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Statistikanalys 2017

Antal arenden och dess férdelning pa tjanster

Under ar 2017 fick Telekomradgivarna in 6553 drenden, vilket innebar en minskning med 11 procent jamfort
med ar 2016. Av dessa drenden var 68 procent klagomal.

Under 2017 gjorde Halla konsument 1665 hanvisningar till Telekomradgivarna. Motsvarande siffra ar 2016
var 1836 hanvisningar till Telekomradgivarna.

Arbetet mot oserios forsaljning och Telekomradgivarnas utvidgade
uppforanderegler

Sedan april 2015 har de storsta natdgande teleoperatérerna haft en gemensam handlingsplan mot oserits
telefonforsaljning av abonnemang tillsammans med Post-och telestyrelsen (PTS). Handlingsplanen innebar i
korthet att de ndtagande operatérerna atar sig att folja Telekomradgivarnas uppféranderegler i sin egen
forsaljning samt att uppmana sina avtalspartners att géra det samma. Sedan september 2016 omfattar
handlingsplanen samtliga forsaljningskanaler och inte bara telefonforsaljning.

Handlingsplanen har varit framgangsrik nar det galler att skydda privatpersoner. Flera oseriésa foretag som
riktat in sig mot dessa med aggressiv marknadsféring/forsaljning har férsvunnit fran marknaden eller
férandrat sina metoder.

Tyvarr sag Telekomradgivarna under 2016 att allt mer av den oseritsa forsaljningen istallet riktades mot
enskilda firmor. Abonnenter berattade bland annat om hur de vilseleddes att inga foretagsabonnemang
med langa bindningstider och utan majlighet att angra avtalen. Dessutom medférde sddana byten av
operator inte sallan hoga kostnader eftersom abonnenterna ofta redan hade ett avtal med bindningstid hos
en tidigare operator.

Mot denna bakgrund enades operatdrerna i september 2016 att utdka handlingsplanen till att dven omfatta
forsaljning till enskilda naringsidkare.

For att vidare motverka den negativa utvecklingen utvidgades ocksa Telekomradgivarnas uppféranderegler
till att fran och med den 1 juli 2017 dven omfatta enskilda firmor. | de nya uppforandereglerna har darfor
ordet konsument ersatts med abonnent, vilket avser bade konsumenter och enskilda naringsidkare. Nedan
anvands begreppet abonnent i de situationer nar bade konsumenter och enskilda firmor avses.

Enskilda firmor ska enligt de nya reglerna till exempel erbjudas samma angerratt som konsumenter. Och om
konsument eller den enskilda firman inte far information om angerratten pa ett korrekt satt eller inte alls,
forlangs angerfristen med upp till ett ar.
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Det hir klagade abonnenter mest pa 2017

Topp 5 klagomal

Il Felaktig anslutning
Felaktig prisinformation
Il Upps3gning
Ingen hdnsyn till avtalstid
- hes. tidigare operatr
Wekad angerratt

De fem vanligaste klagomalen for alla tjanster sammantaget var felaktig anslutning, foljt av felaktig
prisinformation, uppsagning, ingen hansyn till avtalstid hos tidigare operator och nekad angerratt. En
narmare beskrivning av dessa kategorier foljer nedan.

Felaktig anslutning

Med felaktig anslutning menas att abonnenten har blivit ansluten till en operatdr utan att ha tackat ja till ett
avtal, alternativt blivit ansluten redan under angerfristen utan att uttryckligen ha begart det.

Med felaktig anslutning avses dven att abonnenten blivit vilseledd att inga avtal, till exempel genom att den
forséljare som ringer ger intryck av att representera abonnentens befintliga operator, trots att sa inte ar
fallet. Det kan dven handla om felaktig information om att kopparnéatet ska laggas ner och att ett teknikbyte
darfor maste ske, nagot som Telekomradgivarna varnade fér i februari 2017. Slutligen kan det dven avse
arenden dar avtalet ingatts med nagon som inte har fullmakt att féretrada abonnenten.

