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KORT OM ARET

Ankenzvnet behandler klager fra forbrugere mod er-
hvervsdrivende, der er etableret i Danmark over el-,
VVS- og bygningssmedearbejder samt over el-installa-
tionsrapporter udfgrt efter huseftersynsordningen.

2024 har veeret praeget af en mindre nedgang i aktivi-
tetsniveauet. Ankenavnet modtog 275 klager, hvilket
er et fald pa 45 sager svarende til 14% sammenlignet
med 2023, hvor der indkom 320 klager. Til ssmmenlig-
ning indkom der 261 klager i 2022.

Der blev afsluttet i alt 306 klager, hvoraf 183 af disse
blev forelagt for Ankenaevnet og afsluttet med en ken-
delse. De resterende klager blev enten forligt, henvist
til andet ankenaevn, afsluttet grundet klagers forhold
eller afvist grundet manglende opfyldelse af vedtaeg-
terne for Ankenaevnet. | 2023 blev der afsluttet 327 kla-
ger.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid pr. klage var
4,2 maneder. Det er en mindre stigning i forhold til sid-
ste ar, hvor den gennemsnitlige sagsbehandlingstid var
pa 3,8 maneder.

Ankenzvnet har faet ny naestformand. Domstolsstyrel-
sen udpegede dommer Alex Nymark, der tiltradte den
1. januar. Naestformanden deltager i et antal anke-
navnsmgder fordelt over aret efter behov og efter
nermere aftale.

Ankenaevnet afholdt i 2024 i alt 13 ankenavnsmgder
fordelt mellem el og VVS.

Ankenavnets sammensatning:
Ankenavnet er et privat godkendt ankenavn, hvis ved-
teegter er godkendt af Erhvervsministeren.

Ankenzvnet er stiftet af brancheorganisationen TEK-
NIQ, Forbrugerradet teenk og Parcel-husejernes
Landsforening med det formal at medvirke til en nem,
hurtig og billig I@sning af uoverensstemmel-ser mellem
forbrugere og el- og VVS-installatgrer.

Ifglge Ankenzevnets vedtaegter § 11, stk. 1, skal Anke-
naevnet besta af en formand, der er dommer eller tidli-
gere har fungeret som dommer, samt et ligeligt antal
repraesentanter for forbruger- og erhvervsinteresser.

Formanden og naestformanden udpeges af Domstols-
styrelsen, mens forbrugerreprasentanterne udpeges

af henholdsvis Forbrugerradet teenk og Parcelhusejer-
nes Landsforening. Repraesentanter for erhvervssiden
udpeges af TEKNIQ Arbejdsgiverne.

Ved behandlingen af en klagesag i Ankenaevnet delta-
ger enten formanden eller naestformanden, to reprae-
sentanter for forbrugerinteresser og to repraesentan-
ter for det fagomrade sagen vedrgrer.

Forbrugerrepraesentanterne mgder fast til Anke-
naevnsmgderne dog saledes, at suppleanten fra For-
brugerradet taenk, udover at veere stedfortraeder for
den faste forbrugerrepraesentant ved dennes fraveer
derudover ogsa deltager iét arligt Ankenavnsmgde. Pa
erhvervssiden benyttes et rotationsprincip, hvor er-
hvervsrepraesentanterne mgder pa skift.

Ankenaevnet for Tekniske Installationer var i 2024 sam-
mensat pa fglgende made:

Dommere:
Formand: Dommer Lars Krunderup
Naestformand: Dommer Alex Nymark

Forbrugerreprasentanter:

Poul Erik Jensen, Forbrugerradet teenk

Kristian Kristiansen, Suppleant Forbrugerradet taenk
Allan Malskeer, Parcelhusejernes Landsforening

Erhvervsrepraesentanter i VVS-Ankenaevnet:
Aut. VVS-installatgr Henning Mgrk-Pedersen
Aut. VVS-installatgr Sgren Mogensen

Aut. VVS-installatgr Ole Beese Nielsen

Erhvervsrepraesentanter i el-Ankenavnet:
Aut. el-installatgr Kim Haahr Jgrgensen
Aut. el-installatgr Carsten Hansen

Aut. el-installatgr Peter Bosteen

Ankenzevnets Sekretariat:

Til Ankenaevnet er knyttet et sekretariat, der i sin
funk-tion er uafhaengigt af de stiftende
organisationer. Se-kretariatet har bl.a. til opgave at
besvare skriftlige og telefoniske henvendelser.

