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Rapport nr. 48
Årsrapport fra Teleankenævnets Sekretariat vedr. stikprøveforetagelse af mobile indholdstjenester 
(1. januar – 31. december 2022)


Baggrund
Parterne bag Rammeaftalen for mobile indholds- og betalingstjenester har forpligtet sig til at have en aftale med en selvstændig, uvildig enhed, som er uafhængig af operatørernes økonomiske interesser og daglige drift, om at foretage en stikprøvevis løbende kontrol af, om de udbudte mobile indholdstakserede tjenester, der udbydes via en firecifret applikationskode i nummerserien 1xxx på det danske marked, overholder gældende lovgivning på området samt Rammeaftalen, jf. rammeaftalens pkt. 4.

Teleankenævnets sekretariat (herefter TA) er på baggrund af udbudsmateriale valgt af operatørerne til at varetage dette arbejde som uvildig undersøgelsesenhed.

Teleankenævnet havde i perioden fra 2020 til 2022 en pulje af sager til behandling vedrørende indholdstakseret forbrug. Et klagetema, der ikke havde været til behandling igennem en del år. Fælles for sagerne var, at der typisk var tale om opkrævning for enkeltkøb eller abonnementer i forbindelse med digitale tjenester. Klagerne havde stor principiel betydning, og der var parallelt med behandlingen i Teleankenævnet dialog mellem branchen og Forbrugerombudsmanden i relation til bl.a. betalingsloven.

Teleankenævnets sekretariat kan konstatere, at 4T i 2021 generelt ændrede i forhold, som havde betydning for bestillingsprocessen i forbindelse med køb af digitale tjenester. Udover at der blev indført nogle stramninger i Rammeaftalen indførte 4T en ’landing page’, hvor forbrugeren i forbindelse med køb af en digital tjeneste bliver informeret om, hvad der købes og til hvilken pris, før betalingen gennemføres. Det blev også pålagt indholdsudbyderne at sende en påmindelses-sms forud for hver opkrævning i løbende abonnementsforhold. 

Forbehold
Test-enhedens undersøgelser tager udgangspunkt i Rammeaftalen. Ifølge rammeaftalens punkt 4.1 foretager test-enheden løbende kontrol af om de indholdstakserede tjenester overholder gældende lovgivning samt Rammeaftalen.
Det bemærkes, at lov om betalinger jf. lovens § 5, nr. 17, jf. § 1, stk. 5 finder begrænset anvendelse på indholdstakserede ydelser, men at de bestemmelser der finder anvendelse, vedrører ansvars- og hæftelsesregler. I forbindelse med det almindelige testarbejde har det vist sig, at Test-enheden har vanskeligt ved at genskabe test, der i tilstrækkeligt omfang kan vise betalingsflowet. Som følge af at retstillingen vedrørende betalingslovens §§ 97-108 om bl.a. indsigelse og klagebehandling ikke er en del af det tekniske test-setup, tages der generelt forbehold for overholdelse af Betalingsloven og autentifisering af køb. Såfremt test-enheden observerer forhold, som kan have betydning, noteres disse og 4T bliver underrettet.

I forbindelse med undersøgelse af om det bliver faktureret korrekt for de udførte test, gennemgår Test-enheden billing-oplysninger stillet til rådighed af operatøren. Det er via disse oplysninger ikke muligt at se, hvilke oplysninger en forbruger ville blive præsenteret for på regningen. Det er derfor ikke muligt for Test-enheden og undersøge dette nærmere. 

Omfang
Den uvildige enhed skal finde og undersøge en repræsentativ andel af de udbudte tjenester. Der har i 2022 blandt andet på baggrund af sagerne i Teleankenævnet været øget fokus på at finde og teste digitale tjenester f.eks. online spil, hvor det er muligt at foretage tilkøb ved betaling via sms eller abonnementer på fx yoga, horoskoper, filmtjenester eller andet. Det har særligt som nævnt ovenfor vist sig vanskeligt at finde og teste disse tjenester, ligesom det også vurderes at der generelt har været en nedgang af antallet af ny lanceringer af mere traditionelle sms-tjenester. 


Metode
Der er blevet foretaget stikprøvekontrol af et bredt udbud af forskellige tjenester.

