbyderne dermed prisfastsatte deres
ydelser frit - det gaelder ogsa for gebyrer.

Sterrelsen af visse gebyrer er dog reguleret generelt pa forbrugeromradet. Det
galder for eksempel rykkergebyrer, som er reguleret i renteloven, hvoraf det
fremgér, at en erhvervsdrivende maksimalt ma opkrave 100 kr. i rykkergebyr og
kun for tre rykkerbreve vedrerende samme ydelse.

Gebyrer findes ogsa reguleret i lov om betalingstjenester, som indeholder regler
for gebyrer i forbindelse med betalingstransaktioner. Denne regulering vedrerer
ogsa betalinger pa teleomradet. Det fremgéar af loven, at der ved fastsattelse af et
gebyr for gennemforsel af betaling med et betalingsinstrument ikke mé beregnes
urimelige priser eller avancer. Ved urimelige priser og avancer forstas priser og
avancer, der er hgjere, end hvad der ville veere tilfaeldet under virksom konkur-
rence. Det er Konkurrencestyrelsen, der administrerer denne lovgivning.

Hvis et nyt gebyr indferes, eller et eksisterende gebyr @ndres, skal forbrugeren
varsles. Dette fremgéar direkte af markedsferingsloven. Forbrugerombudsmanden
har i juli 2008 offentliggjort en vejledning om a&ndring af gebyrer i henhold til
denne bestemmelse i markedsferingsloven. Gebyrer er desuden navnt i forbru-
gerombudsmanden retningslinjer om god markedsferingsskik pa teleomrédet.

3 Afgransning af kortleegningen
IT- og Telestyrelsen har i foresporgslen til de af redegerelsen omfattede selskaber

stillet folgende generelle sporgsmal:

A. Hvad er selskabets generelle holdning til brugen af gebyrer?
B. Hoyvilke tiltag har selskabet gjort i forhold til at sikre gennemsigtighed i
forhold til selskabets priser og gebyrer?



Selskaberne er derudover blevet anmodet om at redegere for alle selskabets geby-
rer, herunder pris, omkostninger, hensigt og begrundelse for gebyret, og hvorvidt
der er mulighed for fravalg af gebyret.

Det blev specifikt fremhaevet i forespergslen til selskaberne, at takster og op-
kaldsafgifter ikke er omfattet af redegerelsen.

Det er af visse selskaber blevet papeget, at gebyrdefinitionen var for bred, og at
nogle gebyrer mere rettelig var engangsafgifter, oprettelsesafgifter med videre.

IT- og Telestyrelsen er opmerksom p4, at der er en raekke af de indberettede be-
leb, som ikke med sikkerhed lader sig kategorisere som enten afgift, gebyr eller
vederlag for selvstendig ydelse. En reekke af de indberettede beleb er pd den
baggrund udgéet af undersogelsen.

3.1 Bemcerkninger til dataindsamlingen IT- og Telestyrelsen

Datakvaliteten i teleselskabernes indberetninger er meget ujevn. Kortlaegningen cide 37
har derfor karakter af et overblik over hovedlinjerne pa gebyromradet.

P& baggrund af de indsamlede data har IT- og Telestyrelsen foretaget en kategori-

sering af gebyrerne athangig af det tidspunkt i kontraktsforlgbet, hvor gebyret

skal betales. Forlgbet er inddelt i tre kategorier:

- start (fra aftalens indgéelse)
- drift
- opher

Inden for hver kategori er gebyrets storrelse, omkostningerne forbundet med ge-
byret, motivet for gebyret og muligheden for fravalg af gebyret oplyst. Gebyrer,
der kan knyttes til flere faser i kundeforlebet, er placeret i den kategori, hvor de
efter et konkret sken har den mest naturlige tilknytning.

Generelt set har selskaberne ikke afgivet serlig pracise oplysninger om deres
omkostninger til de enkelte gebyrer. Nogle selskaber har anfort, at en praecis om-
kostningsberegning for hvert enkelt gebyr indebarer omfattende beregninger,
som ikke er mulige at foretage med den givne korte tidsfrist. Der er saledes kun
enkelte selskaber, der har angivet — mere eller mindre — pracise belgb for selska-
bets omkostninger. Langt de fleste selskaber har blot angivet “administration”,
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”forsendelse”, "materialer” eller tilsvarende i omkostningsdelen.

