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Telekomradgivarnas klagomalsstatistik forsta kvartalet (Q1)
2018

Under Q1 2018 fick Telekomrddgivarna in 2030 arenden. Av dessa drenden var 64 procent
klagomal pa abonnemangstjanster och vad dessa klagomal bestar av redovisas nedan.

For att ett arende ska registreras som ett klagomal hos Telekomradgivarna maste konsumenten
forst forsokt 16sa arendet med sin operator utan att lyckas. En stor del av de klagomal som
kommer till Telekomradgivarna ror darfor kundtjanst. Vi har med anledning av detta valt att
sdrredovisa kundtjanstklagomalen i redogorelse nedan for att battre kunna belysa de sakfragor
som konsumenter klagar pa.

Halld konsument gjorde 566 hanvisningar till Telekomradgivarna under Q1 2018.

Avbrottsarenden toppar klagomalsstatistiken

Det vanligaste klagomalet under Q1 2018 géllde avbrott och da framst for tjdnsterna fast telefoni
och fast bredband. Under Q1 2018 mottog Telekomradgivarna mer &n dubbelt sa manga klagomal
pa avbrott som under motsvarande kvartal 2017. I manga av de klagomal som gallde avbrott pa
fast telefoni har det handlat det om ldnga avbrott (langre &n en manad) pa kopparnatet. Manga
klagomal har ocksa handlat om andra fel pa tjansten an avbrott och detta var vanligast
forekommande for tv och fast bredband. Det kan exempelvis handla om bildstérningar pa tv samt
att bredbandsuppkopplingen upplevts som instabil.

Klagomal pa felaktig anslutning minskar

Vid en jamforelse mellan Q1 2017 respektive Q1 2018 noterar Telekomrddgivarna att klagomalen
pa felaktiga anslutningar har minskat. Fran att ha varit det vanligaste klagomalet under Q1 2017
ar det inte langre i toppen sett till alla operatorer. Det ar dock fortfarande det som konsumenter
klagar mest pa for de operatérer som inte &r med i Telekomradgivarna. Aven antalet klagomal pa
felaktiga anslutningar har minskat vid en jamforelse mellan ovanstaende kvartal.

Uppsagningar och felaktig prisinformation vanliga klagomal

Konsumenter har ocksa klagat pa problematik kring uppsagningar av avtal. Det kan exempelvis
gdlla att konsumenter fortsatter att fa rakningar efter muntlig uppsagning, vilket ofta innebar att
konsumenten menar att operatdren inte har noterat uppsagningen. Vidare har konsumenter
beskrivit svarigheter med att komma fram till operatdren for att gora sin uppsagning.

Konsumenter har i stor utstrackning ocksa klagat pa felaktig prisinformation. I manga fall har det
handlat om konsumenter som menar att de har fatt muntliga uppgifter av séljare, exempelvis att
ett nytt avtal ska bli billigare an det tidigare eller att en prisgaranti utlovats, som sedan inte
stammer dverens med de rakningar som kommer.

Upplevda problem med operatérernas kundtjanster

Under Q1 2018 var de tre vanligaste klagomalen Telekomradgivarna fick in pa kundtjanst upplevd
bristande kompetens, problem att na kundtjanst och att operatdren inte tar ansvar for
klagomalshantering.
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Med "upplevd bristande kompetens” kan exempelvis avses klagomal dar konsumenterna upplever
att kundtjansten inte klarar av att |6sa problemet. Flera av dessa klagomal ar kopplade till de
avbrottsarenden som toppar klagomalsstatistiken. Det kan till exempel handla om att
konsumenter inte far besked, alternativt far olika besked, om nar avbrottet eller felet ska bli
avhjalpt. I nagra fall handlar det om att besked har getts att felet kommer bli dtgardat forst om en
eller flera manader. Andra exempel kan vara att konsumenter upplever sig fa svar av
kundtjansten som ar felaktiga.

Med "problem att nd kundtjanst” avses att konsumenter upplever sig ha svart att komma i kontakt
med operatéren. Det kan dven handla om exempelvis langa telefonkder, uteblivna svar pa mail,
eller att konsumenter klagar pa de kontaktvagar som operatdren erbjuder.

Med "tar inte ansvar for klagomalshantering” avses framfor allt att operatéren lagger ansvaret pa
en annan part, exempelvis en aterforsaljare eller underleverantor.

Telekomradgivarnas kommentarer om Q1:s klagomalsstatistik

Att klagomalen pa felaktig anslutning minskar beror troligtvis, som Telekomradgivarna tidigare
rapporterat om, pa arbetet med Handlingsplanen mot oserios forsaljning som har pagatt sedan
2015. Telekomradgivarna ser fram emot att fortsatta det framgangsrika arbetet pa inslagen vag
tilsammans med natagare och myndigheter.

Avbrott ar ett konsumentproblem som 6kar i Telekomradgivarnas statistik. Ett avbrott ska
avhjalpas inom skalig tid men det finns inga detaljerade regler kring hur lang tid detta kan vara.
Telekomradgivarna rekommenderar alltid drabbade konsumenter att géra en skriftlig felanmalan,
garna via e-post, for att ha bra dokumentation kring problemets forlopp.

I samband med avbrottsarenden staller konsumenter ofta fragor till Telekomradgivarna om
rakningar och ratten till ersattning. Det forekommer att operatérer ger besked att konsumenten
maste fortsatta betala dven under ett pagaende avbrott och att dterbetalning sker nar problemet
ar l6st. Att konsumenter ska betala trots att inte nagon tjanst erhalls skulle kunna anses vara
oskaligt.

Allmanna reklamationsnamnden har i senare beslut tillampat avtalsbegransningar i
konsumenters ratt till skadestand for merkostnader, exempelvis kop av mobilt bredband. For att
undvika en tvist kring ersattning kan konsumenter istallet fradga operatéren om mobilt bredband
erbjuds utan kostnad vid langre avbrott i tjansten.

Uppsagningar fortsatter att vara ett problem och Telekomradgivarna vill med anledning av detta
paminna konsumenter om att det inte finns nagra lagliga formkrav fér hur en konsument kan
saga upp avtalet, det vill sdga operatéren kan inte krava att en uppsagning exempelvis ska goras
per telefon. Om en uppsagning gors skriftligt med en sparad kopia har konsumenten ocksa ett
mycket bra bevis pa att avtalet har sagts upp och nar, vilket mojligen skulle kunna minska dessa
klagomal.

Avslutningsvis, nar det géller felaktig prisinformation vill Telekomradgivarna uppmana
konsumenter att alltid fa viktiga muntliga 16ften fran saljare skriftligen dokumenterade.
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