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BRANCHEAFTALE OM SKIFT AF BREDBANDSUDBYDER (SBBU)
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0.1. Praeambel - Brancheaftalens indhold og initiativer

Formalet med denne Brancheaftale er at ggre det lettere for danske bredbdndskunder at skifte bred-
b&ndsudbyder. Brancheaftalen omfatter to dele:

(1)

(2)

Del 1 - Koordinering af skiftedato og brug af opsigelsesfuldmagt ved skift af bredbdndsud-
byder: Med sigte pa at opfylde §§ 4-8 i bekendtggrelse om oplysningskrav ved udbud af elektroniske
kommunikationsnet og -tjenester, jf. teledirektivet artikel 106, aftales enkle administrative processer,
som muligger, at slutkunder ved skift af bredbdndsudbyder pa internetabonnement med fast installa-
tionsadresse, herunder pa tveers af teknologier, let kan vaelge at give den nye udbyder (MU) fuldmagt
til at opsige kundens aftale med den hidtidige udbyder (AU) med henblik p&, at MU rent praktisk kan

koordinere datoen for kundens skift af bredbandsudbyder, sa perioder med nedetid og dobbelt abon-

nementsbetaling minimeres til én dag. Det neermere aftalte om koordinering af skiftedato og ‘Brug af
opsigelsesfuldmagt ved skift af bredbdndsudbyder’ er beskrevet i Brancheaftalens Del 1, som findes i
bilag 1.

Branchestandard for SBBU-opsigelsesfuldmagt og information til kunden: Der aftales en feel-
les branchestandard for teksten i opsigelsesfuldmagten og information til kunden ifm. SBBU, jf. Bran-
cheaftalens Del 1, som den nye bredbdndsudbyder (MU) skal benytte. Opsigelsesfuldmagten formule-
res i et kundevenligt sprog, som guider kunden om risikoen for nedetid og dobbelt abonnementsbeta-
ling, og som sikrer, at kunden angiver en gnsket skiftedato, som tidligst kan ligge 14 dage og max 6
maneder efter datoen for afgivelse af fuldmagten til MU. Hvis der er tale om Multi SBBU-opsigelses-
fuldmagt, kan skiftedato tidligst ligge 30 dage og max 6 maneder efter datoen for afgivelse af fuld-
magten til MU. Det naermere aftalte om ‘Branchestandard for SBBU-opsigelsesfuldmagt’ og ‘informa-
tion til kunden’ er beskrevet i Brancheaftalens bilag 1.A.

Med sigte pa at handtere de udfordringer, der kan opstd i forbindelse med aendringer i leveringsdato og
leveringssvigt, har parterne drgftet mulighederne for i brancheregi at aftale frivillig selvregulering af en-
grosydelser for eksempel gebyrfri ombooking eller annullering. Parterne er enige om, at de ikke ser ens
pd de handlemuligheder, der er for at indgd en brancheaftale, der omfatter dette.

0.2. Afgraensninger og definitioner

I denne brancheaftale bruges fglgende begreber:

SBBU - skift af bredb@ndsudbyder pa internetabonnement med fast installationsadresse.
MU - modtagende udbyder (slutkundens nye bredba@ndsudbyder)

AU - afgivende udbyder (slutkundens hidtidige bredbandsudbyder)

MNO - modtagende netvaerksoperatgr (MU’s netvaerksudbyder)

ANO - afgivende netvaerksoperatgr (AU’s netveerksudbyder)

Kunden hhv. Slutkunden - slutbrugeren, som defineret i Teleloven - bade privatkunder og er-
hvervskunder.

2 af 14



BRANCHEAFTALE OM SKIFT AF BREDBANDSUDBYDER (SBBU) - 2022

Bredbandudbyder hhv. detailudbyder - udbyder, som szlger bredband (internetadgangstje-
nester) til slutkunder.

Netvaerksudbyder hhv. netvaerksoperatgr - udbyder, som saelger netvaerkstilslutning engros
til bredbandsudbydere.

Administrativ SBBU - Skift af bredbdndsudbyder, hvor MU og AU bruger forskellige accesslinjer
for og efter skiftet, herunder brug af flerports-modem/ONT pa samme nettilslutning, og hvor skif-
teprocessen derfor kan foregd administrativt.

Teknisk SBBU - Skift af bredb&ndsudbyder, hvor MU og AU skal bruge samme accesslinje, her-
under brug af en og samme port pa samme nettilslutning.

Oplysningskravbekendtggrelsen: Bekendtggrelse nr. 523 af 28/04/2022 om oplysningskrav
ved udbud af elektroniske kommunikationsnet og -tjenester - med senere a&ndringer.

Brancheaftalen omfatter kun koordinering af skift af bredbandsudbyder pa internetabonnement med fast
installationsadresse, pa samme dato, pa samme installationsadresse og med samme kunde hos MU og
AU. Flytning til ny installationsadresse, overdragelse til anden kunde (ejerskifte) og nedtagning p& anden
dato end levering af nyt abonnement er sdledes ikke omfattet af brancheaftalen. Skiftedatoen kan tidligst
ligge 14 dage ud i fremtiden og maksimalt ligge 6 maneder ud i fremtiden regnet fra bestillingsdatoen.
Safremt der er tale om flytning af to (2) eller flere internetforbindelser (Multi SBBU), kan skiftedatoen
tidligst ligge 30 dage ud i fremtiden og maksimalt 6 maneder ud i fremtiden regnet fra bestillingsdatoen.

