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Telekomradgivarnas klagomalsstatistik forsta kvartalet (Q1)
2021

Under Q1 2021 fick Telekomrddgivarna in 1697 drenden (jamfort med 1930 drenden Q1 2020).
Telekomradgivarna har tagit emot 2034 samtal och snittlangden for samtalen har varit 8 minuter
29 sekunder.

Av dessa 1697 drenden var 63 procent klagomal, 15 procent fragor, 18 procent drenden som ar
utanfor vart uppdrag och fyra procent var andra drendetyper, exempelvis konsumenter som hor
av sig for att fa ett gratis filter som tar bort stérningar pa marksand tv.

For att ett arende ska registreras som ett klagomal hos Telekomradgivarna maste konsumenten
forst forsokt 16sa drendet med sin operatdr utan att lyckas.

Telekomradgivarna ar den aktér som har nast flest hanvisningar, efter Konsumentvagledarna,
fran Halld Konsument med 685 hanvisningar under Q1 2021.

Klagomal pa abonnemangstjanster

Det vanligaste klagomalet till Telekomradgivarna Q1 2021 gallde felaktiga anslutningar. Med detta
menas olika typer av forsaljning dar konsumenter anser sig ha ingatt avtal pa vilseledande eller
felaktiga grunder. Dessa klagomal galler framst for mobila tjanster och tv.

Nast vanligast ar klagomal relaterade till uppsagning av abonnemang. Det har bland annat
handlat om att konsumenter far rakningar efter uppsagning, dvs att konsumenter menar sig ha
gjort en uppsagning som operatdren inte har registrerat, att det ar problem att komma fram for
att gora en uppsagning eller att operatoren tillampar formkrav for hur uppsagningen maste goras
och fran vilket datum uppséagningen ska raknas. Klagomal pa uppséagningar forekommer mest for
mobila tjanster. Telekomradgivarna rader darfor konsumenter att gora skriftliga uppsagningar.

Harefter foljer klagomal gallande pa avbrott och andra fel i tjdnsterna. Dessa klagomal har
framfor allt rort fasta tjanster. Telekomradgivarna kan har konstatera en forbattring avseende att
de langvariga avbrott som tidigare, framfor allt under ar 2018, var ett vanligt klagomal nu synes
ha minskat. En tankbar forklaring kan vara kopparnatets pagaende avveckling och att
konsumenter behéver byta till andra tekniker.

Slutligen som femte vanligaste klagomal ar tvister om ersattning. Den har typen av klagomal ar
vanligast forekommande for mobila tjanster, fast bredband och tv. For tv-tjanster och fast
bredband syns dock en minskning i statistiken i jamforelse med motsvarande kvartal 2020.

Telekomradgivarna ser en 6kning i klagomalen som galler avstangningar och dad mest nér det
galler mobila tjanster. Merparten av dessa klagomal handlar om tvister dar konsumenten anser
sig ha betalat pa anvisat satt men operatoren har en annan uppfattning och har darfér stangt av
abonnemanget.

For mobila tjanster vill Telekomradgivarna sarskilt lyfta fram att klagomal rérande tvister om
forbrukning okar. Det vill sdga nar, operatdéren menar att samtalstrafik, sms eller data genererats
fran konsumentens abonnemang som denne menar inte nyttjats. Vanligast av dessa klagomal ar
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sa kallade wangirisamtal dar konsumenten blivit uppringd av ett utlandskt okant nummer.
Fenomenet ar valkdnt och syftet ar att fa mottagaren att ringa tillbaka. Man kan inte bli debiterad
enbart for att man svarar om man befinner sig i Sverige.

Vid den har typen av tvister ar det mycket svart for konsumenter att fa ratt i ARN om operatoren
har tekniskt underlag. Telekomradgivarna vill darfor informera om majligheten att sparra
utlandssamtal, betalsamtal och betalsms for de konsumenter som vet att de aldrig nyttjar dessa.

Telekomradgivarna har ocksa kunnat se att ett antal av de klagomal som byran fatt in rort
bedrégerier dar konsumenter genom att klicka pa lankar i falska sms-meddelanden synes ha fatt in
skadlig programvara i mobiltelefonen som genererat hoga kostnader for utlandstrafik. | nagra fall
har det ocksa rort sig om troliga intrang da konsumenters mobila bredband skickat en stor mangd
sms till utlandet. | flera fall visste konsumenterna inte ens om att en sddan funktion fanns.

Slutligen for mobila tjanster ar ocksa ett vanligt férekommande klagomal att operatoren inte tagit
hansyn till konsumentens sarskilda behov pa grund av exempelvis alder, sjukdom,
funktionsvariation eller sprakkunskaper. Nagot som ar ett krav enligt Telekomradgivarnas
uppféranderegler.

Vanligaste klagomalen pa kundtjdnst

De vanligaste klagomalen pa operatorernas kundtjanster under Q1 2021 var upplevd bristande
kompetens, foljt av ingen aterkoppling och bristande information om konsumentens rattigheter.

