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Verksamhetsberattelse for Telekomradgivarna 2020

2020 har varit ett speciellt ar i och med pandemin. Trots det har Telekomradgivarna kunnat uppratthalla verksamheten i
stort sett som tidigare. Eftersom organisationen till stora delar redan var férberedd med digitala |6sningar har det gatt
smidigt att stalla om till arbete och méten pa distans.

Under ar 2020 fick Telekomradgivarna in 6876 drenden, vilket &r en minskning med tva procent jamfort med ar 2019
(7019). Av inkomna drenden var 64 procent klagomal och resterande 36 procent var fragor, arenden om tv-storningar
eller drenden som faller utanfér Telekomradgivarnas uppdrag.

Manga intressanta och givande samarbetsinsatser har genomforts under aret. Som exempel kan ndmnas arbetet kring
sa kallad “spoofing” for att forsvara bedragerier, fortsatt bra samarbete utifran handlingsplanen for att motverka oserids
forsdljning samt att Telekomradgivarna tillsammans med fyra andra tvistlésningsorganisationer inom telekom har
fortsatt arbeta i ett europeiskt ndtverk — Telecom-Net — for att deltagande organisationer snabbare ska kunna upptacka
och hitta l6sningar pa forekommande konsumentproblematik samt jamfora statistik. P4 uppdrag av EU-Kommissionen
via Digitaliseringsmyndigheten har ett projekt gallande nationell konsumentinformation fér EU-medborgare genomforts,
"Your Europe”.

Ett stort tack riktas till var dgare IT&Telekomforetagen, myndigheterna som ar med i var styrelse, Konsumentverket och
Post- och telestyrelsen (PTS), samt till vara finansidrer, som genom att vara med i Telekomradgivarna visar att de tar
ansvar for att bidra till en hogre kundnojdhet inom telekombranschen.

Telekomradgivarnas finansidrer under 2020 har varit: A3, Com Hem, Gotalandsnatet, Halmstads stadsnat, Hi3G (3), IP-
Only, Karlstads El- och Stadsnat, Net1, Net4Mobility, Lunet, Open Infra, Skelleftea Kraft, Svenska Stadsnatsféreningen,
Tele2, Telenor och Telia Company. For att hitta information om finansierande bolags 6vriga varumarken hanvisas till
www.telekomradgivarna.se

Mattias Grafstrém, VD for Telekomradgivarna AB
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Organisation

Verksamheten bedrivs som ett icke vinstdrivande aktiebolag med organisationen IT & Telekomforetagen
som enda dgare. Verksamheten finansieras av deltagande operatorer, fiberleverantorer och Svenska
Stadsnatsforeningen. Telekomradgivarnas opartiskhet tydliggors bland annat genom att Post- och
telestyrelsen (PTS) samt Konsumentverket finns med i verksamhetens styrelse.

Telekomrédgivarna arbetar for att géra konsumenterna till battre konsumenter och operatérerna till battre
operatorer. Genom aktivt samarbete med myndigheter, operatorer, fiberleverantérer och
konsumentvagledare bidrar vi till att arbeta mot var vision att skapa Sveriges basta konsumentmarknad.

Radgivning

Telekomradgivarna ger opartisk och kostnadsfri hjalp till konsumenter om abonnemang for tv, telefoni,
bredband samt fiberanslutningar och bidrar till att tvister mellan konsumenter och operatérer far en snabb
och smidig 16sning. Telekomradgivarna tillampar ett medlingsliknande forfarande for tvistlosning. Detta gor
att valdigt manga konsumentproblem kan I6sas pa kort tid utan onddig atgang av resurser i form av tid och
pengar fran parterna.

De konsumentproblem som Telekomradgivarna upptacker pa marknaden formedlas vidare till saval
operatérer som myndigheter. | lampliga fall kan Telekomradgivarna tillsammans med anslutna operatérer ta
fram uppforanderegler eller andra egenatgéarder for att 16sa problem som férekommer i storre omfattning.