Tjenester defineres jf. www.rammeaftalen.dk som en mobil indholdstjeneste, der
1. ”indeholder en specifik digital tjenestetype fx en ringetone, et billede, et spil, abonnement, en donation, en informationstjeneste, afgivelse af en stemme i en afstemning mv.,
2. markedsføres via et specifikt medium fx dagblade, ugeblade, magasiner, Internettet, Outdoor reklamer, SMS mv.,
3. udbydes til en specifik pris,
4. udbydes af en specifik tjenesteudbyder,
5. leveres via en specifik teknisk platform fx WAP, MMS, SMS, Internet, Streaming
6. betales via telefonregning eller taletidskort”
[bookmark: _Hlk161655191]Et stikprøve-skema accepteret og udarbejdet af ovennævnte operatører er blevet benyttet til dokumentation for de foretagne stikprøver. Ved fundne overtrædelse henvender sekretariatet sig til operatørerne. Operatørerne kan herefter tage kontakt til indholdsudbyderne med anmodning om tilretning af den specifikke tjeneste samt alle lignende tjenester udbudt af samme tjenesteudbyder.
Der er foretaget mindre justeringer i udformningen af denne rapport i forhold til tidligere rapporter. 
Resultat
[bookmark: _Hlk161655296]I 2022 blev der gennemført i alt 75 test fordelt på 46 donationer, 15 konkurrencer, 1 infotjeneste, 6 abonnementer, 4 køb af varer samt 3 spil. Stikprøverne blev fundet via trykte medier, digitale medier samt radio og TV. I langt de fleste test blev er ikke fundet fejl eller overtrædelser, men i 3 tilfælde blev der registeret fejl i de udførte test. 
Der er tale om 2 test hos samme udbyder af et solcenter, hvor det skulle være muligt at købe produkter i en maskine, som stod i solcenteret bestilt og betalt via sms. Bestillingsprocessen blev gennemgået i forhold til køb af 2 forskellige produkter. Der kom imidlertid ingenting ud af maskinen. Beløbene blev efterfølgende trukket via indholdstakseret forbrug.
I én test vedrørende abonnement på en online spiltjeneste, blev der ligeledes bestilt og betalt for tjenesten, hvorefter tjenesten efterfølgende ikke kunne tilgås. Det var altså ikke muligt at få adgang til spillene, men der blev trukket et ugentligt beløb, indtil tjenesten blev opsagt. 

Overordnet total:
	 
	2022
	2. halvår
2021
	1. halvår
2021
	2. halvår
2020
	1. halvår
2020

	Antal planlagte 
stikprøver hos TA
	75
	100
	100
	74
	102

	Antal fejlbehæftede planlagte tests
	3
	0
	0
	0
	0

	Mindre overtrædelser
	0
	0
	0
	0
	0

	Væsentlige overtrædelser
	0
	0
	0
	0
	0

	Antal gentests
	0
	0
	0
	0
	0

	Antal Ad hoc-tests
	0
	0
	0
	0
	0

	Fejlprocent
	4,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%







	 
	2022
	2. halvår
2021
	1. halvår
2021
	2. halvår
2020
	1. halvår
2020
	2. halvår
2019
	1. halvår
2019
	2. halvår
2018
	1. halvår
2018
	2. halvår
2017

	Antal kontraktparter
	17
	5
	7
	8
	5
	5
	6
	7
	9
	6

	Antal undersøgte 
eksterne indholdsudbydere
	40
	27
	41
	32
	44
	38
	48
	43
	75
	60

	Antal udbudte tjenester 
hos mobiloperatøren
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0



	Type af fundne overtrædelser

SAMLET
	2022
	2. halvår
2021
	1. halvår
2021
	2. halvår
2020

	Manglende information om navn & adresse på udbyder
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om trafiktakst
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om fortrydelsesret
	0
	0
	0
	0

	Manglende information på varigt medium (ved abon./chat)
	1
	0
	0
	0

	Prisen er ikke angivet i samme skriftstørrelse som shortcoden
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om afmeldingsprocedure (ved abon.)
	0
	0
	0
	0

	Antal mindre overtrædelser
	1
	0
	0
	0

	Overtrædelse af beløbsgrænse
	0
	0
	0
	0

	Indholdsovertrædelse (erotisk indhold)
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om max-pris ved deltagelse (ved abon.)
	0
	0
	0
	0

	Manglende levering - men takseret
	3
	0
	0
	0

	Fejlfakturering - til ugunst for kunden
	0
	0
	0
	0

	Antal væsentlige overtrædelser
	3
	0
	0
	0

	Total
	4
	0
	0
	0




	Type af fundne overtrædelser

TRYKTE MEDIER
	2022
	2. halvår
2021
	1. halvår
2021
	2. halvår
2020

	Manglende information om navn & adresse på udbyder
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om trafiktakst
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om fortrydelsesret
	0
	0
	0
	0