Brancheaftalens Del 1 om brug af SBBU-opsigelsesfuldmagt og information til kunden omfatter udeluk-
kende en udbyders rolle som bredbdndsudbyder, herunder ogsd hvis en teleudbyder bade er bredbands-
udbyder (detail) og netveerksudbyder (engros). Handtering af SBBU-opsigelsesfuldmagter fra bredbands-
udbyderes slutkunder involverer sdledes ikke netvaerksudbydere, men udelukkende udbydere af bred-
b&ndsabonnementer (bredbdndsudbydere).

0.3. Retningslinjer og procedurer for SBBU

Parterne er enige om, at MU'’s dialog med slutkunden om fastlaeggelse af skiftedato og indhentelse af
SBBU-opsigelsesfuldmagt mv. skal ske efter retningslinjerne beskrevet i Brancheaftalens Del 1.

Ved udveksling af data mellem AU og MU, jf. pkt. 1.2, er parterne enige om at anvende transaktioner og
kommunikationsprotokoller for udveksling af data som fastlagt i “Standardiseret protokol for udveks-
ling af data mellem MU og AU i elektronisk format”.

I tilknytning til SBBU-brancheaftalen er parterne enige om, at effektuering af SBBU-ordrer samt specifi-
kation af dataindhold og dataflow m.v. i forbindelse med SBBU fglger de retningslinjer og procedurer for
SBBU (R&P), som er oplistet nedenfor. 'R&P’ samt ‘Standardiseret protokol for udveksling af data mellem
MU og AU i elektronisk format’ udggr saledes en integreret del af SBBU-brancheaftalen.

Retningslinjer og procedurer for SBBU (R&P) udarbejdes og vedligeholdes af TI's SBBU-arbejdsgruppe.
Indholdsmaessige andringer af R&P forelaegges TI's Styregruppe til godkendelse.
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Ved uoverensstemmelse mellem indholdet af R&P og indholdet af denne brancheaftale, gar indholdet af
brancheaftalen forud for R&P.

Der er etableret og vedligeholdes fglgende retningslinjer og procedurer for SBBU:
A. Standardiseret protokol for udveksling af data mellem MU og AU i elektronisk format
B. Proces for ivaerksaettelse af Administrativ SBBU-opsigelse hos AU
C. Proces for iveerksaettelse af Teknisk SBBU-opsigelse hos AU
D. Proces for ivaerkseettelse af Teknisk DSL-DSL SBBU-opsigelse hos AU
E. Proces for endring af SBBU-opsigelsesdato hos AU
F. Proces for annullering af aftalt SBBU-opsigelse via MU
G. Proces for annullering af aftalt SBBU-opsigelse via AU

H. @vrige ad hoc procedurer.

0.4. Brancheaftalens parter arbejdsgruppe og eskalering

Denne Brancheaftale er 8ben for enhver bredbdndsudbyder og enhver netvaerksudbyder, uanset medlem-
skab af Teleindustrien i Danmark (TI).

En bredbandsudbyder eller en netvaerksudbyder kan tiltreede Brancheaftalen ved at fremsende anmod-
ning herom til direktgren for TI, hvorefter TI sender Brancheaftalen til den pdgeeldende udbyder til under-
skrift. Nar TI har modtaget Brancheaftalen retur i underskrevet stand, sender TI meddelelse herom til
parterne. I bilag 2 findes en oversigt over Brancheaftalens parter. Oversigten i bilag 2 opdateres Igbende
af TI og findes pa TI's hjemmeside.

Parterne etablerer en arbejdsgruppe (TI SBBU-arbejdsgruppen) til sikring af Brancheaftalens hensigts-
maessige efterlevelse, samt for at lette den gensidige kommunikation parterne imellem, herunder til brug
for fejimelding, driftsrapportering, handtering og afvikling af szerlige bestillinger.

I tilfeelde af gentagne overtraedelser eller misligholdelse af denne brancheaftale eller de aftalte retnings-
linjer og procedurer for SBBU er enhver part berettiget til at anmode om mgde i arbejdsgruppen til drgf-
telse af problemstillingen og Igsning. Ved tvister eller uenighed om juridiske forhold, kan arbejdsgruppen
eskalere disse til TI's Styregruppe og TI's bestyrelse.

0.5. Fndring af Brancheaftalen

Hver part i aftalen kan kraeve Brancheaftalen genforhandlet. Genforhandlingen skal starte senest to ma-
neder efter kravets fremsaettelse. Vedtagelse af aendringer til Brancheaftalen kraever fuld enighed i TI's
Styregruppe.

Andringer i retningslinjer og procedurer for SBBU (R&P), jf. pkt. 0.3, kraever ikke andring af brancheaf-

talen. Ved behov for andringer i R&P udarbejder TI's SBBU-arbejdsgruppe a&ndringsforslag, som fore-
laegges TI's Styregruppe til godkendelse.
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/ndringer i branchestandarderne for SBBU-opsigelsesfuldmagt og information til kunderne, jf. bilag 1.A,
kreever ikke a&ndring af brancheaftalen. Ved behov for aendringer i branchestandarderne udarbejder TI's
Slutbrugergruppe i samarbejde med TI's SBBU-arbejdsgruppe et aendringsforslag, som forelaegges TI's
Styregruppe til godkendelse.

