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Statistikanalys 2021

Under ar 2021 fick Telekomradgivarna in 6636 arenden, vilket ar en minskning med tre procent
jamfort med ar 2020 (6876). Av inkomna drenden var 62 procent klagomal och resterande 38
procent var fragor, arenden om tv-stérningar eller arenden 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 2021 besvarade Telekomradgivarna 7421 samtal med en genomsnittlig samtalstid pa 8
minuter och 28 sekunder.

Halld konsument gjorde 1696 hanvisningar till Telekomradgivarna. Motsvarande siffra ar 2020 var
2936 hanvisningar.

Nedan finns en uppdelning av klagomal for operatorer respektive fiberleverantorer.

Arsstatistik fér operatorer 2021

Telekomradgivarna har fatt in 5730 drenden under ar 2021 varav 3682, dvs 64 procent, var
klagomal.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for dessa klagomal var cirka 24 dagar (jamfért med 30
dagar under ar 2020).

Topp 5 klagomal

Kategori Antal klagomal
Felaktig anslutning 744
Andra fel pa tjansten 352)
Uppséagning 339
Felaktig prisinformation 285
Avbrott 267

Konsumenter har klagat mest pa problem relaterade till mobila tjanster, f6ljt av fast bredband, tv
och fast telefoni.

Det mest forekommande klagomalet sett till alla tjdnster och alla operatorer ar problem med
felaktiga anslutningar och detta ar vanligast forekommande fér mobila tjanster och tv. Med
felaktig anslutning menas till exempel att abonnenten har blivit ansluten till en operatdr utan att
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ha tackat ja till ett avtal, alternativt blivit vilseledd att inga avtal exempelvis utifran felaktig
information.

Det ndst vanligaste klagomalet sett till alla tjanster ar sd kallade andra fel pa tjdnsten och da for tv
och fast bredband. Med detta avses olika problem med tjdnsternas funktion som inte ar avbrott i
tjdnsten. Det kan exempelvis handla om ljud- och bildstdérningar eller instabil uppkoppling.

Darefter har Telekomradgivarna tagit emot flest klagomal géllande uppsagningar och da framst
for mobila tjanster. Det har till exempel handlat om problem att komma i kontakt med
operatdrens kundtjanst for att géra en uppsagning eller uppsagningar som inte har blivit
registrerade med foljden att rakningar fortsatter att skickas ut. En del av dessa klagomal hanger
samman med krav fran operatérernas kundtjanst pa identifiering via BankID och dylikt, dar
konsumenten inte anvander detta identifieringssatt eller konsumenten far hjalp av god man. Aven
personer som foretrader dédsbon har beskrivit denna problematik.

Telekomradgivarna har ocksa tagit emot klagomal pa felaktig prisinformation som &r vanligast
forekommande vid mobila tjdnster. Det har exempelvis rort sig om att kostnaden som
konsumenten debiteras inte stammer éverens med det pris som denne menar sig ha fatt
information om av séljaren vid avtalstillfallet i form av rabatter, kampanjpris, gratismanader osv.

Dérefter aterfinns klagomal pa avbrott och da framst for fast bredband och fast telefoni. I dessa
klagomal ar det inte ovanligt att konsumenten har beskrivit avbrottet som langvarigt (tva veckor
eller langre).
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Arsstatistik for fiberleverantérer 2021

Telekomradgivarna har fatt in 636 darenden om fiberanslutningar under ar 2021 varav 426 stycken,
(67 procent), var klagomal.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for dessa klagomal var cirka 39 dagar.

Topp 3 klagomal

Kategori Antal klagomal
Leveransférsening 180
Oskaliga villkor 73
Tvist om bindande avtal 46

Klagomalen for fiberanslutningar galler huvudsakligen tvister med koppling till forsenade
leveranser. De flesta av dessa klagomal galler tvister om huruvida konsumenten har ratt att
avsluta avtalet kostnadsfritt vid langre leveransforseningar. Klagomal géllande oskaliga
avtalsvillkor handlade oftast om villkor som reglerar vad som galler vid leveransférseningar,
exempelvis avgifter som tas ut vid avslut vid Iangre leveransférseningar eller avgifter for drift- och
underhall av ndtet som konsumenter menar inte ar avtalade.

Telekomradgivarna kan ocksa se att antalet tvister dar konsumenter kraver att fa sin
fiberanslutning fardigstalld har 6kat. 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 fullgérande av avtalet skulle bli alltfor kostsamt.

Nar det galler klagomal pa leverantérernas kundtjanster ror dessa framst att leverantoren inte
aterkommit trots att denne, enligt konsumenten, lovat detta. Darefter foljer klagomal om
svarigheter att nd kundtjanst samt upplevd kompetensbrist hos kundtjansten.
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Antalet besok pa vara webbplatser har 6kat under aret pa www.telekomradgivarna.se, men har
minskat pa www.telekomradgivarna.se/fiber.

Webbstatistik Unika besok 2021 Antal sidvisningar

(2020) (2020)
Telekomradgivarna.se 214 756 (194 368) 341 954 (310 695)
Varav 16 360 (24 403) 34 930 (43 296)

Telekomradgivarna.se/fiber

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

Kontakta oss Kontakta oss

Tv ROT-avdrag

Bredbandskartan Héava avtal

Nummerflytt Om oss
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