Statistikanalys 2019

Under ar 2019 fick Telekomradgivarna in 7019 drenden vilket innebar en minskning med sju

procent jamfort med ar 2018 (7547 drenden). Av dessa drenden var 68 procent klagomal och
resterande 32 procent var fragor, drenden om tv-stérningar eller arenden som faller utanfor
Telekomradgivarnas uppdrag.

Under 2019 gjorde Halla konsument 3308 hanvisningar till Telekomradgivarna. Motsvarande
siffra ar 2018 var 2606 hanvisningar.

Konsumenter har klagat mest pa problem relaterade till mobila tjanster (1838), foljt av fast
bredband (1116), tv (973) och fast telefoni (527). Eftersom ett klagomal kan galla flera
tjanster 6verstiger summan for klagomalen per respektive tjanst (4454) det totala antalet
klagomal som Telekomradgivarna fatt in (4047).

Alla operatérer

Det vanligaste klagomalet sett till alla tjéinster och alla operatorer ar problem med felaktiga
anslutningar. Med detta menas exempelvis att abonnenten har blivit ansluten till en
operator utan att ha tackat ja till ett avtal, alternativt blivit vilseledd att inga avtal
exempelvis utifran felaktig information.

Darefter foljer klagomal i anslutning till det sa kallade skriftlighetskravet. De flesta
klagomalen har handlat om problem som uppstatt i samband med sms-avtal och att
konsumenter menar att de inte har accepterat nagot avtal skriftligen (utan endast
muntligen) eller att accepten har skett under samtalet, vilket gor att avtalet ar ogiltigt.

Pa tredje och fjarde plats finns pa andra fel pa tjansten, det vill saga fel som ar relaterade till
tjanstens funktion, och problem i samband med uppsagningar, exempelvis att en muntlig
uppsagning inte ar noterad.

Klagomal pa avbrott, som var det vanligaste klagomalet under 2018, har minskat i
omfattning och var det sjatte vanligaste klagomalet under 2019.

Klagomalen dar konsumenter har en tvist med operatdren om férbrukning av datamangd
eller ringda samtal eller roamingkostnader har 6kat 2019 jamfért med 2018.

Klagomdl gdllande fiberanslutningar

For fiberanslutningar ar det vanligaste klagomalet till Telekomradgivarna fortsatt
leveransforseningar dar konsumenterna anser att arbetet med fiberinstallationen inte
kommit igdng som avtalats, inte fortskrider som utlovats, eller inte avslutats i tid. Ofta vill
konsumenterna da avsluta avtalet pa grund av leverantdrens avtalsbrott och tvister uppstar
om leverantéren anda har ratt till nagon avbestallningsavgift, eller om konsumenten ska ha
ratt att avsluta avtalet utan kostnad.

Konsumenter framfér exempelvis i dessa fall att de tycker att det ar fel att leverantoren vill
ta ut en avgift, sarskilt i de fall dar arbetet inte har pabdrjats eller blivit forsenat.
Telekomradgivarna far dven in klagomal pa att avgiften i sig ar for hog i forhallande till vad
leverantéren utfort.



