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TELEKOMRADGIVARNAS STATISTIK AR 2014

Om Telekomradgivarnas arenden

e Under 2014 fick Telekomradgivarna in 8492 drenden, vilket innebar en 6kning med
nistan fem procent jaimfoért med 2013. Ar 2014 &r det &r da Telekomradgivarna fatt in
flest drenden sedan verksamheten startades. En forklaring till 6kningen ar att det med
Telekomradgivarnas nya webbplats, som lanserades i oktober, blivit littare att skicka
in drenden till oss dven fran mobiltelefoner och surfplattor.

e Avdessa 8492 inkomna drenden gallde drygt atta procent frdgorinom vart omrade
(forkopsfragor och allménna fragor), 84 procent var k/agomal och knappat atta procent
handlade om fragor eller klagomal som ligger utanfér vart uppdrag, exempelvis
irenden om trasiga mobiltelefoner eller fran foretagare.

e Tva tredjedelar av drendena (dvs. 67 procent) géillde operatérer som dr med i
Telekomradgivarna och 33 procent géllde operatérer som inte dr med i
Telekomradgivarna. Andel drenden fér operatérer som inte dr med i
Telekomradgivarna har ékat sedan ar 2013 inom vissa kategorier, exempelvis fast
telefoni och operatorsbyte, se mer om detta nedan. De operatdrer som inte ar med i
Telekomradgivarna har ocksa en betydligt mindre marknadsandel 4n de som dr med i
Telekomradgivarna och star darfor fér en oproportionerligt stor del av de drenden som
kommit in.

Om fordelningen pa tjanster

e Arendena férdelas pa foljande sitt i forhallande till de tjinster som operatérerna
erbjuder; mobil telefoni (3031 arenden), fast telefoni (1982 drenden), tv (1779
arenden), fast bredband (1488 arenden) och mobilt bredband (1238 drenden).

e Arenden som giller fast bredband dékade med tolv procent under ar 2014, fast telefoni
med elva procent, mobil telefoni med atta procent och tv med sex procent. Arenden
gdllande mobilt bredband minskade daremot med 14 procent.

Om fast bredband

For fast bredband har antalet drenden 6kat med 12 procent (till skillnad fran ar 2013
da en minskning skedde med 14 procent). Andelen drenden gillande hastighet dr dock
i princip oférdndrad jamfért med 2013. Telekomradgivarna har dock under 2014 fatt in
fler 4renden 4n tidigare som géller fragor med anledning av dragning och installation
av fiber till fastigheter.
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Eftersom detta dr en mycket aktuell fraga utreder Bredbandsforum och
Telekomradgivarna just nu fragor om bredband med hégre hastigheter for villadgare;
http://telekomradgivarna.se/aktuellt/pressmeddelanden/pressmeddelande/2014/Bred
bandsforum-och-Telekomradgivarna-utreder-fragor-om-bredband-for-villaagare

Om fast telefoni

e Andelen drenden gdllande fast telefoni (inklusive IP-telefoni) 6kade med elva procent
under ar 2014. Operatorer som inte dr med i Telekomradgivarna, dvs. operatorer med
mycket sma marknadsandelar, stod fér 57 procent av dessa drenden. Under ar 2013
var dessa operatorers andel 52 procent. Operatérer som har en sammanlagd
marknadsandel pa nagon enstaka procent orsakar alltsa mer &n hélften av de drenden
Telekomradgivarna far in om fast telefoni. Sadana drenden giller exempelvis att
konsumenterna blir kund hos en operatér mot sin vilja, att man far bristfallig eller
felaktig information om angerrétt, bindningstider eller avgifter i samband med byte av
operator.

Om mobil telefoni
e Andelen drenden gillande mobiltelefoni 6kade med knappt atta procent jamfort med ar
2013.

e Telekomradgivarna ser en d6kning av drenden som giller nummerfragor, exempelvis
problem att flytta sitt mobilnummer. Har har en 6kning av drenden skett med drygt 27
procent jamfort med 2013.

e Arenden kring operatérslasta produkter har 6kat med nidstan 50 procent. Detta beror
sannolikt till stor del pa ny reglering sommaren 2014 som i korthet innebér att
operatdren har en skyldighet att kostnadsfritt lasa upp konsumentens utrustning, efter
att eventuell bindningstid gatt ut, om avtalet har ingatts fran och med den 1 maj 2014.
Konsumenter har hért av sig till Telekomradgivarna med fragor eller klagomal med
anknytning till denna nya reglering.

e Mellan aren 2012 och 2013 sag Telekomradgivarna en viss 6kning av drenden gillande
anvindning av mobila tjanster med svenska abonnemang i utlandet, sa kallad roaming.
Okningen har dock inte fortsatt 2014 utan ligger kvar pa samma niva som 2013. En
tankbar forklaring till detta ar de olika regleringar som tratt i kraft under de senaste
aren och som innebér att operatérerna ska erbjuda en kostnadsfri sparrfunktion for
surf med mobilen eller mobilt bredband om konsumenten anvander sitt svenska
abonnemang utomlands.
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e Telekomradgivarna far dock in drenden som handlar om att konsumenten inte &r
medveten om att telefonsvararen kan generera héga rakningar dven om telefonen ar
avstingd under en utlandsvistelse eller att héga kostnader uppstatt efter att telefonen
stulits och anvdnts innan konsumenten hunnit spdrra den.