	Manglende information på varigt medium (ved abon./chat)
	0
	0
	0
	0

	Prisen er ikke angivet i samme skriftstørrelse som shortcoden
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om afmeldingsprocedure (ved abon.)
	0
	0
	0
	0

	Antal mindre overtrædelser
	0
	0
	0
	0

	Overtrædelse af beløbsgrænse
	0
	0
	0
	0

	Indholdsovertrædelse (erotisk indhold)
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om max-pris ved deltagelse (ved abon.)
	0
	0
	0
	0

	Manglende levering - men takseret
	0
	0
	0
	0

	Fejlfakturering - til ugunst for kunden
	0
	0
	0
	0

	Antal væsentlige overtrædelser
	0
	0
	0
	0

	Total
	0
	0
	0
	0






	Type af fundne overtrædelser

DIGITALE MEDIER
	2022
	2. halvår
2021
	1. halvår
2021
	2. halvår
2020

	Manglende information om navn & adresse på udbyder
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om trafiktakst
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om fortrydelsesret
	0
	0
	0
	0

	Manglende information på varigt medium (ved abon./chat)
	1
	0
	0
	0

	Prisen er ikke angivet i samme skriftstørrelse som shortcoden
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om afmeldingsprocedure (ved abon.)
	0
	0
	0
	0

	Antal mindre overtrædelser
	1
	0
	0
	0

	Overtrædelse af beløbsgrænse
	0
	0
	0
	0

	Indholdsovertrædelse (erotisk indhold)
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om max-pris ved deltagelse (ved abon.)
	0
	0
	0
	0

	Manglende levering - men takseret
	3
	0
	0
	0

	Fejlfakturering - til ugunst for kunden
	0
	0
	0
	0

	Antal væsentlige overtrædelser
	3
	0
	0
	0

	Total
	4
	0
	0
	0


 



	Type af fundne overtrædelser

FLYGTIGE MEDIER
	2022
	2. halvår
2021
	1. halvår
2021
	2. halvår
2020

	Manglende information om navn & adresse på udbyder
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om trafiktakst
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om fortrydelsesret
	0
	0
	0
	0

	Manglende information på varigt medium (ved abon./chat)
	0
	0
	0
	0

	Prisen er ikke angivet i samme skriftstørrelse som shortcoden
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om afmeldingsprocedure (ved abon.)
	0
	0
	0
	0

	Antal mindre overtrædelser
	0
	0
	0
	0

	Overtrædelse af beløbsgrænse
	0
	0
	0
	0

	Indholdsovertrædelse (erotisk indhold)
	0
	0
	0
	0

	Manglende information om max-pris ved deltagelse (ved abon.)
	0
	0
	0
	0

	Manglende levering - men takseret
	0
	0
	0
	0

	Fejlfakturering - til ugunst for kunden
	0
	0
	0
	0

	Antal væsentlige overtrædelser
	0
	0
	0
	0

	Total
	0
	0
	0
	0





	Tjenestetype
	2022
	2. halvår 2021
	1. halvår 2021
	2. halvår 2020

	
	Testede
	Fejl
	% fejl af antal stikprøver
	Testede
	Fejl
	% fejl af antal stikprøver
	Testede
	Fejl
	% fejl af antal stikprøver
	Testede
	Fejl
	% fejl af antal stikprøver

	Donation
	46
	 
	0,0%
	38
	 
	0,0%
	28
	 
	0,0%
	33
	 
	0,0%

	Konkurrence
	15
	 
	0,0%
	61
	 
	0,0%
	33
	 
	0,0%
	31
	 
	0,0%

	Abonnement
	6
	1
	16,7%
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	2
	 
	0,0%

	Køb af vare udenfor telefonen
	4
	2
	50,0%
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Spil
	3
	 
	0,0%
	 
	 
	 
	7
	 
	0,0%
	 
	 
	 

	Infotjeneste*
	1
	 
	0,0%
	 
	 
	 
	2
	 
	0,0%
	 
	 
	 

	Indmeldelse/tilmelding
	 
	 
	 
	1
	 
	0,0%
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	SMS/MMS/debatindlæg
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	13
	 
	0,0%
	2
	 
	0,0%

	Afstemning
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	11
	 
	0,0%
	3
	 
	0,0%

	Køb af diverse**
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	3
	 
	0,0%
	1
	 
	0,0%

	Chat
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	3
	 
	0,0%
	 
	 
	 

	Bestilling af vare
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	0,0%

	Donation + abonnement
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	0,0%

	Donation + konkurrence
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Total
	75
	3
	4,0%
	100
	0
	0,0%
	100
	0
	0,0%
	74
	0
	0,0%


3 af de 75 gennemførte tests vedrører nultakserede tjenester. 