Trots att det ar det vanligaste klagomalet ser Telekomradgivarna en positiv trend da antalet drenden om
felaktig anslutning minskat vasentligt jamfért med ar 2016. En av anledningarna till detta ar troligen det
intensiva arbetet mot oserios férsaljning som har beskrivits ovan.

Felaktig prisinformation

Klagomalen pa felaktig prisinformation har bland annat innefattat att abonnenten menar att rakningarna
blivit dyrare dn vad som utlovats eller att kostnader skulle sénkas men resultatet blev tvartom. Det kan
ocksa handla om att abonnenten debiteras fér kostnader som denne anser inte framgar i avtalet samt for
tillkommande kostnader som inte namnts tidigare, eller utlovats som gratis. Nagra klagomal har ocksa rért
att operatoren inte vill ge ett avtalat pris.

Andra exempel pa klagomal i denna kategori handlar om att ett prova-pa erbjudande eller att en rabatt
uppfattats ha en kortare, alternativt langre avtalsperiod &n vad operatoren senare fakturerar.

Avslutningsvis har nagra drenden rért konsumenter som menar att de fatt felaktig information om priser for
utlandssamtal, alternativt att operatérernas information om inférandet av sa kallad fri roaming varit
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missvisande. Konsumenterna har uppfattat det som att mojligheten att ringa kostnadsfritt inom EU innebér
att det dven ska ga att ringa fran Sverige till andra lander inom EU utan extra kostnad, vilket inte ar fallet.

Uppsagning

Ett annat vanligt klagomal under 2017 var problematik kring uppsagningar av avtal. Som exempel pa
drenden kan ndmnas tvister om uppsagningstid har avtalats och hur lang den i sa fall r. Sedan 1 maj 2014
har det funnits en regel i lagen om elektronisk kommunikation (LEK) som féreskriver maximal
uppsagningstid om en manad. Nar regeln infordes fick den dock inte retroaktiv verkan, det vill saga avtal
som ingatts fore den 1 maj 2014 far inte en dndrad uppsagningstid. Konsumenter har ocksa vant sig till
Telekomradgivarna med klagomal pa hur lang uppsagningstid tv-operatérerna tillampar i sina avtal och det
har varit oklart om tv-tjanster omfattas av lagen eller inte. Under aret kom dock PTS med beslut om
underrittelse att félja bestimmelsen i LEK gillande bindningstider.?

Ett annat exempel pa klagomal gallande uppsagning har varit att konsumenter blivit fortsatt debiterade
trots att uppsagning gjorts eller att operatorsbyte skett. Det kan handla om muntliga uppsadgningar som
konsumenten sager sig ha gjort men som inte noterats av operatorens kundtjanst, eller skriftliga
uppsagningar som operatdrerna menar att de inte fatt. Vid en tvist om uppsagning gjorts eller inte ar det
konsumenten som ska visa detta och Telekomradgivarna rekommenderar darfor skriftliga uppsagningar. Om
konsumenten anses kunna visa att denne gjort en skriftlig uppsagning galler den dven om operatéren menar
att den inte tagits emot. Vid ett operatorsbyte ar det konsumentens ansvar att sdga upp tidigare avtal men
enligt Telekomradgivarnas uppforanderegler ska ett operatorsbyte ses som en uppsagning.

Ett annat aterkommande klagomal var att konsumenter fatt besked om att en uppsdgning maste ske pa
telefon. Bade den tidigare Marknadsdomstolen (numera Patent- och marknadsdomstolen) och Allmanna
reklamationsndmnden har dock slagit fast att en operator inte far stélla sa kallade formkrav pa hur en
konsument ska sdga upp ett avtal.

Ingen hansyn till avtalstid hos tidigare operator

Ett dterkommande problem var att abonnenter som redan har bindningstid hos en operatér 6vertalas att
inga nya avtal med en annan operator. En befintlig bindningstid ar enligt PTS foreskrifter om nummerflytt
inte ett hinder mot att byta operatér, men abonnenten kan dels vara omedveten om nuvarande
bindningstid dels inte sillan fa 16ften om att den nya operatéren ska I6sa tidigare avtalstid eller kompensera
bytet ekonomiskt. | manga fall visar det sig dock att den summa som erbjuds inte tacker den faktiska
kostnaden for bytet, eller att den nya operatéren pa olika satt later abonnenten betala kostnaden for att
bryta det tidigare avtalet i efterhand. Detta kan ses som ett lan eller en kredit, men detta far abonnenten
inte nagon information om i samband med att det nya avtalet ingas.