e Arenden som giller mobil hemtelefon, dir konsumenten flyttat éver sin hemtelefon
och sitt fasta nummer till mobilnatet, har minskat med hela 36 procent.

e Arenden som giller tickning fér mobil telefoni har minskat med 32 procent. Tidnkbara
forklaringar till detta ar en mer realistisk marknadsforing, fortsatt utbyggnad och att
operatorerna i storre utstrackning ger sina kunder majlighet att prova pa tjansten
innan bindande avtal tecknas. Samarbetet och diskussionerna mellan
mobiloperatorerna, Telekomradgivarna, Konsumentverket och Post- och telestyrelsen
som resulterat i en "Overenskommelse om marknadsféring av tickning fér mobila

tjanster” kommer leda till an tydligare och an mer jamférbar information framover;
http://www.konsumentverket.se/Nyheter/Nyhetsarkiv/Nyhetsarkiv-
2015/Lattare-jamfora-mobiltackning-/

Om tv
e Andelen drenden som galler tv 6kade med endast sex procent under ar 2014, jamfort
med ar 2013 da 6kningen var cirka 24 procent.

e Arenden dir konsumenter hade synpunkter pa att operatérerna dndrade i kanalutbudet
d6kade med nistan 17 procent under ar 2014.

e Cirka 22 procent av TV-adrenden var sa kallade 800-stérningar. Detta dr nar utsindning
av mobilt bredband stér ut narliggande marksand tv-mottagning. Telekomradgivarna
ir kontaktpunkt for att hantera sadana drenden. Antalet 800-drenden har minskat fran
558 under 2013 till 359 under 2014, alltsa med cirka 35 procent.

Om mobilt bredband

e Mobilt bredband dr den enda tjanst dar en minskning av andelen drenden skedde
under ar 2014, minskningen var 14 procent. Liksom féregaende ar har savil
hastighetsdrenden som tickningsirenden gatt ner.
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e Ar 2013 sag Telekomradgivarna en 6kning av drenden gillande begransningar i
avtalen, fraimst gillande datamangdsbegransningar, men under ar 2014 har antalet
sadana drenden minskat. En mojlig forklaring till detta ar PTS foreskrifter och allminna
rad om innehall i avtal, som tradde i kraft den 1 juli 2013, och som bland annat staller
krav pa att avtal ska innehalla information om sadana begrinsningar vilket gér detta
tydligare for konsumenter. En annan anledning kan vara en 6kad medvetenhet hos
konsumenter i takt med att mobilt bredband anvands allt mer av allt fler.

e Arenden gillande surf via mobil eller dator utomlands med ett svenskt abonnemang,
sa kallad roaming, har minskat. En trolig forklaring till detta dr att de sparrar som &r
reglerade i lag sedan sommaren 2012 ocksa omfattar resor utanfér EU. Det dr nu
vanligare att fragorna om debitering av data handlar om anvindning inom Sverige déar
reglerna om automatisk spiarrning inte giller. En sadan situation kan uppkomma om en
konsument kdper en sa kallad smartphone och anviander ett abonnemang utan fast pris
pa data. Kostnaden for datatrafiken ar ocksa i vissa fall hogre inom Sverige dn det
maxtak som finns vid roaming och detta kan vara svart att forsta.

Om kundtjanst

e Andelen darenden som galler tillgdngligheten for operatorernas kundtjanster har
minskat med 24 procent sedan foregaende ar. Detta dr glidjande eftersom
Telekomradgivarna under ar 2013 rapporterade om en kraftig 6kning av dessa
drenden. Operatorer som inte 4r med i Telekomradgivarna star fér 40 procent av dessa
drenden. Under ar 2013 var motsvarande andel 34 procent, vilket alltsa innebdir att
andelen klagomalen pa tillgiangligheten i kundtjanst har 6kat for operatérer som inte ar
med i Telekomradgivarna och minskat for de operatorer som ar med i
Telekomradgivarna.

e De vanligaste klagomalen pa kundtjinst dr att konsumenter upplever att de fastnar i
kundtjansten, dvs. inte far prata med en ansvarig eller kopplas mellan olika delar av
kundtjansten och inte far sitt drende 16st trots flera kontakter hos operatéren, foljt av
att konsumenter beskriver att kompetensen &r lag hos kundtjanstpersonal och att det
inte gar att ha en konstruktiv dialog med en person som de uppfattar liser ur en
manual.