0.6. Brancheaftalens ikrafttraedelse og opsigelse

Brancheaftalen traeder i kraft 1. januar 2023. Samtidig ophgrer tidligere indgdet ‘Brancheaftale om hand-
tering af xDSL-kunder, som skifter operatgr’ fra 2007, og erstattes af en proces for Teknisk SBBU pa DSL
hos TDC Net, jf. pkt. 0.3.D.

En udbyder kan udtraede af Brancheaftalen med seks maneders varsel. I perioden 1. januar 2023 til 31.

december 2023 kan en udbyder udtraede af Brancheaftalen med 1 maneds varsel. Underretning herom
skal ske skriftligt til TI's direktgr, som herefter orienterer Brancheaftalens gvrige parter.

0.7. Underskrift
Brancheaftalen oprettes i ét originalt eksemplar, som opbevares i TI.

For:

(selskabsnavn)

Cvr.nr.:

Dato:

Stilling:

Navn:

(blokbogstaver)

Signatur:

Oversigt over bilag

Bilag 1: Brancheaftalens Del 1 — Brug af opsigelsesfuldmagt ved SBBU

Bilag 1.A: Skabeloner til SBBU-opsigelsesfuldmagt og information til slutkunden (separat dokument)
Bilag 1.B: Oversigt over fuldmagttyper og dokumentationskrav

Bilag 2: Oversigt over Brancheaftalens parter og kontaktpersoner
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BILAG 1 - BRANCHEAFTALENS Del 1 - SBBU-opsigelsesfuldmagt og informationskrav

1.1. Baggrund og formal med Brancheaftalens Del 1

Brancheaftalens Del 1 om brug af SBBU-opsigelsesfuldmagt og information til kunden har baggrund i pkt.
15 i Regeringens telepolitiske udspil 2018, som har fglgende ordlyd:

15, Lettere for forbrugerne at skifte bredbdndsselskab

P& mobilmarkedet tilbyder udbyderne at ordne alle praktiske forhold, n8r forbrugerne skifter sel-
skab. Det samme gar sig ikke gaeldende p§ fastnetmarkedet, hvor der er vaesentligt flere barrie-
rer ved at skifte udbyder. Det betyder, at forbrugerne ikke i samme grad som p8 mobilmarkedet
skifter leverandgr, selvom andre udbydere har bedre eller billigere produkter. Det seenker telesel-
skabernes incitament til at udvikle nye produkter og kan virke haemmende p& konkurrencen p§
markedet.

Regeringen vil derfor arbejde for, at de nuveerende vilk8r kan sendres via en aftale mellem aktg-

rerne i telebranchen. Aftalen skal indeholde regler om, at kunder, der gnsker at skifte bredb8nds-
leverandgr, skal kunne give den nye leverandgr eller evt. en skifteagent fuldmagt til at hdndtere

de praktiske detaljer i forbindelse med skiftet.

M3l:
At gare det enklere for forbrugerne at skifte bredb8ndsleverandar og derigennem tilskynde @get
konkurrence p8 bredb8ndsmarkedet.

Initiativer:
Regeringen vil facilitere en Brancheaftale, der gor det muligt for bredb8ndskunder at give et nyt
selskab eller en skifteagent fuldmagt til at ordne praktiske forhold ved skift af udbyder.

Med sigte pa at opfylde §§ 4-7 i oplysningskravbekendtggrelsen, jf. teledirektivet artikel 106, aftales
enkle administrative processer, som muligggr, at en slutkunde ved skift af bredbdndsudbyder pa inter-
netabonnement med fast installationsadresse, herunder pa tvaers af teknologier, let kan vaelge at give
slutkundens nye bredbdndsudbyder (MU) fuldmagt til at opsige kundens aftale med kundens hidtidige
bredbandsudbyder (AU) (opsigelses-fuldmagt) med henblik pd, at MU rent praktisk kan koordinere tids-
punktet for kundens skift af bredbdndsudbyder, sa perioder med nedetid og dobbelt abonnementsbeta-
ling minimeres til én dag.

Opsigelsesfuldmagten bruges bade ved "Administrativ SBBU” og "Teknisk SBBU” og udger “kundens ud-
trykkelige samtykke til skift af bredbandsudbyder”, jf. teledirektivet artikel 106, stk. 6 og oplysningskrav-
bekendtggrelsen § 5. Slutkunden skal frit kunne vaelge, om kunden gnsker at afgive opsigelsesfuldmagt
og dermed lade den nye udbyder sta for opsigelsen hos den hidtidige udbyder, eller om slutkunden gn-
sker selv at sta for opsigelsen og dermed selv koordinere skiftet af bredb@ndsudbyder. Ved skift af bred-
bandsudbyder, som involverer brug af samme accesslinje pa samme telenet bade far og efter skiftet
(Teknisk SBBU), er det dog hensigtsmaessigt, at kunden afgiver opsigelsesfuldmagt og overlader koordi-
neringen til kundens nye bredb@ndsudbyder - med henblik pa at minimere perioder med nedetid.
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1.2. MU’s opgaver: INFORMATION til kunden og FASTLAGGELSE AF SKIFTEDATO

Hvis slutkunden gnsker at lade kundens nye bredb&ndsudbyder (MU) std for opsigelsen af kundens bred-
bandsabonnement hos kundens hidtidige udbyder, ggr MU falgende med henblik pd at informere kunden
og fastleegge skiftedatoen efter aftale med kunden:

MU indhenter opsigelsesfuldmagt fra slutkunden, som opfylder formkrav og indholdskrav, som angivet i
pkt. 1.4 og 1.5. I forbindelse med, at MU indhenter sddan opsigelsesfuldmagt fra slutkunden, sikrer MU
fglgende undersggelser og orientering af kunden:

a. MU beder slutkunden om at oplyse kundens kundenummer hos AU.

b. MU orienterer slutkunden om, at opsigelsesfuldmagt kun kan benyttes i forhold til slutkundens
egne aftaler om bredband hos AU (abonnementsaftalen hos AU skal std i slutkundens eget navn).

c. MU skal undersgge, hvilken skiftedato slutkunden gnsker.

d. MU skal ggre kunden opmaerksom p3, at endelig skiftedato vil fremga af MU's bekraeftelse.

MU oplyser kunden om, at skiftedatoen tidligst kan ligge 14! dage ud i fremtiden og maksimalt
kan ligge 6 maneder ud i fremtiden, jf. pkt. 0.2, og at fuldmagten bortfalder efter 12
maneder.

f. MU skal orientere slutkunden om, at hvis kunden gnsker opsigelse af bredbandsabonnementet
hos AU pa en dato, der ligger for udigbet af kundens binding eller opsigelsesperiode hos AU, sa
har AU ret til at opkraeve betaling for den resterende del af bindingen eller opsigelsesperioden.

g. MU orienterer slutkunden om, at kundens eventuelle andre abonnementer hos AU (tv, telefoni
mv.) samt tillaegsydelser (fx cloud-lager, sikkerhedspakke mv.), som forudseaetter, at kunden har
bredbdnd hos AU, vil ophgre og bortfalde, ndr kundens bredbandsaftale hos AU ophgrer.

MU’s undersggelser og orientering af kunden, jf. pkt. a-g, skal ske ved brug af Teleindustriens Branche-
standard for SBBU-opsigelsesfuldmagt og information til kunden, som findes i bilag 1.A.

N&r MU har indhentet opsigelsesfuldmagt fra slutkunden, koordinerer MU herefter, at oprettelsen af nyt
bredbdndsabonnement hos MU og opsigelsen af kundens bredbdndsabonnement hos AU sker samme
dato, s& perioder med nedetid minimeres. Koordineringen sker pa folgende made:

Ved Administrativ SBBU, dvs. skift af bredb@ndsudbyder, som ikke involverer brug af samme access-
linje p& samme telenet bade fgr og efter skiftet, skal MU’s koordinering af skiftedato ske rent administra-
tivt pa folgende made:

(1) MU fastseetter skiftedatoen, som skal opfylde kundens gnsker mht. skiftedato, som kunden har
anfgrt i SBBU-opsigelsesfuldmagten. MU sikrer, at skiftedatoen ligger indenfor rammerne af
MNOQO'’s leveringstider.

(2) MU iveerkseetter opsigelsen af slutkundens bredbandsabonnement hos AU pr. den fastsatte skifte-
dato ved at fremsende SBBU-request til AU’s kontaktpunkt og ggre kundens SBBU-opsigelsesfuld-
magt automatisk tilgaengelig for AU - begge dele i det til enhver tid aftalte dataformat, jf. bran-
cheaftalens pkt. 0.3.

(3) Samtidig sgrger MU for, at leveringen af bredbandsabonnement hos MU sker p3 den fastsatte
skiftedato.

MU'’s ivaerksaettelse og hdndtering af SBBU-opsigelse hos AU skal i gvrigt ske i overensstemmelse med de
til enhver tid aftalte retningslinjer og procedurer for SBBU, jf. brancheaftalens pkt. 0.3.

1 For Multi SBBU-opsigelsesprocessen gaelder det, at skiftedatoen tidligst kan ligge 30 dage ud i fremtiden og maksi-
malt 6 maneder ud i fremtiden regnet fra bestillingsdatoen.
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Ved Teknisk SBBU, dvs. skift af bredbdndsudbyder, som involverer brug af samme accesslinje pa
samme telenet bade fgr og efter skiftet, sker MU’s koordinering af skiftedato efter samme fremgangs-
made som for Administrativ SBBU, dog efter saerskilt proces som anfgrt i R&P, jf. brancheaftalens pkt.
0.3.

I alle tilfzelde sender MU en bekreeftelse til slutkunden om (a) oprettelsen af bredbandsabonnement hos
MU (b) leveringsdato hos MU, og om (c) hvilken dato kundens bredbdndsabonnement hos AU ophgrer ef-
ter, at MU har ivaerksat opsigelse af kundens bredbandsabonnement hos AU. Som udgangspunkt skal MU
ivaerksaette opsigelsen, sa kundens bredbdndsabonnement hos AU ophgrer p& samme dato, som leve-
ringsdatoen hos MU. S&fremt det ikke er teknisk muligt for AU at sikre fortsat tilgeengelighed p3 leve-
ringsdatoen, skal MU ivaerksaette opsigelsen, sa kundens bredbandsabonnement hos AU tidligst ophgrer
dagen for og sd teet som muligt pa leveringstidspunktet hos MU.