		



	 
	2022
	2. halvår 2021
	1. halvår 2021
	2. halvår 2020

	Markedsføringsmedium
	Testede
	Fejl
	% fejl af antal stikprøver
	Testede
	Fejl
	% fejl af antal stikprøver
	Testede
	Fejl
	% fejl af antal stikprøver
	Testede
	Fejl
	% fejl af antal stikprøver

	Trykte medier:
	19
	0
	0,0%
	33
	0
	0,0%
	37
	0
	0,0%
	35
	0
	0,0%

	Blad
	11
	 
	0,0%
	29
	 
	0,0%
	29
	 
	0,0%
	30
	 
	0,0%

	Outdoor
	5
	 
	0,0%
	 
	 
	 
	4
	 
	0,0%
	 
	 
	 

	Flyer/brochure
	3
	 
	0,0%
	1
	 
	0,0%
	1
	 
	0,0%
	2
	 
	0,0%

	Avis
	 
	 
	 
	3
	 
	0,0%
	2
	 
	0,0%
	1
	 
	0,0%

	Emballage
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	0,0%
	1
	 
	0,0%

	Tilbudsavis
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	0,0%

	Digitale medier:
	42
	3
	7,1%
	31
	0
	0,0%
	42
	0
	0,0%
	28
	0
	0,0%

	Hjemmeside
	23
	1
	4,3%
	14
	 
	0,0%
	17
	 
	0,0%
	15
	 
	0,0%

	SMS
	9
	 
	0,0%
	12
	 
	0,0%
	17
	 
	0,0%
	6
	 
	0,0%

	Socialt medie
	6
	 
	0,0%
	5
	 
	0,0%
	7
	 
	0,0%
	7
	 
	0,0%

	App
	4
	2
	50,0%
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	E-mail
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	 
	0,0%
	 
	 
	 

	Flygtige medier:
	14
	0
	0,0%
	36
	0
	0,0%
	21
	0
	0,0%
	11
	0
	0,0%

	TV
	13
	 
	0,0%
	36
	 
	0,0%
	21
	 
	0,0%
	11
	 
	0,0%

	Radio
	1
	 
	0,0%
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Total
	75
	3
	4,0%
	100
	0
	0,0%
	100
	0
	0,0%
	74
	0
	0,0%



 


Samlet udvikling i % fejl af antal foretagne stikprøver
Fejlprocent	2022	2. halvår
2021	1. halvår
2021	2. halvår
2020	1. halvår
2020	2. halvår
2019	1. halvår
2019	2. halvår
2018	1. halvår
2018	2. halvår
2017	1. halvår
2017	2. halvår
2016	1. halvår
2016	Q4
2015	Q3
2015	Q2
2015	Q1
2015	Q4
2014	Q3
2014	Q2
2014	Q1
2014	Q4
2013	Q3
2013	Q2
2013	Q1
2013	Q4
2012	Q3
2012	Q2
2012	Q1
2012	Q4
2011	Q3
2011	Q2
2011	Q1
2011	Q4
2010	Q3
2010	Q2
2010	Q1
2010	Q4
2009	Q3
2009	Q2
2009	Q1
2009	Q4
2008	Q3
2008	Q2
2008	Q1
2008	Q4
2007	Q3
2007	Q2
2007	0.04	0	0	0	0	0	0	1.7241379310344827E-2	0	9.0909090909090905E-3	3.8461538461538464E-2	3.7735849056603772E-2	5.9701492537313432E-2	0	2.9411764705882353E-2	1.6666666666666666E-2	9.0090090090090089E-3	7.1942446043165471E-3	0	0.19658119658119658	0.1328125	0.18627450980392157	0.16853932584269662	9.90990990990991E-2	0.11475409836065574	0.23931623931623933	0.16949152542372881	0.1702127659574468	0.14473684210526316	0.16428571428571428	9.1503267973856203E-2	0.23703703703703705	0.18181818181818182	0.21875	0.14285714285714285	0.25984251968503935	0.17518248175182483	0.22302158273381295	0.3983739837398374	0.37323943661971831	0.22764227642276422	0.31707317073170732	0.25600000000000001	0.20799999999999999	0.32786885245901637	0.3515625	0.58415841584158412	0.59731543624161076	
Fejlprocent pr. markedsføringsmedium

Flygtige medier:	Digitale medier:	Trykte medier:	0	7.1428571428571425E-2	0	