Arendestatistik

Under ar 2020 fick Telekomradgivarna in 6876 arenden, vilket ar en minskning med tva procent
jamfort med ar 2019 (7019). Av inkomna drenden var 64 procent klagomal och resterande 36
procent var fragor, arenden om tv-storningar eller &renden som faller utanfor
Telekomradgivarnas uppdrag. For att ett drende ska registreras som ett klagomal hos
Telekomradgivarna maste konsumenten forst forsokt 16sa drendet med sin operatdr utan att
lyckas.

Under 2020 gjorde Halla konsument 2936 hanvisningar till Telekomradgivarna. Motsvarande siffra
ar 2019 var 3308 hanvisningar.

De konsumenter som hor av sig till Telekomradgivarna gallande en klagomalstvist far juridisk
radgivning och information om att dterkomma om tvisten inte loser sig efter fornyad kontakt med
operatoren. Det stora flertalet konsumenter aterkommer dock inte vilket bor tyda pa att i princip
samtliga tvister l6ser sig.

Endast ett fatal av klagomalstvisterna har gatt vidare till Allmanna reklamationsnamnden. Dit kan
konsumenter vanda sig med tvister dar det inte gatt att nd en l6sning via Telekomradgivarnas
medlingsliknande tvistlésningsférfarande . I princip alla konsumenttvister som kommer in till
Telekomradgivarna I6ses dock och resultatet av tvistlésningen foljs i princip alltid sa langt vi kan
folja dessa.
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Se statistikanalys i sin helhet i bilaga.

Exempel pa genomforda insatser och samarbeten under 2020

Telekomrédgivarna arbetar for att skapa Sveriges basta konsumentmarknad. | var stravan att na denna
vision fokuserar vi pa att gora operatoérerna till battre operatérer och konsumenterna till battre
konsumenter. Nedan redovisas ett urval av insatser som har genomfoérts under 2020 i syfte att forbattra
konsumentmarknaden for tv, telefoni och bredband och fiberanslutningar.

Referensgruppsmoten

Telekomradgivarna har under aret haft fyra referensgruppsmoten vardera med tjansteoperatorer och
fiberleverantérer som har avtal med Telekomradgivarna. Kontakten mellan dessa och Telekomradgivarna ar
konstruktiv och har som mal att leda till forbattringar inom marknaden som leder till en forbattrad situation
for konsumenterna som i sin tur far en avlastande effekt for operatorer, leverantdrer, myndigheter och
konsumentvagledare.

Fragor som har diskuterats ar exempelvis uppfoljning av praxis fran ARN, Telekomradgivarnas nya
statistiksystem, roamingfragor, oserios forsaljning, villkorsandringar, bedrégerier, Telekomradgivarnas
uppdrag inom EU_projektet “Single Digital Gateway” samt den diskussion som pagar om eventuell
sammanslagning av Etiska Radet for Betalteletjanster och Telekomradgivarna.

Pa referensgruppsmotena for fiber har arbetsgruppen dterkommande rapporterat om arbetet med rutiner
for operatorsbyte pa fiber. En prioriterad fraga for arbetsgruppen har varit att snabbt kunna I6sa problem
med blockeringar dar exempelvis en nyinflyttad konsument har svart att fa igang sin bredbandstjanst da
tidigare kunds tjanst inte kopplats ur.

Telekomradgivarna har ocksa forsokt uppna uppféranderegler gillande fiberanslutningar men denna fraga
har inte gatt att |6sa under aret da det rader delade meningar bland leverantérerna om vilka dtaganden som
kan goras.

Halld Konsument

Telekomradgivarna ar den enskilda organisation som fatt flest hanvisningar under aret fran Halla
Konsument. Telekomradgivarna har deltagit i Halla Konsuments natverksmoten.

Under 2020 gjorde Hallad konsument 2936 hanvisningar till Telekomradgivarna vilket &r flest hanvisningar till
en och samma organisation.

Halld Konsument har gjort en kinnedomsundersdkning som visar att kinnedomen om Telekomrédgivarna
ligger pa atta procent 2020, vilket dr en 6kning fran sex procent 2019. Telekomradgivarnas malsattning ar
inte primart att ha hog direkt kinnedom bland konsumenter. Daremot ska konsumenter ldtt kunna hitta oss
nar de behoéver hjilp med fragor inom vart arbetsomrade.