1.3. AU’s opgaver og retningslinjer for AU’s kontakt til kunden

Opsigelsen af kundens bredbdndsabonnement hos AU anses for modtaget hos AU, ndr SBBU-request er
kommet frem til AU’s kontaktpunkt og kundens SBBU-opsigelsesfuldmagt er gjort automatisk tilgeengelig
for AU, jf. de til enhver tid aftalte retningslinjer og procedurer for SBBU, jf. brancheaftalens pkt. 0.3.

AU gennemfgrer opsigelsen pr. den opsigelsesdato (skiftedato), som MU har anfgrt i SBBU-request. Opsi-
gelsesdatoen ma tidligst ligge 142 dage ud i fremtiden og maksimalt ligge 6 maneder ud i fremtiden reg-
net fra den dato, hvor MU modtager SBBU-request fra slutkunden, jf. pkt. 0.2.

AU sender en bekraeftelse pa opsigelsen til slutkunden med angivelse af den opsigelsesdato (skiftedato),
som MU har anfgrt i SBBU-request, og hvor slutkundens aftale med AU derfor ophgrer.

Denne Brancheaftale forhindrer ikke, at AU kontakter slutkunden i anledning af kundens opsigelse hos

AU, idet AU’s eventuelle kontakt til slutkunden dog skal ske under hensyntagen til de markedsfgringsret-
lige regler (permission mv.) og under hensyntagen til kundens eventuelle anmodning i SBBU-opsigelses-
magten om ikke at modtage markedsfgring om internet, jf. § 5, stk. 3 i oplysningskravbekendtggrelsen.

Brancheaftalen forhindrer desuden ikke, at AU annullerer slutkundens opsigelse hos AU, hvis kunden an-
moder AU herom. I tilfeelde af AU’s annullering af slutkundens opsigelse hos AU ved Administrativ SBBU
skal AU give besked til MU herom. Hvis kunden ved Teknisk SBBU anmoder AU om at annullere slutkun-
dens opsigelse hos AU, skal proces for annullering af Teknisk SBBU fglges med henblik pa at standse det
igangveerende skifte.

I fglgende tilfeelde kontakter AU altid kunden for naermere afklaring af slutkundens gnsker:
a. Afklaring, hvis flere kredslgb pa installationsadressen, og kredslgbsnummer ikke er oplyst.

b. Afklaring, hvis kunden har saerlige og kritiske tjenester eller tillaegstjenester hos AU (fx alarm),
som forudsaetter bredband hos AU, og som er sa specielle, at disse kritiske tjenester ikke er
naevnt i MU’s obligatoriske infotekst til kunden, jf. pkt. 1.2 og bilag 1.A.

c. Huvis afklaring vurderes ngdvendig, idet kunden i forbindelse med fuldmagten har oplyst anden
tegningsberettiget end oplyst i kontrakt med AU.

2 S&fremt der er tale om flytning af to (2) eller flere internetforbindelser (Multi SBBU), kan skiftedatoen tidligst ligge
30 dage ud i fremtiden og maksimalt 6 maneder ud i fremtiden regnet fra bestillingsdatoen.
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AU ma bl.a. afvise SBBU-request og give MU besked om afvisningsarsagen i folgende tilfeelde:
a. Fuldmagten er ugyldig (8rsag angives, fx forkert kundenavn).
b. Indholdskravene til opsigelsesfuldmagten, jf. pkt. 1.4, er ikke overholdt (3rsag angives).
c. Det anfgrte kundenummer er forkert, herunder slafejl.
d. @nsket skiftedato ligger tidligere end 143 dage eller mere end 6 maneder efter SBBU-request-
datoen, jf. pkt. 0.2, eller tidligere end SLA angivet i R&P.
e. Andre afvisningsdrsager aftalt i R&P.

AU’s hdndtering af afvisning skal i gvrigt ske i overensstemmelse med de til enhver tid aftalte retningslin-
jer og procedurer for SBBU, jf. brancheaftalens pkt. 0.3.

1.4. A SBBU-opsigelsesfuldmagt INDHOLDSKRAV og SKABELON

En SBBU-opsigelsesfuldmagt skal indeholde fglgende:

Slutkundens bemyndigelse til MU, jf. pkt. 1.5.

Slutkundens navn

Slutkundens CVR-nummer (kun erhvervskunder)

Slutkundens adresse

Installationsadressen (kun hvis forskellig fra kundeadressen)

Navnet pd slutkundens nuvaerende bredbdndsudbyder (AU)

Kundenummer hos slutkundens nuvaerende bredb&ndsudbyder (AU)

@nsket skiftedato

Rubrik om fravalg af markedsfgring om internet fra AU, jf. bkg. om oplysningskrav § 5, stk. 3.

SQ "0 a0 T

Rubrik om fravalg af markedsfgring om internet fra AU, jf. litra i, ma ikke vaere forud afkrydset.

AU skal vaere opmaerksom pa, at hvis kunden ikke fravaelger markedsfgring om internet fra AU, s bety-
der det ikke automatisk, at kunden tilvaelger markedsfgring af internet. AU skal vaere opmaerksom pa, at
eventuel kontakt til slutkunden altid skal ske under hensyntagen til de markedsfgringsretlige regler (per-
mission mv.), uanset om kunden fravaelger markedsfgring af internet eller €j.