Om forsaljningssatt

e Betraffande de olika forséljningssatten har Telekomradgivarna under ar 2014 fatt in
flest drenden gadllande distansavtal, foljt av butiksforsaljning, canvasforsaljning
(forsiljning pa offentliga platser) och hemférséljning.
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e Sett till 6kningen av andelen drenden har dock drenden om hemforsaljning 6kat mest,
med hela 74 procent, dock ar hemférsaljning det forsdljningssatt som
Telekomradgivarna far in minst drenden om. Darefter har andelen drenden som galler
butiksforsadljning 6kat med 54 procent, distansforsdljning med 25 procent och
canvasforsaljning med sju procent.

Klagomalen pa butiksférsaljning gallde till en évervidgande del bolag som ar
aterforsiljare till operatérerna. Cirka 70 procent av de klagomal Telekomradgivarna far
in om butiksférsiljning gillde aterférséiljare och endast 30 procent géllde
operatdrernas egna butiker.

Klagomalen handlar inte sillan om att konsumenter siger att de blir erbjudna saker
gratis, ofta som present, for att de har varit trogna kunder. Vidare beskriver
konsumenter att de far muntliga I6ften som sedan inte stimmer éverens med de
skriftliga avtal de har undertecknat. | vissa fall beskriver konsumenter att de inte far se
avtalet utan far skriva pa en lasplatta eller liknande och sa skickas avtalet till
konsumenten via e-post. | flera klagomal ndmns dven att det dr otydligt vilka priser
som gaéller, bade nir det géller de forhojda avgifterna fér produkterna men ocksa for
abonnemangen.

Vissa konsumenter kdnner sig ocksa vilseledda da de blir erbjudna 6ppet kop i butik.
Flera konsumenter som vént sig till Telekomradgivarna menar att férpackningen
oppnats i butiken av, eller pa uppmaning av, séljaren. Konsumenten har da inte blivit
informerad om att de darmed blir av med ratten att utnyttja erbjudandet om 6ppet
kop.

Det kan ocksa uppsta en del problem fér konsumenter som vill klaga pa ett kép hos en
aterforsidljare da det forekommer att de hianvisas fram och tillbaka mellan
aterforsiljarens och operatérens kundtjianst. Konsumenten har dock alltid ratt att
vinda sig med klagomal till den som skickar rakningen for tjansten eller varan.

Om angerritt
e Under ar 2014 6kade drendena gillande angerritt. 37 procent av dessa drenden géllde
operatérer som inte ar med i Telekomradgivarna.

e Okningen var drygt 40 procent nir det galler bristfillig eller felaktig information fran

operatérer i samband med att avtal ingas och 51 procent av dessa drenden géllde
operatérer som inte 4r med i Telekomradgivarna.
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e Antalet drenden dar konsumenter nekats angerratt har 6kat med 41 procent under
2014. 30 procent av dessa drenden gallde operatérer som inte ar med i
Telekomradgivarna. En trolig férklaring till atminstone en del av denna 6kning &r att
nya regler kring angerritt tridde i kraft sommaren 2014. De nya reglerna innebar
bland annat att angerritt ocksa gdller vid avtal utanfor operatérens affarslokal, sa
kallad canvasforséljning, och att en konsument far prova tjansten och varan under
angerfristen och dnda ha ritt att angra avtalet. Telekomradgivarna har ocksa fatt in
drenden ddr konsumenter menar att de traffat pa siljaren utanfor affirslokalen och da
blivit lockade med till exempel ett férmanligt erbjudande. Darefter har konsumenten
och séljaren gatt in i affarslokalen och tecknat avtal utan att konsumenten erbjuds
angerratt. Det forekommer ocksa att operatdrerna, eller deras kundtjinster, inte har
kunskap om de nya reglernas innebérd, dvs. att angerriatten numera galler avtal som
tecknats utanfér affirslokalen och att en anger inte kan nekas dven om en konsument
har anvint varan och hér av sig inom angerfristen, dven om det kan medféra att
operatoren kan gora ett avdrag for eventuell vardeminskning som anvandningen
orsakat.

Om operatorer som inte ar med i Telekomradgivarna

e Sedan ar 2012 har Telekomradgivarna fatt in en oproportionerligt stor andel drenden,
framst gillande fast telefoni, som galler operatérer med mycket sma marknadsandelar
som inte 4r med i Telekomradgivarna. Som Telekomradgivarna tidigare har rapporterat
om giller manga av dessa drenden ett fatal operatérer som har anvant tveksamma
metoder for att sidlja sina tjanster. Under de gangna aren har Konsumentverket ingripit
mot nagra av dessa operatorer.

Som exempel kan ndmnas att privatpersoner har blivit uppringda i sin egenskap av
"smaforetagare” och operatoren hiavdar att ett foretagsabonnemang har ingatts, vilket
enligt operatéren innebdr att angerritt inte foreligger. Aven Allminna
reklamationsndmnden (ARN) har fatt in anmalningar kring detta och det finns nu flera
avgoranden dar ARN har slagit fast att angerritt kan gilla fér abonnemang som siljs
som féretagsabonnemang. Det som ir avgdrande betriffande angerritt &r om
abonnemanget huvudsakligen anvands for privat bruk eller ej, inte vad det kallas av
operatoren.
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e Se grafen nedan som belyser klagomalen géillande detta under 2013 och 2014.
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