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Statistikanalys 2022

Under ar 2022 fick Telekomradgivarna in 13 034 drenden, vilket ar en 6kning med 96 procent
jamfort med ar 2021 (6636 arenden). Av inkomna drenden var cirka 78 procent klagomal och
resterande procent var fragor, drenden om tv-stérningar eller arenden som faller utanfor
Telekomradgivarnas uppdrag. Bland drenden som &r utanfér vart uppdrag sa kan exempelvis
namnas mindre aktiebolag som kontaktar oss pa grund av att de upplever att de vilseletts vid
forsaljningen av ett abonnemang.

For att ett drende ska registreras som ett klagomal hos Telekomradgivarna maste konsumenten
forst ha forsokt 16sa drendet med sin operatdr utan att lyckas. Nar det galler
betalteletjanstarenden stalls inte detta krav.

Under 2022 besvarade Telekomradgivarna 6604 samtal med en genomsnittlig samtalstid pa cirka
atta minuter.

Halld konsument gjorde 2282 hanvisningar till Telekomradgivarna. Motsvarande siffra ar 2021 var
1696 hanvisningar.

Nedan finns en uppdelning av klagomal for operatorer, fiberleverantorer och tjdnsteleverantorer.

Arsstatistik for tjansteoperatérer 2022

Telekomradgivarna har fatt in 4439 drenden under dr 2022 varav 2495 - 56 procent - var klagomal.
Konsumenter har klagat mest pa problem relaterade till mobila tjanster, f6ljt av tv, fast bredband
och fast telefoni.

De vanligast forekommande klagomalen ar:

Topp 5 klagomal

Felaktig anslutning
Uppsagning

Andra fel pa tjansten
Avbrott

Felaktig prisinformation

Felaktig anslutning

Med felaktig anslutning menas till exempel att abonnenten har blivit ansluten till en operatdr utan
att ha tackat ja till ett avtal, alternativt blivit vilseledd att inga avtal utifran felaktig information.
Det kan ocksa betyda att den forsaljare som ringer ger intryck av att representera abonnentens
befintliga operatdr, trots att sd inte ar fallet.
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Detta klagomal ar vanligast forekommande for mobila tjdnster och tv.

Uppségning

Klagomalen avseende uppsagningar har framst géllt mobila tjdnster. 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 hdanger samman med krav fran operatdrernas kundtjanst pa
identifiering via BankID och dylikt, dar konsumenten inte anvander detta identifieringssatt eller
konsumenten far hjélp av god man. Aven personer som féretrader dédsbon har beskrivit denna
problematik.

Andra fel pa tjansten

Det tredje vanligaste klagomalet ar sa kallade "andra fel pa tjansten” och da for fast bredband och
fast telefoni. Med detta avses olika problem med tjdnsternas funktion som inte ar avbrott i
tjdnsten. Det kan exempelvis handla om ljudstérningar eller instabil uppkoppling.

Avbrott

Klagomalen pa avbrott avser framst tjansterna fast bredband och fast telefoni i fibernéten. I dessa
klagomal ar det inte ovanligt att konsumenten har beskrivit avbrottet som ldngvarigt med
bristande aterkoppling fran operatéren och att konsumenter bollas mellan fiberleverantéren och
operatoren. Under 2022 har Telekomradgivarna arbetat med att uppdatera vara
uppféranderegler i syfte att minska dessa problem.

Felaktig prisinformation

Klagomalen pa felaktig prisinformation ar vanligast forekommande vid mobila tjanster. Det har
exempelvis rort sig om att kostnaden som konsumenten debiteras inte stammer 6verens med det
pris som denne menar sig ha fatt information om av séljaren vid avtalstillfallet i form av rabatter,
kampanijpris, gratismanader osv.

Om tjdnsteoperatorernas klagomalshantering
Upplevd bristande kompetens

Detta kan till exempel handla om felaktiga svar som konsumenten menar att kundtjanst har gett
men ocksa langdragna drenden dar konsumenten upplever att operatoren inte klarar av att 16sa
problemet, typiskt sett vid langa avbrottsarenden. Vidare har det handlat om att konsumenten
kopplas runt till olika avdelningar eller mellan olika personer hos operatdren utan att fa hjalp.
Inte séllan ror det sig om att konsumenten beskriver aterkommande felaktig fakturering dar
operatdren inte |6ser detta eller kan forklara fakturan.

Ingen aterkoppling

Som namnet antyder innebar dessa klagomal att konsumenten inte far ndgon respons fran
operatdren pa sin reklamation eller att operatéren inte hor av sig som utlovat.