Det fremgar af Styrelsen for Dataforsyning og Infrastrukturs vejledning til bekendtggrelse om oplysnings-

krav m.v. (version fra september 2022), at i:
“forbindelse med slutbrugerens afgivelse af fuldmagt til modtagende udbyder kan slutbrugeren
beslutte at fraveelge markedsfgring fra den afgivende udbyder. Fuldmagten skal indeholde de op-
lysninger, der fremg8r af [bekendtgarelsens] bilag 2, herunder afkrydsningsfeltet om fravalg af
markedsfgring fra den afgivende udbyder med tilbud om internet. Dette er for at sikre, at afgi-
vende udbydere accepterer fuldmagter fra slutbrugere afgivet til modtagende udbyder, og at den
afgivende udbyder ikke udfarer winback, hvis en slutbruger har fravalgt markedsfgring.

Forbrugerombudsmanden har oplyst, at s8fremt den modtagende udbyder anvender en anden
formulering, som lever op til kravene til en fuldmagt, vil en forbruger efter de forbrugerretlige
regler have frabedt sig markedsforing fra den afgivende udbyder, herunder have tilbagekaldt et
eventuelt samtykke til at modtage markedsforing fra udbyderen, selvom formuleringerne ikke

3 Safremt der er tale om flytning af to (2) eller flere internetforbindelser (Multi SBBU), kan skiftedatoen tidligst ligge
30 dage ud i fremtiden og maksimalt 6 maneder ud i fremtiden regnet fra bestillingsdatoen.
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svarer til bekendtggrelsens bilag 2. Den afgivende udbyder vil derfor ikke kunne afvise at respek-
tere frabedelse af markedsfgring, fordi der er anvendt en anden formulering end i [bekendtggrel-
sens] bilag 2.

Anvendelse af fuldmagt efter [bekendtgorelsens] bilag 2 har alene til form8l at regulere henven-
delser med markedsfgring om internetadgangstjenester. Reglerne om uanmodet henvendelse i
forbrugeraftaleloven og markedsfaringsloven gaelder fortsat. En udbyder m& derfor alene rette
henvendelse til en forbruger med telefonisk eller elektronisk markedsfaring, hvis forbrugeren har
givet samtykke hertil, eller betingelserne i markedsfgringslovens § 10, stk. 2, er opfyldt. Har for-
brugeren fx ikke krydset af i [fuldmagten som angivet i bekendtgorelsens] bilag 2, vedrgrende at
den afgivende internetudbyder ikke m& kontakte slutbrugeren om markedsfgring, betyder det
ikke, at den afgivende udbyder m& henvende sig med markedsforing til forbrugeren, medmindre
reglerne i forbrugeraftaleloven og markedsfgringsloven iagttages.

Afkrydser forbrugeren fuldmagten [som angivet i bekendtggrelsen] i bilag 2, skal den afgivende
udbyder b8de anse det som en tilbagekaldelse af et eventuelt afgivet samtykke til at modtage
markedsfgring og som en frabedelse af de former for markedsfgring, der som udgangspunkt kan
foretages uden samtykke fra forbrugeren, fx brevpost eller henvendelser pr. mail efter markeds-
faringslovens § 10, stk. 2.

En tilbagetraekning af samtykke til at modtage markedsforing af internet - eller en frabedelse
heraf - vil ogs8 omfatte markedsforing af andre tjenester, som kraever internet hos samme udby-
der.”

Overholdelse af indholdskravene til opsigelsesfuldmagten skal ske ved brug af Teleindustriens Branche-
standard for en SBBU-opsigelsesfuldmagt, som findes i bilag 1.A. Ved at bruge skabelonen opfylder MU
samtidig informationskravene i pkt. 1.2.

Branchestandarden for SBBU-opsigelsesfuldmagt udarbejdes og vedligeholdes af TI (TI Slutbrugergrup-
pen). Indholdsmaessige aendringer forelaegges for TI Styregruppen til godkendelse.

Den til enhver tid geeldende tekst til branchestandarden for SBBU-opsigelsesfuldmagter findes pa
www.teleindustrien.dk

1.4.B Multi SBBU-opsigelsesfuldmagt INDHOLDSKRAV og SKABELON
En SBBU-opsigelsesfuldmagt skal indeholde fglgende:

SQ "0 a0 oo

Slutkundens bemyndigelse til MU, jf. pkt. 1.5.

Slutkundens navn

Slutkundens CVR-nummer (kun erhvervskunder)

Slutkundens adresse

Installationsadresserne

Navnet pa slutkundens nuvaerende bredbdndsudbyder (AU)

Kundenummer/Kundenumre hos slutkundens nuvaerende bredbandsudbyder (AU)

@nsket skiftedato (tidligst mulige dato)

Rubrik om fravalg af markedsfgring om internet fra AU, jf. bkg. om oplysningskrav § 5, stk. 3.
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Rubrik om fravalg af markedsfgring om internet fra AU, jf. litra i, ma ikke vaere forud afkrydset.

AU skal vaere opmaerksom pa, at hvis kunden ikke fravaelger markedsfgring om internet fra AU, s bety-
der det ikke automatisk, at kunden tilvaelger markedsfgring af internet. AU skal vaere opmaerksom p3, at
eventuel kontakt til slutkunden altid skal ske under hensyntagen til de markedsf@ringsretlige regler (per-
mission mv.), uanset om kunden fravaelger markedsfaring af internet eller ej.

Multi SBBU-Fuldmagt og tilhgrende proces kan benyttes, hvis der er tale om, at slutkunde anmoder MU
om at opsige to (2) eller flere bredbandsforbindelser ved AU i én og samme proces.