Sekretariatet forbereder ydermere klagerne til
ankenavnsmgderne og fremskaffer af egen drift de
ngdvendige retlige og faktiske oplysninger for
afggrelserne.
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ANTAL MODTAGNE KLAGER

| 2024 indkom 275 klagesager, hvilket er 45 faerre klager og udggr et fald pa 14 % i forhold til 2023, hvor der
indkom 320 sager. | 2022 indkom 261 klagesager.

Det ma anses som en stabilisering af niveauet sammenlignet med sidste ar, hvor indgangen af klager var re-
kordhgj.

Generelt ma det konkluderes, at Ankenaevnet modtager et beskedent antal klager i forhold til den samlede
aktivitet i branchen.

Antal indkomne klagesager

350 3920

300 275 961

m 2024 2023 2022

ANTAL MODTAGNE KLAGER
FORDELT PA FAGOMRADE

Af de i alt 275 indkomne klager var fordelingen pa fagomrader saledes, at:

e 187 klager vedrgrte VVS-arbejder
e 79 klager vedrgrte el-arbejder og
e 9var klager vedrgrende bade el- og VVS-arbejder.

| lighed med forudgaende ar indgives der flest klager over VVS-arbejder.

Af de indkomne klager udggr 68% VVS-arbejder, 29% udggr el-arbejder og 3% udggr bade el- og VVS-
arbejder.

Der er ingen markante andringer sammenlignet med tidligere ar.

ANTAL AFSLUTTEDE KLAGER

| 2024 afsluttede Ankenzevnet 306 klager, hvilket er 21 faerre klager end i 2023, hvor Ankenzevnet afsluttede
327 klager.
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Derimod afsluttede Ankenaevnet 31 flere klager i 2024 i forhold til antallet af indkomne klager.

Dermed er der reduceret i Ankenaevnets sagsbeholdning, hvilket er et udtryk for, at Ankenaevnet har kunnet
felge med antallet af indkomne klager.

DEN GENNEMSNITLIGE SAGSBE -
HANDLINGSTID

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid var i 2024 pa 4,2 maneder, hvilket er en stigning i forhold til 2023,
hvor den gennemsnitlige sagsbehandlingstid var pa 3,8 maneder.

Der er tale om en mindre stigning, som kan skyldes en stigning i klagernes kompleksitet og behovet for syn og
skgn i den konkrete sag, hvilket forleenger sagsprocessen og dermed forgger sagsbehandlingstiden en lille

smule.

Sagsbehandlingstiden ma under nuveaerende omstaendigheder anses for at vaere et udtryk for den tid man ma
forvente i forbindelse med indbringelse af en klage for Ankenaevnet.

Sagsbehandlingstid i maneder

m 2024 2023 2022

TYPER AF TVISTER DER KLAGES
OVER

Ifglge § 5 i Ankenaevnets vedtaegter kan en klage anga samtlige omstandigheder i retsforholdet mellem par-
terne herunder tidsforbruget og materialeforbruget med undtagelse af virksomhedens kalkulationspriser og
lignende forretningsprincipper, rene materialeleverancer uden tilhgrende installation samt hvidevarer og
elektriske apparater herunder butiksvarer.

Der klages typisk over prisen eller kvaliteten af udfgrt arbejde eller bade prisen og kvaliteten af det udfgrte
arbejde.
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Tvisterne kan omhandle mundtlige aftaler om prisen, der ikke er overholdt, skriftlige tiloud der ikke er over-
holdt, prisoverslag der er overskredet eller prisen for ekstraarbejder, der ikke var som forventet.

Derudover kan tvisterne omhandle kvaliteten af udfgrt arbejde, darligt aftalegrundlag eller utilstraekkelig rad-
givning.

Fordeling af typer af tvister

m Kvalitet (60%) ™ Pris (21%) Pris og kvalitet (19%)

| 60% af de indkomne klager, klages der over kvaliteten. Denne tendens har ogsa veeret geeldende i forudga-
ende ar, og der ses ikke at vaere vaesentlige forskydninger i fordelingen mellem klager over kvaliteten, prisen
eller klager over begge dele i forhold til tidligere ar.

Af deialt 275 indkomne klager i 2024 fordelte typerne af tvister sig pa henholdsvis el- og VVS-sager sig saledes:

= 165 klager vedrgrte kvaliteten, hvoraf:
o El-arbejde udgjorde 50 sager,
o VVS-arbejde udgjorde 109 sager,
o ElogVVS-arbejde udgjorde 6 sager.

