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STATISTIKANALYS 2015

Antal arenden

Ar 2015 &r det &r som Telekomradgivarna fatt in flest drenden sedan
verksamheten startades (hdsten 2006). Totalt fick Telekomradgivarna in 8887
arenden under 2015, vilket innebar en 6kning med nastan fem procent jamfort
med 2014.

Under 2015 har Halld Konsument (som startade den 31 mars 2015) gjort 1727
hanvisningar till Telekomradgivarna.

Ij-.'\renden fordelade pad arendetyp
Arendena fordelar sig pa klagomal (84 procent av drendena), allménna fragor
(3tta procent) och fragor som &r utanfér vart uppdrag (atta procent).

Om handlingsplanen mellan PTS och natdagarna

Som Telekomradgivarna tidigare har rapporterat om har vi

under ar 2015 sett en 6kning av d&renden som géller oetiska
forsaljningsmetoder gallande framst fast och mobil telefoni. I 70 procent av
dessa arenden géller det en operatdr som inte &r med hos Telekomradgivarna.
Dessa operatérer har gemensamt cirka en procent av marknadsandelarna. Det
handlar i manga fall om avtal tecknade som féretagsavtal fér privatpersoner
och som en f8ljd av detta, bristande information om angerrétt. Vidare handlar
det om bristfélliga eller obefintliga ljudfiler. I det senare fallet handlar det om
felaktig anslutning (eller "slamming"), dvs att en operator flyttar éver numret
trots att det inte finns ett giltigt avtal. Telekomradgivarna har ocksa fatt in
arenden som handlar om att operatdren tecknat avtal med obehdrig person
utan att begara fullmakt.

Eftersom det rér sig om telefonférsaljning har andelen drenden géllande sa
kallade distansavtal 6kat under 2015 (frdn 16 procent 2014 till 23 procent
2015). Arenden som géller felaktig anslutningar motsvarade tio procent av
samtliga drenden hos Telekomradgivarna under 2015 och drenden gallande
byte av operatdér motsvarade 16 procent. Antalet arenden som galler
fullmaktsproblematik har mer an férdubblats.

Mot bakgrund av denna negativa utveckling presenterade PTS tillsammans
med Sveriges sex storsta natdagande operatdrer en handlingsplan i april fér att
komma tillratta med oserids telefonférsaljning. Arbetet att ta fram
handlingsplanen har samordnats av Post- och telestyrelsen (PTS) och PTS
haller ocksa i uppfdljningen av handlingsplanen;
http://www.pts.se/sv/Nyheter/Telefoni/2015/Operatorer-agerar-mot-oserios-
telefonforsaljning/
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Eftersom handlingsplanen delvis bygger pa att Telekomradgivarnas
uppforanderegler ska foljas deltar Telekomradgivarna aktivt i detta arbete,
bland annat med den klagomalsstatistik vi far in och de beskrivningar av dessa
operatdrers agerande som vi far av konsumenter som kontaktar oss.
Telekomradgivarna kan bista natdgarna med aterkoppling pd arenden dar
operatérer eller deras séljare inte foljt uppférandereglerna sd att atgérder kan
vidtas.

Aven om &renden géllande felaktig anslutning har 6ékat mycket (med drygt 70
procent) under ar 2015 sa minskade drendena nagot under arets sista kvartal.
Férhoppningsvis fortsatter denna nedatgaende trend utifran arbetet med
Handlingsplanen.

Arenden om felaktig anslutning (slamming)
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Om tackning
Under 2015 har @renden gallande tackning fér mobila tjanster minskat vid en
jamforelse med 2014.

Troliga forklaringar till denna positiva utveckling ar fortsatt utbyggnad och

Overenskommelsen om marknadsfoéring av téckning for mobila tjdnster som
tradde i kraft den 1 januari 2015.
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Om hastighet for bredband m.m.
Arenden som galler hastighet fér mobilt bredband har minskat vid en
jamforelse med forra aret.

Daremot har arenden gallande hastighet for fast bredband 6kat under samma
period. Som Telekomradgivarna tidigare har ndmnt hénger detta troligen
samman med att allt hdgre hastigheter marknadsfors, vilket ger felaktiga
forvantningar, och att manga konsumenter inte har tillracklig information om
hur mycket hastigheten sjunker vid surf via en router.

Under 2016 deltar darfor Telekomradgivarna i en arbetsgrupp kring WiFi som
syftar till att férbattra informationen hos operatérerna och héja kunskapsnivan
hos konsumenter. Férhoppningsvis kommer effekterna av detta arbete att leda
till 6kad kundnéjdhet.

Om uppsdagningstider

Reglerna for uppsagningstider dndrades under 2014 och fér avtal som ingatts
fran den 1 maj 2014 far uppségningstiden vara maximalt en manad. Sedan
denna lagandring har arenden gallande uppsagningstider kontinuerligt minskat
hos Telekomradgivarna och synes darfor ha haft positiv effekt pa
kundndjdheten!

Om kreditprévning

Aven om Telekomradgivarna till antalet inte far in s& manga drenden som
galler bristande kreditprévning sa noterar vi att antalet drenden har 6kat
sedan ar 2014 och dessutom har en 6kning av drenden skett successivt under
varje kvartal &r 2015. Detta ar forstar en olycklig utveckling eftersom
skyddslagstiftningen som finns da har satts ur spel och konsumenter med
bristande betalningsférmaga férsatts i en besvarlig situation.
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