TELEKOMRADGIVARNA
I ]

Telekomradgivarna upplever att dialogen och samarbetet med Halla Konsument &r val fungerande.

Allmanna reklamationsndmnden

Telekomradgivarna har haft ett avstimningsmote med Allmédnna reklamationsndmnden. Nya avgéranden
fran namnden tas upp och svartolkade fall dar praxis ibland saknas eller ar oklar diskuteras. Vidare kan
Telekomrédgivarna lyfta fragor dar vi ser behov av vigledande avgéranden.

Departement och Kommissionen

Under aret har Telekomradgivarna deltagit i sa kallade referensgruppsmoten med Finansdepartementet for
att ta del av pagaende arbeten samt bidra med fakta i olika fragor.

Telekomradgivarna har ocksa deltagit i ett digitalt mote med konsumentminister Lena Micko om
konsumentstodet i landet.

Alla dessa samarbeten leder till bra mojligheter att dela information om konsumenternas situation pa
telekommarknaden i Sverige samt att fa del av pagaende regleringsarbete som kan komma att paverka den
svenska konsumentmarknaden.

I mars 2020 blev Telekomradgivarna tillfragade om att vara deltagande aktér i ett EU-projekt, ”Single Digital
Gateway”, under EU-kommissionens paraplyinformation “Your Europe”. Digitaliseringsmyndigheten — DIGG
— hade uppmarksammat Telekomradgivarnas konsumentinformation och ansag att denna var viktig att lyfta
upp pa EU-niva. Projektet "Your Europe” &r en portal for EU-medborgare som av olika anledningar behover
veta hur det fungerar i andra EU-lander vid till exempel flytt, start av féretag, studier eller andra orsaker. De
sidor pa webbplatsen telekomradgivarna.se som ansags som vasentliga for detta andamal oversattes till
engelska med hjalp av EU-Kommissionen och webbplatsen byggdes delvis om genom att aktivera engelsk
version. Sidorna publicerades den 12 december 2020. Telekomradgivarna ar en av endast tre svenska
aktorer i projektet som inte ar en statlig myndighet.

Konsumentbyrder och Konsumentvagledare

Det ar orovickande med den nedatgaende trend som gar att se géllande konsumenters tillgang till lokala
konsumentvéagledare. Manga konsumenter, och i synnerhet de mest sarbara, behdver kunna ga till ndgon
och fa hjalp att skriva klagomal eller anmalningar till Allmanna reklamationsnamnden. Sadan hjalp kan inte
erbjudas av byrderna eller Halld Konsument.

Information ges I6pande till konsumentvagledarna per telefon och mejl samt via den sa kallade ”Portalen”.
Telekomrédgivarna har hallit ett webbinarie om skriftlighetskravet och oserios telefonforsaljning for
konsumentvéagledare under aret. Telekomradgivarna har ocksa hallit ett webbinarium om vad
Telekomradgivarna gor.

Byracheferna har ocksa haft aterkommande moéten under aret.
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Samradsmoten med PTS, Konsumentverket och ARN

Telekomradgivarna har deltagit vid samradsmote med myndigheterna. Vid dessa méten diskuteras
forekommande konsumentproblem, 16sningar och statistik.

Det ar av stort varde att dela information for att kunna se sa val uppkommande som forekommande
problem och diskutera l6sningar.

Moten inom handlingsplanen for att motverka oserios forsaljning

Handlingsplanen ar en 6verenskommelse mellan PTS och ndtdgande telekomoperatérer dar daven
Konsumentverket och Telekomradgivarna deltar. Overenskommelsen gar ut pa att motverka oserids
forséljning. De ndtagande operatorerna atar sig att verka for att andra operat6rer som hyr in sig i deras nat
ska folja Telekomradgivarnas uppféranderegler. Vid dessa méten aterkopplas statistik och forekommande
problem som underlag for diskussioner om hur l6sningar kan hittas. Under 2020 har Telekomradgivarna
deltagit vid tvda méten inom arbetet for handlingsplanen. Det kan konstateras att problemen minskat
drastiskt ar for ar och att arbetet ar effektivt och vil fungerande. Inom ramen for detta arbete diskuteras
ocksa nya forekommande problem géllande oserios forsaljning och hur dessa problem kan stavjas.