= 58 sager vedrgrte prisen, hvoraf:
o El-arbejde udgjorde 14 sager,
o VVS-arbejde udgjorde 42 sager,
o Elog VVS-arbejde udgjorde 2 sager.

= 52 sager vedrgrte bade kvaliteten og prisen, hvoraf
o El-arbejde udgjorde 16 sager,
o VVS-arbejde udgjorde 34 sager,
o Elog VVS-arbejde udgjorde 2 sager.
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FAGLIG SAGSTYPE DER KLAGES
OVER

De 275 indkomne klager registreres pa omraderne varmepumper, gaskedler, solceller/solvarme, pillefyr, gulv-
varme, el-eftersyn, sanitet samt diverse el- og VVS-arbejder.

Faglig sagstype

m Diverse el- og vvs-arbejde (47%) B Sanitet (9%)

m El-eftersyn (3%) B Varmepumper (24%)

B Gulvvarme (4%) Gaskedler (5%)
Solceller/solvarme (6%) Pillefyr (2%)

Det fremgar, at 47% af de indkomne klagesager vedrgrte ”“Diverse el- og VVS-arbejde”. | 2023 udgjorde denne
kategori 42% af indkomne klager.

Denne kategori daekker typisk over fglgende:

= Almindeligt el-arbejde, f.eks. installation eller udskiftning af stikkontakter, opsaetning af belysning og
sensorer etc.

= Fejlfindingsarbejde, f.eks. fejlfinding pa varmeanlaeg, IHC-anlaeg mv.

= Almindelige reparationsarbejder

= Entrepriser, hvor der klages over en underentreprengrs arbejde, og hvor hovedentreprengren haefter
for det arbejde, underentreprengren har udfgrt, selvom det ikke er omfattet af Ankenaevnets kompe-
tence, f.eks. murerarbejde, men hvor klager har indgaet aftale med en virksomhed, der er medlem af
TEKNIQ Arbejdsgiverne, jf. Ankenaevnets vedtaegter § 2, stk. 4.

Der er mindre udsving i forhold til sidste ar, men ingen markante aendringer.
| 2023 kunne det konstateres, at andelen af klager over varmepumper og solceller/solvarme var stigende. |

2024 er andelen stort set uaendret i forhold til 2023. | 2024 udgjorde andelen af indkomne klager vedrgrende
varmepumper og solceller 30%. | 2023 udgjorde andelen 31%.
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| forhold til varmepumper klages der ofte over forkert dimensionering, stgjgener, at varmepumpen ikke fun-
gerer sammen med eksisterende rgrfgring, samt at der er ydet utilstraekkelig radgivning i forbindelse med
kgbet.

GEOGRAFISK FORDELING AF KLA-
GERNE

Geografisk fordeling af afsluttede sager

® Hovedstaden (51%) ™ Sjeelland (19%) ®Midtjylland (12%) Nordjylland (7%) Syddanmark (11%)

De fleste af de indkomne klager kommer fra forbrugere i Region Hovedstaden.
Ankenavnet har modtaget i alt 138 klager fra Hovedstadsomradet, 53 klager fra Region Sjeelland, 33 fra Region
Midtjylland, 20 fra Regions Nordjylland og 31 fra Region Syddanmark.

Det er ikke markante andringer i den geografiske fordeling i forhold til tidligere ar.

ORGANISATORISK TILKNYTNING

Ankenaevnet behandler bade klager mod virksomheder, der er medlem af TEKNIQ og klager mod
virksomheder, der ikke er medlem af TEKNIQ. Det er sdledes ikke en betingelse for at fa en klage behandlet,
at virksomheden er medlem af erhvervsorganisationen TEKNIQ.
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Organisatorisk tilknytning

39%

® Medlem (61%) ™ Ikke-medlem (39%)

Det fremgar, at 61% af indkomne klager er mod virksomheder, der er medlem af TEKNIQ. Saledes er 39% af
indkomne klager mod virksomheder, der ikke er medlem af TEKNIQ.

Der er en stigning pa 2% i forhold til indkomne klager mod medlemsvirksomheder sammenlignet med sidste
ar, hvor andelen af klager mod medlemsvirksomheder var pa 59%.

EL-INSTALLATIONSRAPPORTER

Ankenavnet behandler alle klager over elinstallationsrapporter, der som led i huseftersynsordningen er udar-
bejdet af en autoriseret el-installatgrvirksomhed. En klage kan indgives af kgber eller szlger af den ejendom,
som el-installationsrapporten vedrgrer, samt af det forsikringsselskab hvor der er tegnet ejerskifteforsikring.

