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Telekomradgivarnas klagomalsstatistik tredje kvartalet (Q3)
2019

Under Q3 2019 fick Telekomrddgivarna in 1636 drenden (jamfort med 1579 drenden Q2 2019).

Av dessa arenden var 66 procent klagomal, 11 procent fragor, 15 procent arenden som ar utanfor
vart uppdrag och atta 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 drende ska registreras
som ett klagomal hos Telekomrddgivarna maste konsumenten forst forsokt [6sa drendet med sin
operatdr utan att lyckas.

Abonnemangstjanster - Klagomal pa felaktiga anslutningar ater i topp (alla
operatorer)

Det vanligaste klagomalet till Telekomradgivarna Q3 2019, sett till alla operatérer sammantaget,
géllde aterigen felaktiga anslutningar. Med detta menas olika typer av forsaljning dar
konsumenter anser sig ha ingatt avtal pa vilseledande eller felaktiga grunder. Fér operatorer som
ar med i Telekomradgivarna ar felaktig anslutning dock det nast vanligaste klagomalet efter andra
fel pa tjdnsten. Andra fel pa tjansten ar ocksa det ndst vanligaste klagomalet for alla operatérer till
Telekomradgivarna under Q3 2019.

Manga konsumenter kontaktar ocksa Telekomradgivarna géllande felaktig prisinformation vid
avtalstillfallet, och da i samband med avtal om mobila tjanster eller tv, som ar det tredje
vanligaste klagomadlet under Q3 2019. Inte sallan har denna felaktiga information getts muntligen
och ar darfor svar att bevisa for konsumenter.

Avbrott ar det fjarde vanligaste klagomalet hos Telekomradgivarna under Q3 2019 f6ljt av
uppsagningar som ar det femte vanligaste klagomalet.

I sommarsemesterns spar - klagomal pa roaming vanligt

Ett av de vanligaste klagomalen Telekomrddgivarna mottagit under perioden har varit olika tvister
rérande roaming, det vill sdga nar konsumenter reser och anvander sina svenska abonnemang i
utlandet. Det kan exempelvis handla om att konsumenter menar att de inte anvant sina telefoner
alls eller i vart fall inte i den mangd som operatorens faktura sager. Sadana tvister om férbrukad
datamangd &r svart for konsumenter att fa ratt i nar operatoren har tekniskt underlag enligt
tidigare beslut fran Allménna reklamationsnamnden (ARN).

FOr tva ar sedan avskaffade EU roamingavgifterna och de sa kallade “roam like at home-
regleringen” inférdes, vilket innebar att konsumenter som reser tillfalligt inom EU betalar samma
pris som de har hemma i Sverige. For reser utanfor unionen kan det fortfarande vara dyrt att
roama.

Regleringen har troligen bidragit i stor utstrackning till att minska risken for chockrakningar inom
EU. Telekomradgivarna kan dock fortfarande se konsumentproblem rérande roaming i de
klagomal vi fatt in och det ar viktigt att géra konsumenterna uppmarksamma pa de risker som
kan finnas dven nar abonnemang anvands inom EU.

Telekomradgivarna vill sarskilt lyfta fram foljande problem vi kan se i de klagomal vi fatt in till oss:
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e P genomresa eller i granszoner kan det handa att du som konsument blir ofrivilligt
uppkopplad till nét i 1ander som inte &r medlemmar i EU. Detta kan snabbt generera
dyra kostnader. ARN har uttalat att konsumenten har en skyldighet att kontrollera
vilket n&t denne kopplas upp mot.

e Pa farjor eller batar finns en risk att mobilen blir uppkopplad mot satellitnatverk.
Detta omfattas inte av roamingreglerna och kan generera mycket dyra kostnader.

e Om du som foralder reser med minderariga barn, tank pa att du ar ansvarig om ditt
barn skulle lasa upp de sparrar mot datatrafik som kan finnas. Detta kan bli mycket
hoga kostnader. Enligt beslut fran ARN &r abonnentens ansvarig for de kostnader
som uppstar pa abonnemanget dven om denne later ett barn anvéanda telefonen.

Ett sérskilt problem &r vad som géller nar konsumenter ringt specialnummer
utomlands sdsom motsvarande 0771-nummer i Sverige, exempelvis till olika
kundtjanster. Telekomradgivarna kan se att den prisinformation som foretaget som
har kundtjansten uppgett inte stdmmer med vad den svenska operatren debiterar.
Fragan ar problematisk bade for konsumenter som far svart att ta reda pa ratt pris
men ocksa for operatdrerna som inte kan ha information om priser for samtliga
nummerserier i samtliga lander.

Fler klagomal pa blockeringar

Telekomradgivarna har tagit emot nagot fler klagomal som rér blockering av bredband. Numera
handlar dessa drenden nastan uteslutande om blockering av fiber. Inte sallan ar orsaken en
tidigare boende pa adressen dit konsumenten flyttar som inte sagt upp tjansten/tjansterna hos sin
operator. Telekomradgivarna arbetar for narvarande tillsammans med operatérerna med att
forenkla operatorsbytesprocessen for tjansteleverantorer pa fiber. En sddan ordning ska
forhoppningsvis finnas pa plats i borjan pa 2020.

Fiberanslutningar - Férsenade installationer ar vanligaste klagomalet (alla
leverantorer)

Det vanligaste klagomalet till Telekomradgivarna for fiberarenden under Q3 2019 gallde
leveransforseningar. Med detta menas att konsumenterna klagar pa att arbetet med en
fiberanslutning inte kommer igdng som avtalat, inte fortskrider som utlovats, eller inte avslutas i
tid. I manga av dessa arenden vill konsumenterna avsluta sina avtal utan kostnad pa grund av
férseningen, vilket leverantéren nekat. Konsumenterna upplever det som oskaligt att leverantdren
vill ta ut avgifter nar anslutningen inte levererats inom avtalad tid.
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