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Antal drenden
Totalt fick Telekomrddgivarna in 7279 drenden under 2016, vilket innebar en
minskning med 18 procent jamfért med 2015.

Under 2016 har Halld Konsument gjort 1836 hanvisningar till
Telekomradgivarna.

Arenden fordelade pa drendetyp
Arendena férdelar sig pa klagomal (81 procent av drendena), allménna fragor
(nio procent) och fragor som &ar utanfér vart uppdrag (elva procent).

Arenden fordelade pa tjinster

Telekomradgivarna delar in drenden i tjidnsterna mobil telefoni (31 procent),
fast telefoni (25 procent), fast bredband (21 procent), tv (19 procent) och
mobilt bredband (13 procent). Observera att flera tjanster kan vara aktuella i
samma arende varfor totalen blir mer an 100 procent.

Om fiberfragor

Telekomradgivarna noterar en hégre andel &renden som géller sd kallade
fiberfragor, oftast &renden som handlar om problem som har uppstatt i
samband med fiberdragningen och avtalsvillkor kopplade till installationen av
fiber. Denna typ av drenden faller utanfér Telekomradgivarnas uppdrag men
manga konsumenter vénder sig &nda till oss i tron att vi hanterar dessa fragor.
Det handlar manga ganger om ett stérre belopp som ska betalas fér
fiberdragningen och det &r inte ovanligt att dessa avtal I6per under flera ar och
konsumenter vill darfér ha stéd i dessa arenden.

Om arbetet med Handlingsplanen mot oserios forsaljning

Som Telekomradgivarna tidigare har rapporterat om har vi

sedan ar 2014 sett en stor 6kning av d&renden som géller oetiska
forsaljningsmetoder gallande avtal som tecknas per telefon (galler framst
tjansterna fast och mobil telefoni). Arendena handlar ofta om avtal som
operatdren anser vara foretagsavtal medan abonnenten ser sig som
privatperson. Och eftersom operatéren havdar féretagsabonnemang far
abonnenten ingen information om angerrétt. Vidare handlar &rendena om
bristfalliga ljudfiler eller avsaknad av ljudfil som styrker att avtal ingatts. I de
fall operatoren inte kan styrka ett giltigt avtal kan operatérsbytet ses som en
sa kallad felaktig anslutning.
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Telekomradgivarna noterar ocksa en dkning av antalet digitalt undertecknade
avtal, s.k. “scrive-avtal”. Dessa anvands som komplement vid
telefonférsaljning och de klagomal som inkommer rér situationer dar
abonnenten forst blivit uppringd av séljare for att inga ett muntligt avtal och
strax darefter rings upp igen for att signera ett digitalt avtal alternativt
"guidas” under samtalet for att kunna underteckna avtalet. Abonnenten ges
alltsd inte tid att I&sa igenom avtalet och i dessa drenden &r det dessutom inte
ovanligt att operatdren inte kan presentera en ljudfil utan endast hanvisar till
det elektroniskt undertecknade avtalet, som abonnenten menar inte stammer
Overens med det muntliga avtalet. I och med att avtalet undertecknas och det
sedan ofta drojer en manad tills férsta rakningen kommer, s hinner den
lagstadgade angerfristen passera innan abonnenten uppméarksammas pa att
operatdrsbytet skett. I d&renden Telekomrddgivarna fatt in har detta ménster
noterats.

Mot bakgrund av denna negativa utveckling presenterade Post- och
telestyrelsen (PTS) tillsammans med Sveriges sex storsta natagande
operatdrer en handlingsplan i april 2015 fér att komma tillratta med oserids
telefonforsaljning; http://www.pts.se/sv/Nyheter/Telefoni/2015/Operatorer-
agerar-mot-oserios-telefonforsaljning/

Eftersom handlingsplanen delvis bygger pa att Telekomradgivarnas
uppféranderegler ska féljas 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 bistar darutdver nitadgarna med kontinuerlig aterkoppling
pa arenden dar operatdrer och/eller avtalspartners inte har foljt
uppférandereglerna sa att atgérder kan vidtas.

Aven om &renden géllande felaktig anslutning har ékat mycket sedan ar 2014

minskade &rendena kraftigt under senare delen av ar 2016. Férhoppningsvis
fortsatter denna nedatgaende trend utifran arbetet med handlingsplanen.
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Telekomradgivarna ser ocksa positivt pa att handlingsplanen nu har utvidgats
till att omfatta aven férsaljning till enskilda naringsidkare och annan férsaljning
an telefonférsaljning (till exempel férsaljning i butiker och gallerior);
http://www.pts.se/sv/Nyheter/Telefoni/2016/Arbetet-mot-oserios-forsaljning-
utokas/

Om tackning
Under 2016 har arenden gallande tackning for mobila tjanster fortsatt att ligga
pa l1&ga nivaer vid en jamférelse med dren 2014 och 2015.

Troliga forklaringar till denna positiva utveckling ar, som tidigare har
rapporterats om, bland annat fortsatt utbyggnad och
Branschéverenskommelsen om marknadsféring av tackning fér mobila tjanster
som tradde i kraft den 1 januari 2015.
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Om avbrott

Telekomradgivarna noterar en 8kning av andelen drenden som géller avbrott
pd tjdnster, bland annat ledningar for fast telefoni som &r skadade och 18nga
reparationstider for att atgdrda dessa men ocksa andra avbrott som varit
langvariga.

Om kundtjanst

Andelen arenden som galler tillgangligheten hos operatérernas kundtjanst har
minskat sedan ar 2015, dvs. drenden dar konsumenter upplever problem att
komma i kontakt med kundtjanst har minskat. I de arenden dar konsumenter
har hort av sig till oss med synpunkter pa tillgadngligheten i kundtjansten har
det i 57 procent av drendena rort sig om en operatdér som inte ar med hos
Telekomradgivarna.

N&r det galler bemétandet i kundtjansten noterar Telekomradgivarna en
O0kning av arenden som galler upplevd bristande kompetens hos kundtjanst,
dvs. att konsumenter i ndgot hdgre utstrackning upplever att den person i
kundtjanst som denne pratar med inte har tillracklig kompetens for att hjalpa
konsumenten vidare och/eller ger felaktiga svar.

Och nér det géller bemétandet i kundtjanst far Telekomradgivarna in flest
drenden som galler att konsumenten fastnar i kundtjansten (dvs. inte far prata
med en 6verordnad o dyl.), féljt av bristande kompetens, utebliven
aterkoppling, bristfillig loggning och otrevligt bemétande.

Tv-storningar

Arenden som géller sa kallade tv-stérningar har 6kat under 2016 jamfért med
2015. Telekomradgivarna ser det som positivt att konsumenter kommer i
kontakt med oss eftersom vi ar kontaktpunkt i dessa drenden och kan ge
snabb hjalp; https://telekomradgivarna.se/telefoni-bredband--
tv/tv/storningar-tv/
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