Klager over elinstallationsrapporter adskiller sig fra de almindelige el-sager, da el-eftersynssager er rene er-
statningssager, og installatgren ikke har afhjaelpningsret, idet den indklagede virksomhed ikke har udfgrt el-
installationsarbejdet.

Klager over elinstallationsrapporter

35
30
25
20
15
10

19

W 2024 2023 2022

| 2024 modtog Ankenavnet 9 klager over elinstallationsrapporter. Der er et markant fald pa 10 klager, hvilket
udger 53% i forhold til 2023, hvor der indkom 19 klager. Der blev afsluttet i alt 14 klager over elinstallations-
rapporter i 2024. Alle 9 indkomne klager i 2024 er saledes iblandt de afsluttede klager i 2024.

De 14 afsluttede klager var indsendt af kgber eller szlger af ejendommen.
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| hovedparten af sagerne klages over, at der er fejl og ulovlige el-installationer, som ikke er noteret i el-rap-
porten. Da et el-eftersyn ikke er en fuldsteendig gennemgang af ejendommens el-installationer, men udfgres
pa baggrund af stikprgver, kan der veere fejl og ulovlige installationer, der ikke fremgar af el-rapporten og som
derved ikke udggr en fejl i el-rapporten.

AFSLUTTEDE KLAGER

Af de 306 afsluttede klagesager i 2024 blev 183 sager forelagt Ankenavnet og afsluttet med en kendelse, 32
blev forligt, 3 blev henvist til andet Ankenaevn eller domstolene, 10 tilbagekaldt af klager og 25 afsluttet grun-
det klagers passivitet. | 64% af klagerne, der afsluttes grundet klagers passivitet, er modtaget fra andre Anke-
nzaevn eller domstolene, og hvor klager ikke reagerer pa Ankenaevnets efterfglgende henvendelser.

De resterende 53 sager blev afvist grundet manglende opfyldelse af bestemmelserne i vedtzaegterne.

Fordelingen af de afviste klager er fglgende:

9 klager afvist da klager ikke blev anset for at vaere forbruger, jf. § 4.
e 9 klager afvist grundet tidspunkt for arbejdets udfgrelse, jf. § 6, stk. 2.
= 14 klager afvist da de ikke sk@nnedes egnet til behandling, jf. § 9, stk. 3, nr. 4.

= 5 klager afvist under henvisning til, at det omtvistede belgb var mindre end 2.000 kr. eller mere end
150.000 kr. jf. § 9, stk. 3, nr. 3.

= 15 klager afvist, da klagen var udenfor Ankenaevnets kompetence, jf. § 5, stk. 1, nr. 1.

= 1 klage afvist, da den allerede verserede ved domstolen jf. § 9, stk. 1.

Andelen af sager fordelt pa arsagen til, de blev afsluttet, ses grafisk af nedenstaende figur:

Afsluttede sager i procent

m Kendelser (60%)

m Afviste klager (17%)

m Klager ikke svaret (8%)
Forlig (11%)
Henvist til andet ankenaevn (1%)
Klager tilbagekaldt sag (3%)
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UDFALD AF KENDELSER

| 2024 blev der afsagt 183 kendelser, hvoraf der blev truffet realitetsafggrelse i 167 af sagerne og afvisning i
16.

Afvisningerne skyldtes bl.a., at Ankenaevnet vurderede, at afggrelsen forudsatte en bevisfgrelse i form af
parts- og/eller vidneforklaring under strafansvar, der ikke kan forega for et Ankenaevn.

Af de 167 sager der blev realitetsbehandlet, fik klager medhold i 83 sager og delvis medhold i 25 sager.
Indklagede blev frifundet i 59 sager.

Fordelingen er pa niveau med sidste ar.

Andelen af udfaldet af kendelserne ses grafisk af figuren nedenfor.

Udfald af kendelser

® Indklagede frifindes (32%)

m Klager medhold (45%)
Klager delvist medhold (14%)
Afviste (9%)

UDVALGTE AFGORELSER FOR ARET

Der er stor variation i klagesagerne i Ankenaevnet og to sager er ikke ens. Afggrelserne beror pa konkrete
vurderinger i hver enkelt sag.

Nogle virksomheder taber i Ankensevnet, fordi de helt undlader at afgive svar i sager indbragt
for Ankenaevnet. Hvis en virksomhed ikke svarer pa en klage, vil sagen normalt kunne afggres alene pa
baggrund af forbrugerens oplysninger. | langt de fleste tilfaelde vil det resultere i, at klager gives medhold. En
indklaget virksomhed bgr derfor altid reagere pa en klage.