Med "upplevd bristande kompetens” menas att konsumenterna upplever att kundtjansten inte
klarar av att |6sa problemet. Det kan ocksa rora sig om ldngdragna arenden dar konsumenten
upplever att operatéren inte klarar av att |6sa eller nonchalerar problemet liksom vid
aterkommande felaktig fakturering nar operatoren inte kan forklara fakturan.

Gallande bristande information om konsumentens rattigheter har Telekomradgivarna under detta
kvartal exempelvis kunnat se drenden om att operatdren anser att konsumenten ar bunden av
avtal nar det sa kallade skriftlighetskravet inte iakttagits utan konsumenten endast har tackat ja till
avtalet muntligen. Andra exempel pa klagomal har varit att operatéren vill debitera konsumenter
avgifter som inte har stdd i lag nar denne utévat angerratten.

Klagomal pa fiberanslutningar

Telekomradgivarna har fatt in 160 drenden om fiberanslutningar under Q1 2021 varav 112 ar
klagomal.

Varje klagomal kan gélla fler saker varfor summan av antalet klagomal inom respektive kategori
Overstiger summan av det totala antalet klagomal.
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RADGIVNING OM FIBERANSLUTNING

Antal klagomal

112

Foregaende ar: 151 (25.83%)

Ar Topp 5 klagomal a |

2021 7 Underkategorit Antal Antal kryss
Leveransférsening - arbete gj pa 38

Manad Tvist om rékning 4 34

- . Haming I
Oskaliga villkor 25 2

; Ingen aterkoppling 19 19

Arendetyp

klagomal %

Trend forbattring |

Underkategori1

Tvist om rakning

Leveransférsening
Férdelning TR-operatér Tvist om bindande avtal
Tvist om ersattning

Andra fel pa anslutningen

Period  Foregéende ar

34 44
18 37
9 22
9 20

9

Trend forsam

ring

Underkategeril

E: 91,07%
I 8,93%

Leveransférsening - arbete ej pabdrjat
Havning

Oskaliga villkor
\ ( Ingen aterkoppling
a.b — Upplevd bristande kompetens

Operatarer Fiber

Period  Foregaende ar

38 26
33 28
25 19
19 13
13 7

Hanteringstid (dagar)

25,04~

Foregaende ar. 41,98 (+40.35 %)

Kategori

1 Fiber - Avtalsbrott

Leveransférsening - arbete ej pabdrjat
Leveransforsening
Avbrott
Ej fackmdssig installation
Tvist om aterstallning
Andra fel pa anslutningen

E1 Fiber - Avsluta avtal
Havning
Avbestalining
Angerratt

= Fiber - Tvist om rikning och ersiittning
Tvist om rékning
Tvist om ersattning
Avbetalning

El Fiber - Klagomalshantering
Ingen terkoppling
Upplevd bristande kompetens
Problem att na kundtjanst
Tar inte ansvar fér klagomalshantering
Bristande information om kansumentens rattigheter
Bristfallig loggning
Otrevligt bemdtande

El Fiber - Avtalets innehall

Pelsling villknr
Totalt

112

Klagomalen géller huvudsakligen tvister med koppling till forsenade leveranser, aven om dessa har
minskat nagot i antal jamfort med forsta kvartalet forra aret. De flesta av dessa klagomal galler
tvister om konsumenten har ratt att avsluta avtalet kostnadsfritt vid langre leveransfoérseningar.

Darefter foljer klagomal géllande tvist om rakning, hdavning och oskaliga villkor. Klagomalen

gallande hdvning 6kat nagot jamfort med motsvarande kvartal féregaende ar, liksom de som ror
oskaliga villkor. Alla dessa klagomal har koppling till leveransforsening som medfér att det blir en

tvist om rakningen som konsumenten menar grundar sig i oskaliga villkor i att ta betalt for en
tjdnst som inte levererats pa utsatt tid nar konsumenten vill avsluta avtalet pa grund av

forseningen.

Antalet klagomal mot leverantdrernas kundtjanster har 6kat nagot jamfort med Q1 2020. Framst

gdller dessa att leverantoren inte aterkommer trots att de enligt konsumenten lovat detta.
Darefter foljer upplevd kompetensbrist hos kundtjansten samt klagomal om svarigheter att na

kundtjanst.

Med upplevd kompetensbrist menas att konsumenten inte anser att de som man har kontakt med
i kundtjanst har tillrackliga kunskaper for att redogora for orsaken till uppkommen problematik
och bidra till att fora drendet narmare en I6sning.

Klagomal som ror fardigstallande av fiber/fullgérelse av avtal har halverats jamfért med Q1 2020.

Dessa géller situationer dar konsumenten onskar att operatoren slutfor avtalad fiberleverans i

enlighet med avtalet.
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