Motivet for at indfere gebyrer er tilsvarende angivet meget overordnet og pa
samme made af selskaberne. Selskaberne har naesten enslydende svaret, at geby-
rerne er indfert til “omkostningsdaekning” eller “adferdsregulering”, hvilket
fremgar under nasten alle poster i indberetningerne.

4 Analyse af brugen af gebyrer

4.1 Selskabernes generelle holdning til gebyrer

Selskaberne peger generelt set pa, at gebyrer er en naturlig og integreret del af en
virksomhedens prissetning. Selskaberne ensker at tilbyde kunderne gode produk-



ter til konkurrencedygtige priser. Gebyrer kan vere en del af det frie valg, for ek-
sempel ved valget imellem en gebyrfri tjeneste, hvor udgifterne fordeles mellem
alle kunder gennem en hgjere takst for basisproduktet, eller en tjeneste med en
lavere takst men med gebyrer for serlige ydelser.

Det anferes gennemgéende af selskaberne, at gebyrer kun ber anvendes til om-
kostningsdakning og/eller adfeerdsregulering, og kun nar det er nedvendigt. Ge-
byrer skal desuden vere relevante og baseret pa saglige og objektive kriterier.
Selskaberne kan for eksempel have udgifter til betalingsformidling eller forsen-
delse, som sendes videre til kunderne i form af gebyrer.

Selskaberne er generelt set ikke tilhengere af skjulte gebyrer. Et selskab peger
pa, at gebyrer kan bruges til at oge gennemsigtigheden pa markedet, fordi kunden
sé kan se pracist, hvad der betales for.

Et selskab anferer, at selskaberne risikerer at tabe markedsandele og miste ima- IT- og Telestyrelsen
gefordele hver gang et gebyr indferes eller forhgjes. Et andet selskab anferer, at
selskabet har omfattende udgifter til teleinfrastrukturen, hvilket — delvist — kan Side 4/7

daekkes ind ved brug af gebyrer. Desuden anferer et selskab, at oprettelsesgebyrer
er en barriere for kundetilgang, og derfor ber undgas.

4.2 Iveerksatte tiltag for at sikre gennemsigtighed vedrorende priser og gebyrer

Selskaberne har peget pa mange af de samme tiltag, de har ivaerksat for at age
gennemsigtigheden pa omradet. Selskaberne har blandt andet oplyst, at de:

- oplyser om alle relevante gebyrer og priser pa hjemmesiden, i abonne-
mentsvilkar med videre

- generelt kommunikerer tydeligt herom i alt kundevendt materiale

- altid oplyser om mindstepris 1 bindingsperioden (fastlagt i teleretningslin-
jerne)

- varsler alle &ndrede og nye gebyrer (reguleret i markedsferingsloven)

- har revideret markedsforingsmaterialet

- har uddannet kundeservice og salgsled til at vejlede om gebyrer

- har samlet alle tilleegsydelser pa kundens egen selvbetjeningsside

- arbejder hen imod en flatrate-prisstruktur

- forseger at holde antallet af gebyrer sé lavt som muligt

Som det fremgar, er det kun de sidste to initiativer, som ikke allerede er imple-
menteret.

4.3 De enkelte gebyrer

Samlet set har selskaberne indberettet 48 gebyrer. Mange gebyrer med forskellige
navne, der dekker over den samme ydelse, er sldet sammen. Gebyrerne fordeler
sig séledes:

- startfasen: 11 gebyrer
- driftsfasen: 30 gebyrer
- ophersfasen: 7 gebyrer



Startfasen lgber fra aftalens indgaelse og omfatter oprettelse af abonnement, nyt
nummer, ngdvendigt udstyr, installation med videre. Drift dekker over det lo-
bende kundeforhold, det vil sige lobende fakturering, betaling, med videre. Til
sidst dekker ophersfasen opsigelse af abonnementet, tilbagelevering af udstyr, og
lignende.

4.3.1 Startfasen

De mest almindelige gebyrer, som knytter sig til startfasen, er oprettelsesgeby-
rerne, som svinger fra 99 kr. til 950 kr., og som figurerer hos hovedparten af sel-
skaberne. En del af prisforskellen kan skyldes, at der er forskel i selskabernes ud-
gifter til oprettelse af et nyt nummer pé henholdsvis fastnet og mobilnet. Behov
for teknikerbeseg, udgifter til teknisk udstyr med videre, vil ogsa spille ind pa
starrelsen af det endelige oprettelsesgebyr. Prisen for et teknikerbesog varierer
fra 200 kr. og op til 1600 kr. for en straks-anmodning.