Overslag ikke bindende. Selvom den fakturerede pris ikke oversteg overslaget, var den fakturerede pris ikke
rimelig.

Klagen 15380 omhandlede el-arbejde i forbindelse med udskiftning af 2 spots i en bruseniche. Der blev klaget
over prisen. Arbejdet var udfgrt i henhold til mundtligt overslag.

9 af 14



Ankenaevnet udtalte, at et prisoverslag ikke udggr et egentligt tilbud, men udggr derimod en bindende vurde-
ring af, hvad et stykke arbejde omtrentligt vil koste, nar det udfgres som regningsarbejde. Det er en fagmands
anslaede cirkapris, hvor det ma forventes, at overslaget rammer nogenlunde tzet pa den endelige pris.

Ved regningsarbejde udfgrt ifglge overslag, skal forbrugeren acceptere at betale den pris, virksomheden ef-
terfglgende forlanger, for sa vidt prisen ikke vaesentligt overstiger prisoverslaget, og safremt prisen i gvrigt er
rimelig, nar der tages hensyn til arbejdets art, omfang, udfgrelse, seedvanlig pris samt omsteendighederne i
gvrigt. Selvom prisen, som virksomheden havde faktureret for det endelige arbejde, ikke oversteg overslaget,
fandt Ankenaevnet efter en samlet vurdering ikke, at den fakturerede pris var rimelig og saedvanlig henset til,
at arbejdet var en mindre og ukompliceret opgave. Forbrugeren fik medhold og Ankenaevnet nedsatte det
fakturerede belgb ud fra en skgnsmaessig vurdering.

Samarbejdet afbrudt og ingen stadeopggrelse udarbejdet ved ophaevelsen. Den fakturerede slutpris var ikke
rimelig.

Klagen 15419 omhandlede el-arbejde i forbindelse med installation af et solcelleanlaeg. Der blev klaget over
prisen. Parterne var enige om, at virksomheden ikke skulle faerdigggre arbejdet, som i alt skulle have kostet
25.500 kr. inkl. moms.

Ankenzevnet udtalte, at parterne ikke udarbejdede en stadeopggrelse i forbindelse med ophaevelsen af sam-
arbejdet som dokumentation for deres gkonomiske mellemvaerende. | lyset af, at virksomheden fakturerede
22.500 kr. inkl. moms frem til ophaevelsestidspunktet ud af en aftalt pris pa i alt 25.500 kr. inkl. moms, og
forbrugeren derudover betalte 13.959,06 kr. inkl. moms til anden virksomhed for feerdigggrelse af arbejdsop-
gaven, fandt Ankenaevnet, at det efter omstaendighederne kunne laegges til grund, at virksomheden havde
faktureret ud over, hvad der matte anses som rimeligt og saedvanligt for det pagaldende arbejde. Forbrugeren
fik medhold og Ankenaevnet nedsatte det fakturerede belgb ud fra en skgnsmaessig vurdering.

Klage over navigationsanlaeg installeret i bad faldt udenfor Ankenaevnets kompetence.

Klagen 15725 omhandlede installation af et navigationsanlaeg installeret i forbrugerens bad. Ankenaevnet blev
forelagt klagen med henblik pa at vurdere, om Ankenaevnet havde kompetence til at behandle klagen.
Ankenavnet udtalte, at el-arbejde ma defineres i lyset af de lovbestemmelser, der omtaler el-arbejde, og at
der i lovbestemmelser vedr. el-arbejde generelt undtages installationsarbejde, der foretages ombord pa skibe.
Et eksempel herpa findes fx i bekendtggrelse om lov om sikkerhed ved elektriske anlaeg, elektriske
installationer og elektrisk materiel § 2, stk. 2. Elektriske installationer pa skibe er et specifikt fagomrade,
hvor der er forhold, som kraever sarlig viden, hvilket ikke er repraesenteret i Ankenavnet for Tekniske
Installationer. Klagen blev afvist og oversendt til Maeglingsteamet for Forbrugerklager hos Navnenes Hus.

Ikke krav om, at KLS-rapport skal udleveres.

Klagen 15751 omhandlede diverse el-arbejder udfgrt som del af en stgrre entreprise. Der blev klaget over
kvaliteten, hvor forbrugeren siden arbejdets afslutning havde efterspurgt KLS-rapporten. Ifglge klager ville
virksomheden ikke udlevere KLS-rapporten, da de efter flere henvendelser pludselig kom med punkter, som
skulle udbedres for, at rapporten var lovlig.