Ved anvendelse af Multi SBBU-Fuldmagt angiver slutkunden den tidligste dato, til hvilken kunden gnsker
sine internetforbindelser flyttet.

I forbindelse med oprettelse af slutkundens nye internetforbindelser, tager MU udgangspunkt i den dato,
der fremgar i fuldmagten. Afhaengigt af, hvad der er muligt pd den enkelte adresse samt evt. praktiske
begraensninger hos MU og AU, fastsaettes en endelig dato. Denne dato ma ligge pa opsigelsesdatoen eller
senere. Leverancedatoen for den enkelte installationsadresse vil fremga i den e-mail template, som MU
sender til AU. Der sendes SBBU-request med multifuldmagt vedhaeftet for hver forbindelse.

Overholdelse af indholdskravene til opsigelsesfuldmagten skal ske ved brug af Teleindustriens Branche-
standard for en SBBU-opsigelsesfuldmagt, som findes i bilag 1.A. Ved at bruge skabelonen opfylder MU
samtidig informationskravene i pkt. 1.2.

Branchestandarden for SBBU-opsigelsesfuldmagt udarbejdes og vedligeholdes af TI (TI Slutbrugergrup-
pen). Indholdsmaessige aendringer forelsegges for TI Styregruppen til godkendelse.

Den til enhver tid geeldende tekst til branchestandarden for SBBU-opsigelsesfuldmagter findes pa
www.teleindustrien.dk

1.5. SBBU-opsigelsesfuldmagt FORMKRAV og DOKUMENTATION

1.5.1. Slutkundens opsigelsesfuldmagt: Slutkunden bemyndiger MU til pd kundens vegne at opsige
kundens abonnementsaftale med AU med henblik pa skift af bredbadndsudbyder til MU (SBBU-opsigelses-
fuldmagt). Dette sker ved, at MU indhenter SBBU-opsigelsesfuldmagt fra kunden som angivet i pkt. 1.5.3
eller pkt. 1.5.4 og med et indhold som angivet i pkt. 1.4. Hvis kundens abonnementsaftale med AU fore-
skriver skriftlig opsigelse, skal MU indhente underskrevet SBBU-opsigelsesfuldmagt, jf. pkt. 1.5.3.

1.5.2. Dokumentation for SBBU-opsigelsesfuldmagt: MU skal overfor AU fremlaegge dokumentation
for, at slutkunden har bemyndiget MU til at opsige sit bredbandsabonnement hos AU med det pagzel-
dende kundenummer med henblik pa skift af bredbandsudbyder til MU (SBBU-opsigelsesfuldmagt). MU
skal sdledes fremlaegge dokumentation for, at MU har indhentet SBBU-opsigelsesfuldmagt fra kunden
som angivet i pkt. 1.5.3 eller pkt. 1.5.4 og med et indhold som angivet i pkt. 1.4.

Dokumentation for SBBU-opsigelsesfuldmagt med kundens fysiske underskrift, jf. pkt. 1.5.3, eller SBBU-

opsigelsesfuldmagt, som er indhentet elektronisk via mail, jf. pkt. 1.5.4, kan ske ved at fremlaegge selve
den indhentede fuldmagt. Dokumentation for SBBU-opsigelsesfuldmagt underskrevet af kunden med digi-
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tal signatur (MitID), jf. pkt. 1.5.3, eller SBBU-opsigelsesfuldmagt, som er indhentet elektronisk via af-
krydsning pa web eller app, jf. pkt. 1.5.4, kan ske ved saedvanlig systemdokumentation. I bilag 1.B fin-
des oversigt over de konkrete dokumentationskrav for hver enkelt fyldmagtstype.

MU skal automatisk ggre dokumentation for gyldig SBBU-opsigelsesfuldmagt tilgaengelig for AU samtidig
med, at MU iveerkseetter opsigelsen, jf. pkt. 1.2 - og i det til enhver tid aftalte dataformat, jf. brancheaf-
talens pkt. 0.3.

1.5.3. Underskrevet SBBU-opsigelsesfuldmagt, herunder digital signatur (fx MitID): MU kan ind-
hente slutkundens SBBU-opsigelsesfuldmagt, jf. pkt. 1.5.1, skriftligt med kundens underskrift (under-
skrevet SBBU-opsigelsesfuldmagt). Kundens underskrift kan vaere enten fysisk underskrift, underskrift
med elektronisk pen eller digital signatur (underskrift med MitID eller tilsvarende offentlige digitale signa-
turer).

1.5.4. Elektronisk SBBU-opsigelsesfuldmagt (web og mail): MU kan vealge at indhente kundens
SBBU-opsigelsesfuldmagt, jf. pkt. 1.5.1, elektronisk via web eller mail (elektronisk SBBU-opsigelsesfuld-
magt). Den elektroniske SBBU-opsigelsesfuldmagt indhentes ved, at kunden aktivt afkrydser fuldmagt-
teksten, jf. pkt. 1.4, pa MU’s hjemmeside (web eller app), eller ved at kunden aktivt besvarer en e-mail
fra MU, som indeholder fuldmagtsteksten, jf. pkt. 1.4.