Problem att na kundtjanst

Denna typ av klagomal innebar exempelvis att konsumenten klagar pa langa telefonkéer eller
vilka kontaktvagar till kundtjanst som operatdren erbjuder.
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Tar inte ansvar for klagomalshantering

Har avses att operatoren forsoker lagga dver ansvaret for problemet pa en annan part, till
exempel genom att bara hanvisa till en underleverantér vid avbrott eller till en aterforséljare trots
att konsumenten redan har klagat dit. I Telekomradgivarnas uppféranderegler foreskrivs att det
ar den operatoér som fakturerar abonnenten som ocksa ar ansvarig for att uppférandereglerna
foljs och att klagomalet utreds.

Otrevligt bemotande

Med detta klagomal menas att kundtjansten, enligt konsumentens uppfattning, har gett ett
otrevligt bemdtande.
Bristfallig loggning

Har menar konsumenten att kundtjansten inte har noterat tidigare kontakter, vanligen via telefon.
Exempelvis att konsumenten menar att denne har sagt upp ett avtal eller dngrat ett avtal men att
operatdren inte noterat detta och sedan nekar till uppséagning eller dnger.

Arsstatistik for fiberleverantérer 2022

Telekomradgivarna har fatt in 298 drenden om fiberanslutningar under ar 2022 varav 172 stycken,
(ca 58 procent), var klagomal.

Topp 3 klagomal

Tvist om rakning
Leveransforsening

Avbestillning

Det vanligaste klagomalet under 2022 ar relaterat till rakningar som konsumenter fatt, exempelvis
nar fiberleverantdéren fakturerar fullt pris men konsumenten menar att installationen inte ar
fardigstalld eller ar bristfallig. Vi ser dven flera klagomal pa att leverantdrer tar ut en
avbestallningsavgift om konsumenten vill avbestalla fiberanslutningen. Jamfoért med 2021 ser vi
dock en markant minskning av drenden dar konsumenten klagar pa leveransforsening och att
arbetet ej har paborjats.

Vid leveransforseningar av fiberanslutning ar det vanligare att konsumenten kraver att fa
anslutningen fardigstalld, an att konsumenten vill hava avtalet. Under 2021 var det tvartom.

Vi ser manga klagomal relaterade till avbestdllning av fiberanslutning. I dessa drenden &r det
vanligt att konsumenten upplever att anslutningen ar férsenad och att en avbestallningsavgift
darmed inte &r skalig. Vi ser dven klagomal pa att konsumenten inte far avbestalla utan att det
medfor en avbestallningsavgift.

Nar det galler klagomal pa leverantorernas kundtjanster ror dessa framst svarigheter att na
kundtjanst samt att leverantoren inte dterkommit trots att konsumenten menar att denne lovat
att gora det.
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Arsstatistik for betalteletjanster 2022 (Ny)

Telekomradgivarna har fatt in 8298 drenden om betalteletjanster under ar 2022 varav 7550
stycken (ca 91 procent) var klagomal.

De vanligaste klagomalen

Den typ av betalteletjanst som Telekomrddgivarna far flest klagomal pa ar mobila
prenumerationstjanster.

Ett annat vanligt klagomal ar att abonnenten inte ar medveten om att abonnemanget har
debiterats. Det kan exempelvis vara sd att konsumenten har ett familjeabonnemang och ett
nummer inom detta har bestallt betalteletjansten.

Vi ser dven drenden dar konsumenter uppmanas att skicka sitt mobilnummer via sociala medier
till ndgon som utger sig for att vara en bekant. Denna person informerar sedan om att en PIN-kod
kommer skickas till konsumenten, samt ber sedan om denna PIN-kod. Den anvands sedan for att
kopa betalteletjanster pa konsumentens abonnemang.
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Antalet besok pa www.telekomradgivarna.se/fiber har minskat relativt mycket, dven pa

www.telekomradgivarna.se ser vi en minskning men mer marginell.
www.telekomradgivarna.se/betalteletjanster &r ny fran 1 januari 2022, denna siffra far alltsa ses
som en utgangspunkt infor kommande ar.

Webbstatistik

Unika besok 2022

(2021)

Antal sidvisningar

(2021)

Telekomradgivarna.se 208 817 (214 756) 267 567 (341 954)
/fiber 10987 (16 360) 13 372 (34 930)
/betalteletjanster (fr o m 37 024 55011

1/1 2022

Mest besokta sidor

telekomradgivarna.se

/fiber

/betalteletjanster

Har du storningar pa
marksand tv?

Fakta om fiber

Anmalan

Tv

Utforande

Stoppa prenumerationer

Bredbandskartan

Om oss

Vanliga fragor

Kontakta oss

Bindande avtal

Sa har hanteras inkomna
anmalningar

Om oss

Att klaga pa fel

Adresslista
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