Enligt Telekomradgivarnas uppféranderegler ska ett byte av operatér for en abonnent som har bindningstid
och/eller uppsagningstid hos nuvarande operatdr som huvudregel inte ske under den aterstaende
avtalstiden. For det fall abonnenten uttryckligen samtycker till att operatérsbyte sker trots dterstaende

! https://www.pts.se/sv/Nyheter/Radio/2017/Beslut-om-underrattelse-mot-Canal-Digital-och-Viasat/
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bindningstid eller uppsagningstid, ska operatoren alltid forst informera att det normalt medfér kostnader till
nuvarande operator for den dterstaende avtalstiden.

Nekad angerratt

Arenden dir konsumenten nekats att &ngra sitt avtal har till exempel handlat om att konsumenten inte fatt
information om angerratten eller fatt bristfallig information varfér angerfristen har férlangts men
operatdren dnda nekar anger. Andra drenden kan vara att konsumenten sager sig ha meddelat anger per
telefon men att detta inte har noterats av operatdren.

Som andra exempel kan namnas att konsumenten sager sig ha blivit inlockad i en butik men dnda nekas
angerratt, eller att konsumenten far besked att angerratt inte finns nar férpackningen ar 6ppnad. Det kan
ocksa rora konsumenter som anser sig vara privatpersoner men nekats anger eftersom operatoren anser att
de ingatt féretagsabonnemang.

De vanligaste klagomalen for operatorer som inte ar med hos
Telekomradgivarna

Topp 5 klagomal

Il Felaktig anslutning
Ingen hinsyn till avtalstid
hos tidigare operator

Il Foretagsavial till konswm ...
Felaktig

- angermrattsinfarmation. ..

Felaktig information om

s amarbete/misskrediteri...

Il Nekad angerratt

For de operatorer som inte ar med i Telekomradgivarna var de vanligaste klagomalen felaktig anslutning,
ingen hansyn till avtalstid hos tidigare operatér och nekad angerratt (se beskrivning av dessa kategorier
ovan), foretagsavtal till konsument, felaktig eller ingen angerrattsinformation samt felaktig information om
samarbete eller misskreditering av annan operatoér.

Foretagsavtal till konsument

Klagomal som ror foretagsavtal till konsument handlade om att operatoren har salt ett foretagsabonnemang
till en abonnent som anser sig vara privatperson. Inte sallan rér det enskilda naringsidkare som visserligen
har en enskild firma men utan eller med mycket liten omsattning. Ibland kan firman dven vara vilande eller
utan F-skatt eller momsregistrering. Det forekommer ocksa att personerna, trots att de har en firma, menar
att de numera ar pensionarer. Inte séllan finns firman endast for att personerna dger skog eller mark.
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Felaktig eller ingen angerrattsinformation

Klagomal som rér felaktig angerrattsinformation handlar om att ingen angerrattsinformation getts éver
huvud taget som att den information som har getts har varit bristfallig varvid angerfristen kan forlangas upp
till ett ar efter det att angerfristen skulle ha 16pt ut.

Felaktig information om samarbete eller misskreditering av annan operator

Vid felaktig information om samarbete och/eller misskreditering av annan operatér har abonnenter
beskrivit att operatoren har utgett sig for att foretrada eller agera i samarbete med annan operator (ofta
abonnentens befintliga) trots att sa inte ar fallet. Det har ocksa rort sig om situationer dar operatoéren har
uppgett felaktig information om, eller misskrediterat en annan operator.

