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Statistikanalys 2020

Under ar 2020 fick Telekomradgivarna in 6876 arenden, vilket ar en minskning med tva procent
jamfort med ar 2019 (7019). Av inkomna drenden var 64 procent klagomal och resterande 36
procent var fragor, drenden om tv-stérningar eller drenden som faller utanfor
Telekomradgivarnas uppdrag. For att ett arende ska registreras som ett klagomal hos
Telekomradgivarna maste konsumenten forst forsokt 16sa drendet med sin operator utan att
lyckas.

Under 2020 gjorde Halla konsument 2936 hanvisningar till Telekomradgivarna. Motsvarande siffra
ar 2019 var 3308 hanvisningar.

Arsstatistik fér operatérer 2020

Konsumenter har klagat mest pa problem relaterade till mobila tjanster, foljt av fast bredband, tv
och fast telefoni. Eftersom ett klagomal kan galla flera tjanster éverstiger summan for klagomalen
per respektive tjdnst det totala antalet klagomal som Telekomradgivarna fatt in.

Telekomradgivarna har fatt in 6069 drenden under ar 2020 varav 3820 stycken var klagomal.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for dessa klagomal var cirka 30 dagar.

Topp 5 klagomal

Kategori Antal klagomal
Felaktig anslutning 693
Andra fel pa tjansten 411
Tvist om erséattning 291
Muntliga I6ften 281
Andrade villkor 278

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

Det nast vanligaste klagomalet sett till alla tjanster ar andra fel pa tjansten. Med detta avses olika
problem med tjansternas funktion som inte ar avbrott i tjdnsten. Det kan exempelvis handla om
ljud- och bildstérningar, instabil uppkoppling, eller att vissa delar av en telefontjanst inte
fungerar, till exempel att konsumenten inte kan ringa ut, alternativt inte ta emot samtal.
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Pa tredje plats hamnar tvist om ersattning som aven ligger hogt sett till vilken typ av klagomal
som okat till Telekomradgivarna jamfort med 2019. Som Telekomradgivarna tidigare har lyft fram
har det blivit svarare for konsumenter att kunna fa ersattning for exempelvis merkostnader vid
avbrott. Detta sedan Allmanna reklamationsnamnden (ARN) har d@ndrat linjen i sina beslut fran att
tidigare anse operatdren maste visa att felet varit utanfor foretagets kontroll till att tillata att
operatoren friskriver sig sa att konsumenten istéllet maste bevisa att operatoren till exempel varit
vardslos.

Telekomradgivarna har bland annat sett exempel dar konsumenter vill ha ersattning vid avbrott
pa en tjanst, dar [6ften om aterbetalningar har getts men dessa drar ut pa tiden, samt fér andrade
samtals- och surfpotter (se nedan under andrade villkor).

Telekomradgivarna har ocksa fatt in manga klagomal pa andrade villkor. Det kan exempelvis
handla om att operatdren har dandrat villkoren trots att avtalet har en bindningstid. Eller att
operatéren andrat utbudet av tv-kanaler som konsumenten har tillgang till. Ett tredje exempel ar
tvister som handlar om sparade samtals- och surfpotter dar operatéren andrat villkoren for
abonnemanget och konsumenten vill fa ut eller behalla en innestaende pott.

Som Telekomradgivarna tidigare har rapporterat om har en del av klagomalen ocksa rort éldre
personer som fatt dndrade betalningsvillkor fran kvartalsvis till mdnadsvis fakturering. Féljden har
da blivit att avgiften for pappersfaktura, som kan uppga till 50 kronor, ska betalas tolv gdnger per
ar istallet for fyra ganger per ar. Flera konsumenter har berattat om att avgiften tas ut dven vid
autogiro och da de inte anser sig ha majlighet till e-faktura anser de att de blir en dyr merkostnad
med mindre an att konsumenterna sager upp avtalet.

Telekomradgivarna har ocksa fatt in manga klagomal gallande uppsagningar. Det har till exempel
handlat om problem att komma i kontakt med operatérens kundtjanst for att gora en uppsagning
eller att ingen aterkoppling ges pa en skriftlig uppsagning.

Andra exempel pa klagomal ar att konsumenters muntliga uppsagningar inte har blivit
registrerade, att operatéren anvander formkrav for att ta emot uppsagningar samt hur 1ang
uppsagningstid som har avtalats.

TELEKOMRADGIVARNA @ Box 24157, 104 51 Stockholm @ Tel 08-522 767 00 ® www.telekomradgivarna.se



TELEKOMRADGIVARNA
B I

Arsstatistik for fiberleverantérer 2020

Telekomradgivarna har fatt in 797 arenden om fiberanslutningar under ar 2020 varav 581 stycken
var klagomal.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for dessa klagomal var cirka 42 dagar.

Topp 5 klagomal

Kategori Antal klagomal
Tvist om rakning 171
Leveransforsening - arbete ej paborjat 146
Havning 142
Leveransforsening 106
Oskaliga villkor 101

Klagomalen galler huvudsakligen tvister med koppling till forsenade leveranser. De flesta av dessa
klagomal géller tvister om konsumenten har ratt att avsluta avtalet kostnadsfritt vid langre
leveransforseningar. De flesta klagomal gallande oskaliga avtalsvillkor galler ocksa villkor som
reglerar vad som galler vid leveransférseningar.

Vi kan ocksa se att antalet tvister dar konsumenter kraver att fa sin fiberanslutning fardigstalld
okar. Det kan galla situationer dar leverantdren av olika anledningar kommit fram till att det inte
gar att fullgora avtalet om leverans pa grund av omstandigheter som medfor att ett fullgdrande av
avtalet skulle bli alltfér kostsamt.

Nar det galler klagomal pa leverantorernas kundtjanster ror dessa framst att leverantoren inte
aterkommer trots att de enligt konsumenten lovat detta. Darefter foljer klagomal om svarigheter
att na kundtjanst samt upplevd kompetensbrist hos kundtjansten.

TELEKOMRADGIVARNA @ Box 24157, 104 51 Stockholm @ Tel 08-522 767 00 ® www.telekomradgivarna.se



TELEKOMRADGIVARNA
L B

Telefon- och webbstatistik

Under 2020 tog Telekomradgivarna emot 8226 samtal med en genomsnittlig samtalstid pa 7
minuter och 42 sekunder.

Antal drenden som kom in via telefon var 5260 stycken, via webbformuldret 1575 och en handfull
via brev.

Antalet besok pa vara webbplatser har 6kat under aret, framforallt pa telekomradgivarna.se/fiber.

Webbstatistik Unika besok 2020 Antal sidvisningar
(2019) (2019)

Telekomradgivarna.se 194 368 (193 094) 310 695 (335 338)

Telekomradgivarna.se/fiber = 24 403 (21 095) 43 296 (39 902)

Mest besdkta sidor Mest besdkta sidor
telekomradgivarna.se telekomradgivarna.se/fiber
Har du storningar pa marksand tv? Fakta om fiber

Kontakta oss Héava avtal

Byta operator eller tjanst ARN-fall om avbestéllning

Tv Om oss

Uppsagning Att klaga pa fel - Oversikt

TELEKOMRADGIVARNA @ Box 24157, 104 51 Stockholm @ Tel 08-522 767 00 ® www.telekomradgivarna.se