Ankenaevnet udtalte, at det fremgar af § 3 i “Bekendtggrelse om kvalitetsledelsessystemer for autoriserede
virksomheder pa el-, vs- og kloakinstallationsomradet og for virksomheder med virksomhedsgodkendelse pa
gasomrddet”, at den installationsudfgrende virksomhed skal udarbejde og opbevare en KLS-rapporti5 ar, som
led i virksomhedens egenkontrolsystem, som autoriseret elinstallationsvirksomhed. Det fremgar ikke af
bekendtggrelsen, at den installationsudfgrende virksomhed skal udlevere KLS-rapporten til virksomhedens
kunder. Herefter, og da klager ikke havde dokumenteret, at det var aftalt med virksomheden, at KLS-rapporten
skulle udleveres, blev virksomheden frifundet.
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Den leverede varmepumpe var ikke energimaerke A+++, som det fremgik af tilbud og faktura. Erstatning for
mistet energitilskud.

Klagen 15799 omhandlede VVS-arbejde i forbindelse med levering og montering af en varmepumpe. Der blev
klaget over kvaliteten. Forbrugeren gjorde geldende, at den leverede varmepumpe ikke var energimaerke
A+++, som det ellers fremgik af tilbud og faktura, hvilket pafgrte forbrugeren et direkte tab pga. mistet ener-
gitilskud.

Ankenavnet udtalte, at det fremgar af virksomhedens skriftlige tilbud og faktura, at forbrugeren bl.a. skulle
modtage en Vglund luft-til-vand varmepumpe A+++. Producenten har efterfglgende bekraeftet, at den leve-
rede varmepumpe var energimaerket A++, hvilket virksomheden ikke har bestridt. Virksomheden mener dog,
at der blev leveret som lovet ved, at hele Igsningen samlet betragtet var en A+++ Igsning.

Ankenaevnet udtalte, at forbrugeren som fglge af tilbuddets indhold var berettiget til at forvente, at der med
accepten af tilbuddet ville blive leveret en varmepumpe med energimaerke A+++. Ankenaevnet fandt desuden,
at det burde have staet virksomheden klart, at nar energimaerkning har interesse for en forbruger, sa skyldes
det blandt andet muligheden for at opna tilskud fra Energistyrelsen. Safremt virksomheden var af den opfat-
telse, at tilbuddet kunne opfyldes ved at levere en varmepumpe med energimarke A++ med diverse opgra-
deringer, sa skulle virksomheden have noteret dette i tilbuddet, sa forbrugeren blev oplyst om, at installatio-
nen ikke ville omfatte en A+++ varmepumpe. Den leverede varmepumpe var derfor mangelfuld, idet den ikke
havde de egenskaber som virksomheden ifglge tilbuddet, havde stillet forbrugeren i udsigt.

Det fglger af kpbelovens § 80, stk. 2, jf. § 43, stk. 3, at k@ber kan kraeve erstatning af salger, hvis kgber lider
gkonomisk tab som fglge af en mangel ved den kgbte vare. Herefter, og da Ankenaevnet fandt det godtgjort,
at forbrugeren led et tab i form af mistet tilskud fra bygningspuljen, fik forbrugeren medhold og
virksomheden blev palagt at erstatte forbrugerens tab.

Producentens opdatering af software til et solcelleanlzeg var ikke en kgberetlig mangel

Klagen 15758 omhandlede el-arbejde i forbindelse med installation af solcelleanlaeg. Efter installationens feer-
digggrelse andrede producenten af anleegget pa nogle parametre i den software, der styrede anlaegget, hvil-
ket medfgrte aendringer i anlaeggets funktionalitet. Der blev klaget over, at producenten kunne foretage n-
dringer i softwaren, hvilket forbrugeren bl.a. mente bevirkede, at batterierne ikke opladede/afladede med
den kapacitet, som forbrugeren havde forventet.

Ankenaevnet udtalte, at styringen af funktioner i et moderne solcelleanlaeg beror i hovedsagen pa software,
der Igbende skal opdateres. Det forhold, at en producent veelger at foretage en opdatering, udggr ikke i sig
selv en mangel. En opdatering vil for nogle brugere opleves som en forbedring, mens andre havde foretrukket
den made, systemet fungerede pa tidligere. Efter kgbeloven foretages vurderingen af, om der foreligger en
mangel pa et objektivt grundlag. Da der ikke forela oplysninger, der gav anledning til at antage, at solcellean-
legget var mangelfuldt som fglge af en opdatering, der @&ndrede batteristyringen, blev virksomheden frifun-
det. Ankenaevnet bemarkede i gvrigt, at virksomheden havde tilbudt forbrugeren at “downgrade”
softwaren, hvis forbrugeren gnskede dette.