IT- og Telestyrelsen
De fleste selskaber har ogsé gebyrer for nummerportering. Dette gebyr varierer
fra 49 kr. til 300 kr. Som ved oprettelsesgebyret kan selskabernes omkostninger
variere betydeligt athaengig af behovet for manuel sagsbehandling, teknisk juste-
ring med videre.
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Hvis man ensker et attraktivt (nemt at huske) nummer koster det fra 400 kr. til
1.000 kr. Et sddant nummer benavnes “guldnummer”. De fleste selskaber tager
et gebyr i den lave ende, og kun et enkelt selskab tager 1.000 kr.

En nummerandring takseres ogsa meget forskelligt fra selskab til selskab, det
koster fra 25 kr. til 499 kr. En del af den meget store prisforskel kan skyldes for-
skel i udgifterne til nummeraendring pa henholdsvis mobil- og fastnetomradet.

Sammenfattende for oprettelsesfasen kan det bemerkes, at udgifter ved at ind-
treede 1 et abonnementsforhold varierer betydeligt, hvilket delvist kan skyldes den
meget store forskel i selskabernes udgifter i denne fase, men ogsé valget af for-
retningsstrategi er en arsagerne hertil.

Et selskab har anfert, at selskabet betragter heje oprettelsesgebyrer som en barri-
ere for kundetilgang, men selskaberne har generelt set ikke givet udtryk for denne
holdning.

4.3.2 Driftsfasen

Driftsfasen er den fase i kontraktforlgbet, hvor selskaberne palaegger langt flest
gebyrer. I driftfasen kan der vaere gebyrer som for eksempel inaktivitetsgebyr pa
mellem 8,50 kr. og 20 kr. om maneden, som palagges af cirka halvdelen af sel-
skaberne, hvis man ikke bruger sin telefon tilstrackkeligt i en periode. Inaktivi-
tetsgebyret palaegges typisk af mobilselskaber pa abonnementer uden en méned-
lig abonnementsafgift, og selskaberne oplyser, at gebyret tjener til dekning af lo-
bende omkostninger samt som adferdsregulering for at undgé inaktive kunder.

Forbrugeren kan ogsa af et enkelt selskab blive palagt et infrastruktur- og sikker-
hedsgebyr pa 19 kr., som vedrerer administration pa baggrund af logningsbe-
kendtgerelsen og anden anti-terror lovgivning.



Nogle selskaber eller abonnementstyper har ikke noget gebyr for oprettelse af ud-
landstelefoni, mens det hos andre selskaber eller pa andre abonnementsformer
koster fra 49 kr. til 69 kr. i oprettelse.

I forbindelse med forbrugernes betaling er der en reekke gebyrer, som ofte knytter
sig til det gebyr, som PBS opkraver for betalingsformidlingen. Det kan for ek-
sempel vere en vis procentdel af det betalte beleb, som typisk beleber sig fra un-
der én krone til fa kroner pr. betaling.

Flere selskaber palegger et faktureringsgebyr (kr. 10 — 39), og s& godt som alle
selskaber pélegger rykkergebyrer (kr. 95 — 100). Begge gebyrer oplyses at tjene
til omkostningsdaekning og adfaerdsregulering, idet selskaberne gnsker at anspore
til rettidig betaling og til at minimere behovet for fremsendelse af fakturaudskrif-
ter.
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Alle selskaber pé ner et palegger gebyr, hvis forbrugerens nummer bliver spaer-
ret pd grund af restance med betalingen eller tyveri - det koster fra kr. 25 til kr. Side 6/7
595 at fa nummeret dbnet igen. Forskellen kan skyldes forskellige forretnings-
strategier og et enske om adferdsregulering.

Karakteristisk for driftsfasen er, at selskaberne palegger forbrugeren en reekke
gebyrer, som det for kunder er vanskeligt at undga. Forbrugerne ma saledes vare
opmearksomme pa, at selvom alle de indledende omkostninger er betalt og abon-
nementet karer, vil der vaere udgifter til mere end blot samtaleafgift, sms med vi-
dere. Tjenester, som naturligt knytter sig til hovedydelsen, er ikke altid gratis,
men derimod belagt med gebyrer, som de feerreste forbrugere vil veere opmaerk-
somme pa for tjenesten bliver relevant for dem. Det gelder — udover det ovenfor
navnte — gebyrer for tyverisparring, overtraeksgebyr, gebyr for sperring for ad-
gang til 3G-nettet med videre.