De vanligaste klagomalen for operatorer som dr med hos
Telekomradgivarna

Topp 5 klagomal

Il Felaktig prisinformation
Op. - Tar inte ansvar for
klagomals hantering

] Andrade villkar

Il Upps3gning
Avbrott

For de operatorer som ar med i Telekomradgivarna var de vanligaste klagomalen felaktig prisinformation
och uppsagning (se beskrivning av dessa kategorier ovan), att operatéren inte tar ansvar for
klagomalshantering, dndrade villkor och avbrott (se nedan om detta).

Andrade villkor

For mobil telefoni har klagomalen mestadels gallt prishdjningar, exempelvis manadsavgift, fakturaavgift,
utlandssamtal och andrad faktureringsperiod. Det &r inte ovanligt att konsumenter inte kdnner till att en
operator far andra villkoren i ett tillsvidareavtal men det forekommer ocksa att konsumenter menar att en
sadan andring har gjorts under pagaende bindningstid. Det har dven rort sig om klagomal i anslutning till
roamingreglerna som dndrades den 1 juli 2017, exempelvis att det inte har fungerat att surfa med
kontantkort eller abonnemang utomlands efter de nya reglerna eller dndrade villkor kring pris eller
datamangd.

For mobilt bredband har manga klagomal handlat om de nya roamingreglerna och da framfor allt att det
inte har varit mojligt att surfa utomlands med kontantkort eller abonnemang efter att dndringarna gjordes,
prishéjningar, minskad dataméangd och att fri surf har tagits bort.
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For tv har det oftast handlat om dndringar i kanalutbud och d& mestadels pa grund av konflikter mellan olika
tv-operatoérer och Discovery eller prishdjningar pa grund av andringar i kanalpaket.

Klagomalen pa fast telefoni har oftast handlat om prishéjningar, exempelvis manadsavgift, fakturaavgift och
dyrare utlandssamtal saval i tillsvidareavtal som i avtal med bindningstid.

Gallande fast bredband har klagomalen oftast handlat om prishéjningar, inklusive fakturaavgift, samt att
hastigheten har dndrats utan att konsumenten har begért detta.

Avbrott

Klagomalen pa avbrott ror framfor allt tjansterna fast telefoni och fast bredband. For en stor del av dessa
klagomal ror det avbrott som varat langre &n en manad, alternativt att besked ges om att avhjalpning
kommer att ske om en eller flera manader framat. Manga konsumenter som vander sig till
Telekomradgivarna uttrycker stor frustation 6ver att felavhjalpandet drar ut pa tiden och att datum fér
reparationer av kabelbrott skjuts fram, ibland flertalet ganger.

Om operatorernas klagomalshantering

Klagomal pa kundtjanst
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Bristande information om konsumentens rattigheter

Med detta klagomal menas att kundtjansten, enligt konsumentens beskrivning, har gett bristande
information om dennes juridiska rattigheter. Det kan exempelvis handla om att konsumenten far besked om
att denne maste ringa till kundtjanst for att saga upp avtalet, eller att ingen angerratt finns trots att
konsumenten har blivit inlockad i butik.

Ingen aterkoppling

Som namnet antyder innebar dessa klagomal att konsumenten inte far ndgon respons fran operatéren pa
sin reklamation eller att operatdren inte hor av sig som utlovat.
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Tar inte ansvar for klagomalshantering

Har avses att operatoren forsoker ldgga dver ansvaret fér problemet pa en annan part, exempelvis genom
att bara hanvisa till en underleverantér vid avbrott eller till en aterforsaljare trots att konsumenten redan
har klagat dit. Kategorin aterfinns i Telekomradgivarnas uppforanderegler dér det féreskrivs att det ar den
operat6r som fakturerar abonnenten som ocksa ar ansvarig for att uppférandereglerna f6ljs och att
klagomalet utreds.

Problem att na kundtjanst

Denna typ av klagomal innebar exempelvis att konsumenten klagar pa langa telefonkoer eller vilka
kontaktvagar till kundtjanst som operatdéren erbjuder.

Bristfallig loggning

Med detta avses att konsumenten menar att kundtjansten inte har noterat tidigare kontakter, vanligen via
telefon. Exempelvis att konsumenten menar att denne har sagt upp ett avtal eller angrat ett avtal.