Uklar aftale fortolket til skade for virksomheden i henhold til koncipistreglen i aftalelovens §38b, stk. 1.
Klagen 15835 omhandlede VVS-arbejde i forbindelse med installation af en varmepumpe. Der blev bl.a. klaget
over, at virksomheden aldrig leverede en faskine.

Ankenaevnet udtalte, at det ud fra ordlyden af overslaget, kunne konstateres, at der var tvivl om, hvorvidt
parterne havde aftalt, at virksomheden skulle etablere faskine.
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Da det fglger af aftalelovens § 38 b, stk. 1, at tvivl om forstaelsen af vilkar i en aftale, som den erhvervsdrivende
har formuleret, skal komme forbrugeren til gode, fik klageren medhold, og virksomheden blev palagt at etab-
lere faskine pa klagers ejendom.

Overdragelse af serviceaftale i forbindelse med virksomhedsopkgb. Tvivl om serviceaftalen. Service udfgrt
uden forudgaende aftale.

Klagen 15862 omhandlede VVS-arbejde i forbindelse med servicering af gasfyr. Der blevet klaget over prisen.
Virksomhedens samarbejdspartner mgdte uopfordret hos forbrugeren. Forbrugerens hustru lukkede virksom-
hedens samarbejdspartner ind, da det blev oplyst, at besgget var gratis som led i en serviceaftale. Forbrugeren
gjorde geeldende, at der ikke havde vaeret indgaet nogen serviceaftale. Virksomheden gjorde gaeldende, at
forbrugeren havde vaeret kunde hos den virksomhed, som de nu havde opkgbt herunder havde overtaget
serviceaftalerne fra. Desuden havde virksomheden sendt flere adviseringer om besgget.

Ankenaevnet udtalte, at det kunne konstateres, at forbrugeren bestred at have indgaet nogen form for ser-
viceaftale med den tidligere og nu overdragede virksomhed, ligesom det kunne konstateres, at virksomheden
ikke havde dokumenteret, at en sadan serviceaftale eksisterede.

Det var desuden ubestridt, at forbrugeren ikke forud for virksomhedens samarbejdspartners personlige besgg
pa forbrugerens bopzl havde anmodet virksomheden om at udfgre arbejde for forbrugeren. Ankenavnet
lagde derfor til grund, at virksomhedens samarbejdspartners besgg skete uden forudgaende aftale eller an-
modning herom fra forbrugeren. Det fremgar af forbrugeraftaleloven § 4, stk. 1, at en erhvervsdrivende ikke
uden forudgaende anmodning ma rette personlig henvendelse til en forbruger pa dennes bopael med henblik
pa straks eller senere at opna tilbud eller accept af tilbud om indgaelse af aftale. Det fglger videre af forbru-
geraftalelovens § 5, at et Igfte, afgivet af forbrugeren ved en erhvervsdrivendes henvendelse i strid med § 4,
ikke er bindende for forbrugeren. Det fremgar yderligere af forbrugeraftalelovens § 6, at safremt en erhvervs-
drivende udfgrer en tjenesteydelse for forbrugeren uden dennes forudgaende anmodning, kan forbrugeren
ikke blive forpligtet til at betale vederlag herfor. Forbrugeren fik medhold, og virksomheden blev palagt at
kreditere betalingskravet i sin helhed.

Varmepumpe stgjer. Utilstraekkelig radgivning

Klagen 15695 vedrgrte VVS-arbejde i forbindelse med levering og montering af en varmepumpe. Der blev
klaget over kvaliteten bl.a. over stgj fra varmepumpen. Til brug for Ankenaevnets afggrelse, blev der udpeget
en skensmand til vurdering af virksomhedens arbejde.

Ankenaevnet udtalte, at der ikke var grundlag for at tilsidesaette sk@nsrapporten, som derfor blev lagt til grund
i sin helhed for Ankenaevnets bedgmmelse. Skgnsmanden fastslog, at varmepumpen stgjede ud over det for-
ventelige, og at den ikke var egnet til opstilling i teet bebyggelse som i forbrugerens villakvarter.

Da sk@nsmandens konklusion var, at det eneste rigtige ville vaere at udskifte varmepumpen med en anden
model, fandt Ankenavnet, at forbrugeren var berettiget til at ophaeve kgbet og fa kebesummen refunderet.
Ankenaevnet bemaerkede i kendelsen, at virksomhedens radgivning til forbrugeren om kgbet af varmepumpen
generelt havde veaeret utilstreekkelig. Forbrugeren fik medhold.