4.3.3 Ophersfasen

I ophersfasen vil der kunne opkraves et gebyr for at opsige abonnementet inden
for bindingsperioden, for eksempel pa 250 kr. Derudover koster det fra kr. 400 —
500 at fa last SIM-lasen op inden for bindingsperioden.

Hvis forbrugeren har et overskydende beleb stiende pé en forudbetalt tjeneste,
koster det hos cirka halvdelen af selskaberne fra kr. 25 til kr. 50 at f& dette belab
udbetalt. Det er ifolge udbudsbekendtgerelsen ikke tilladt at beregne gebyr for en
sédan udbetaling af tilgodehavende. Dog kan selskaberne indfere en ordning,
hvor en saldo pa +/- 25 kr. ikke afregnes ved opsigelse. IT- og Telestyrelsen vil
folge op over for de selskaber, som opkraver et fast gebyr for udbetaling af et
séddant tilgodehavende.

Der er ikke mange gebyrer i ophersfasen, og det er forholdsvis enkelt at afslutte
et kundeforhold uden mange ekstra udgifter. Forbrugerne kan dog blive ramt af
forholdsvis hgje udgifter, hvis man for eksempel gnsker henvisning til et nyt
nummer hos et andet selskab (op til 750 kr.) eller ensker sit abonnement overdra-
get til en anden person (op til 250 kr.)



5 Konklusion

Selskaberne anvender gebyrer meget forskelligt. Nogle selskaber har en lang
reekke gebyrer inden for mange forskellige omrader, mens andre selskaber

ikke har mange gebyrer pé deres prisliste. De fleste selskaber har en liste med
gebyrer pa deres hjemmeside, men der er stor forskel pd omfanget af listerne. Det
hanger bade sammen med, at der er stor forskel pa, hvor mange gebyrer de en-
kelte selskaber har, men ogsa at der er forskel pa selskabernes fortolkning af ge-
byrbegrebet.

Det er derfor vanskeligt at se en rad trdd i gebyranvendelsen. Det kan blot kon-
stateres, at nogle selskaber tydeligvis anvender gebyrer som et bevidst led i deres
forretningsmodel, hvorimod andre selskaber efter det oplyste i hgjere grad an-
vender gebyrer til mere eller mindre direkte omkostningsdaekning. En rekke ge-
byrer har ogsa til formal at regulere kundens adfeerd.
IT- og Telestyrelsen
Datakvaliteten i teleselskabernes indberetninger er meget ujevn. Kortlaegningen
har derfor karakter af et overblik over hovedlinjerne pé gebyromradet. Side 747

Hovedpunkterne i kortlaegningen kan opsummeres siledes:

- Selskaberne har et positivt syn pa anvendelsen gebyrer og mener gebyrer
er en naturlig og integreret del af prissetningen.

- Selskaberne anforer, at gebyrer ikke mé veare skjulte og skal vere sagligt
begrundede.

- Selskaberne anvender gebyrer meget forskelligt. Nogle selskaber anven-
der gebyrer, som en aktiv del af deres prissatning og forretningsstrategi,
mens andre i hgjere grad anvender dem til adferdsregulering. Andre sel-
skaber anforer, at de mere eller mindre alene bruger gebyrer til omkost-
ningsdaekning.

- Der er lav gennemsigtighed pa markedet. Det er ikke alle selskaber, der
pé deres hjemmesider oplyser om alle deres gebyrer.

- Der er meget stor forskel pa bade storrelse og antal gebyrer hos de enkel-
te selskaber samt hvilke ydelser, der pélegges gebyrer. Gebyret for sam-
me ydelse hos forskellige selskaber kan variere med flere hundrede pro-
cent, ogsa mellem koncernforbundne selskaber.

- De fleste gebyrer knytter sig til driftsfasen, hvor mange ydelser er belagt
med ikke ubetydelige gebyrer.

- Gebyrer er blevet en integreret del af ethvert abonnement — forbrugere
undgar ikke gebyrer i de forskellige faser af abonnementsforholdet.
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