En elektronisk SBBU-opsigelsesfuldmagt skal ikke underskrives af kunden, men skal - for at skabe sik-
kerhed for kundens identitet — indeholde oplysning om kundens kundenummer hos AU, og skal i gvrigt
opfylde oplysningskravene i pkt. 1.2 samt indholdskravene i pkt. 1.4.

1.6. SBBU-opsigelsesfuldmagt GYLDIGHED og BORTFALD

En SBBU-opsigelsesfuldmagt er gyldig, indtil den traekkes tilbage af kunden. Har kunden i SBBU-opsigel-
sesfuldmagten afkrydset feltet om fravalg af markedsfgring fra AU af tilbud om internet, kan AU ikke -
uden nyt gyldigt samtykke fra kunden - anvende markedsfgring af internet og de andre tilknyttede tjene-
ster, som forudsaetter internet hos AU. Med markedsfgring forstds markedsfgring via telefonisk kontakt
samt de former for markedsfgring, der ellers som udgangspunkt kan foretages uden samtykke fra forbru-
geren, fx brevpost eller henvendelser pr. mail efter markedsfgringslovens § 10, stk. 2, samt de former
for markedsfgring til erhvervskunder, der som udgangspunkt kan foretages uden samtykke.

Efter 12 maneder bortfalder fuldmagten dog automatisk, idet fuldmagten herefter ikke kan anvendes af
MU, jf. afgreensningen i brancheaftalens pkt. 0.2.

BILAG 1.A - Skabeloner til SBBU-opsigelsesfuldmagt og information til slutkunden
Selvstaendigt bilag
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BILAG 1.B - Oversigt over fuldmagttyper og dokumentationskrav

Krav til indhold af SBBU-opsigelsesfuldmagt er beskrevet i pkt. 1.4 i Brancheaftalens Del 1 og skal opfyl-
des ved brug af de obligatoriske skabeloner i Bilag 1A (templates).

Oversigt over fuldmagtstyper og krav til dokumentation, jf. pkt. 1.5.3:

Eksempel

Formkrav/skabelon

Dokumentation,
som skal sendes til AU

1. Underskrevet
fuldmagt,
skriftlig/fysisk

a. Papirfuldmagt med
handskrevet under-
skrift (pen og blaek),
eller

b. Elektronisk doku-
ment, hvor underskrift
sker ved brug af “elek-
tronisk pen” (YouTube
demo her)

Brug skabelon i bilag
1.A.4 eller bilag 1.A.7
(opfylder ogsa indholds-
krav, jf. pkt. 1.4 i Bran-
cheaftalens Del 1)

a. Papirfuldmagt med
underskrift skannes og
sendes til AU.

b. Elektronisk dokument
med underskrift sendes
til AU.

2. Underskrevet
fuldmagt, digital sig-
natur (MitID)

Formular pad MU’s
hjemmeside, som kun-
den udfylder og under-
skriver med MitID.

Brug skabelon i bilag
1.A.4 eller bilag 1.A.7
[under udarbejdelse]
(opfylder ogsa indholds-
krav, jf. pkt. 1.4 i Bran-
cheaftalens Del 1)

MU genererer elektro-
nisk kopi af fuldmagten,
som kunden har under-
skrevet digitalt med Mi-
tID, og MU pafgrer MitID
PID-nummer.

3. E-mail-fuldmagt *
(Elektronisk fuld-
magt via e-mail)

MU sender e-mail til
kunden med hel eller
delvist udfyldt formu-
lar. Kunden afgiver e-
mail-fuldmagt ved at
feerdigudfylde formula-
ren og besvare mailen
med "JA'.

Brug skabelon i bilag
1.A.5 eller bilag 1.A.8
(opfylder ogsa indholds-
krav, jf. pkt. 1.4 i Bran-
cheaftalens Del 1)

Mail-snoren med MU’s
mail til kunden og kun-
dens besvarelse med
JA’" sendes til AU.

4. Web-fuldmagt *
(Elektronisk fuld-
magt, via web-af-
krydsning)

Formular p& MU’s
hjemmeside, som kun-
den udfylder og af-
krydser aktivt.

Brug skabelon i bilag
1.A.6 eller bilag 1.A.9
(opfylder ogsd indholds-
krav, jf. pkt. 1.4 i Bran-
cheaftalens Del 1)

MU genererer en pdf-fil,
der 1:1 viser kundens
indtastede data samt af-
krydsninger p& web-
fuldmagten. Pdf-filen
skal inkludere tidsstem-
pel (dato/klokkeslaet) for
udfyldelse af web-fuld-
magt. PDF-fil fremsend-
tes til AU som dokumen-
tation.

* Kundens oplysning om kundenummer vurderes at give tilstraekkelig sikkerhed for kundens identitet ved
brug af mail-fuldmagt og web-fuldmagt.
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BILAG 2 - BRANCHEAFTALENs PARTER og KONTAKTGRUPPE - oversigt

Nedenstdende udbydere har tiltrddt Brancheaftalen om skift af bredbandsudbyder, jf. Brancheaftalens
pkt. 0.4.

Hvis en bredbdndsudbyder gnsker at aendre sin kontaktperson, meddeler udbyderen dette til direktgren
for TI, hvorefter TI opdaterer oversigten i bilag 2 og sender meddelelse herom til Brancheaftalens parter.

Bredbandsudbydere og netvarksudbydere, der har tiltradt Brancheaftalen:

Bredbdndsudbyder/netvaerksud-
byder
(selskabsnavn eller brandnavn)
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