Skadevirkende effekt for virksomheden at tilbageholde oplysninger til brug for Ankenzevnets behandling af
klagen.

Klagen 15859 vedrgrte VVS-arbejde pa en fjernvarmepumpe installeret i et nyopfgrt hus. Der blev klaget over
prisen og kvaliteten. Efter at virksomheden havde forsggt at reparere flere ting pa fiernvarmepumpen, leveret
af byggefirmaet, der havde opfgrt forbrugerens parcelhus (fordi byggefirmaet ikke ville Igse problemet) mod-
tog forbrugeren en regning fra virksomheden 2 ar efter. Problemet var ikke Igst, og forbrugeren fik ikke oplyst
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en specifik pris, inden arbejdet blev udfgrt. Forbrugeren gjorde geeldende, at betalingen var et mellemvae-
rende mellem virksomheden og byggefirmaet. Virksomheden bestred dette og gjorde gzeldende, at de ikke
var blevet udsendt af byggefirmaet.

Ankenaevnet udtalte, at parterne var uenige om, hvorvidt virksomheden blev rekvireret af byggefirmaet til at
udfgre arbejde hos forbrugeren, eller om forbrugeren rekvirerede virksomheden direkte efter at have modta-
get besked fra byggefirmaet om, at forbrugeren selv skulle betale for det arbejde, der skulle udfgres. Under
sagens behandling oplyste virksomheden, at de 13 inde med dokumentation for pastanden om, at forbrugeren
havde modtaget besked fra byggefirmaet om, at forbrugeren selv skulle betale for virksomhedens arbejde,
men, at virksomheden pa trods af opfordring fra Ankenavnets Sekretariat naegtede at fremleegge denne do-
kumentation. Da virksomheden tilbageholdt vigtige oplysninger til brug for Ankenaevnets behandling af kla-
gen, blev dette tillagt skadevirkning i forhold til bevisbedgmmelsen saledes, at Ankenaevnet lagde forbruge-
rens beskrivelse af forlgbet til grund. Forbrugeren fik medhold.

HVILKET OM FA NG AFGOR ELSER N E
FOLGES

Nar Ankenzevnet afsiger en kendelse, hvor klager far helt eller delvist medhold, skal kendelsen
forkyndes for virksomheden. Det sker ved, at der sammen med kendelsen medsendes et modtagelsesbevis,
som virksomheden skal udfylde og returnere.

Af de returnerede modtagelsesbeviser kan det konstateres, at langt hovedparten af afggrelserne efterleves af
virksomheden. Accepterer virksomheden ikke Ankenaevnets afggrelse, er der ikke pligt til at meddele
Ankenzvnet, at klagen fortsaetter ved domstolene. Som Ankenavnet er informeret fortsaetter ganske fa klager
dog ved domstolene.

Enkelte kendelser forkyndes ved staevningsmand via Retten i de tilfaelde, hvor virksomheden ikke reagerer pa
kendelsen, og det er uvist om disse afggrelser efterleves.

SYSTEMATISKE PROBLEM ER, DER
FORERTILTVISTER

Mange sager opstar og nogle kunne have varet undgaet, hvis parterne havde afstemt forventninger inden
arbejdets igangsaettelse.

Bedre aftaler evt. anvendelse af AB-forbruger eller andre skriftlige aftaledokumenter, kunne medvirke til at
begraense eller helt undga tvister.

TEKNIQ GARANTI

TEKNIQ har etableret en garantiordning. TEKNIQ Garanti har til formal at sikre, at en forbruger,
der far medhold i en klage ved Ankenaevnet, far kendelsen opfyldt, hvis den indklagede virksomhed,
der er medlem af TEKNIQ, ikke opfylder sine forpligtelser i henhold til kendelsen.

13 af 14



Garantiordningen deekker ikke i sager, der vedrgrer el-eftersyn.

| 2024 fik TEKNIQ Garanti 24 henvendelser med henblik pa opfyldelse for indklagedes regning.
TEKNIQ Garanti har oplevet en mindre stigning i anmodninger om udbetaling pga. virksomhedens
konkurs.

Betingelser for og omfang af daekning fremgar af vedtaegter for TEKNIQ Garanti, der findes pa
www.teknig.dk.

Den 1. marts 2025
Rikke Schjgdt Christensen, Sekretariatschef
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