Samarbetsgrupp med Kronofogden och mobiloperatdrerna
Under 2020 har inga mo6ten hallits inom gruppen. Kronofogden ska aterkomma gallande fortsatt arbete.
Samarbetsgrupp for att motverka bedragerier (bl.a. spoofing)

Telekomrédgivarna har i borjan av 2020 6verlamnat projektet for att vidare hanteras av SNPAC i enlighet
med vad som var beslutat. Utan Telekomradgivarna hade detta projekt sannolikt inte kommit till stand och
definitivt inte sa snabbt.

Telecom-Net

Telekomradgivarna ar med i Telecom-Net som &r ett europeiskt natverk med andra organisationer som
arbetar med tvistlosning utanfér domstol inom telekomomradet. Arbetet har paverkats av coronapandemin
och inga moéten holls under 2021. Dock har Telekomradgivarna hallit en uppskattad presentation om sin
verksamhet pa en dansk klagomalskonferens arrangerad av Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen i Danmark.
Detta kom till via kontakter inom Telecom-Net.

Detta europeiska samarbete ar mycket vardefull da de tvistlosningsorganisationerna i huvudsak arbetar
utifrdn samma EU-reglering. Fragor som diskuteras ar forekommande konsumentproblem i olika lander och
hur dessa kan l6sas. Nar ny EU-reglering ska inforlivas i olika medlemsstater ar det viktigt att kunna fora
diskussioner om detta mellan tvistlésningsorganisationerna som ar de som har den bésta bilden av
forekommande konsumentproblematik inom telekomsektorn i respektive land
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Kommunikation pa webben
Telekomradgivarnas webbplatser dr avsedda att ge konsumenten opartisk information bade innan man ska
ingd ett avtal om abonnemang eller fiberanslutning och om problem uppstar med ett redan befintligt avtal.

e Under 2020 hade webbplatserna telekomradgivarna.se och telekomradgivarna.se/fiber totalt 194
368 besok. Malet gillande antal besokare var satt till 201 000, men det blev endast en marginell
Okning fran 2019 (193 094), sannolikt beroende pa pandemin.

e Den webbplats som ror fiberfragor — www.telekomradgivarna.se/fiber hade 24 403 besték under

2020 vilket innebar ett snitt pa drygt 2000 per manad. Detta ar en 6kning med drygt 3400 besok
sedan 2019.

e  Precis som pa telekomradgivarna.se ar det en hog andel nya besdkare (85,3 procent) vilket ar fler
an pa den ordinarie webben (81 procent).

e Drygt hélften av anvdandarna kommer in pd webbplatserna via mobila enheter.

e Sokningar via Google och andra sékmotorer dr den huvudsakliga kallan varifran besokare hittar till
Telekomradgivarnas webbplats, 72,6 procent. Darefter féljer lankning fran andra webbplatser 13,4
procent.

e De fem mest besokta webbsidorna (férutom startsidan) pa telekomradgivarna.se under 2020 var:

o Har du stérningar pa marksand tv?
o Kontakta oss
o Byta operator eller tjanst
o Tv
o Uppsagning
e P3telekomradgivarna.se/fiber var motsvarande:
o Fakta om fiber
o Hava avtal
o  ARN-beslut om avbestallning
o Omoss
o Att klaga pa fel - 6versikt

e De webbplatser som har flest hanvisningar till telekomradgivarna.se ar bredbandskollen.se med 11
640 hanvisningar, hallakonsument.se med 3865, arn.se 2617, Facebook 884, Telenor med 333 och
konsumentverket.se med 299. For fiberwebben &r det bredbandskollen i topp med 1565
hanvisningar, foljt av hallakonsument.se 512, Facebook 268 samt arn.se 273.

e Antalet anvandare som hittar direkt in till telekomradgivarna.se ar 13,1 (14,7) procent, men en
minskning har skett fran sociala medier, fran 1,5 procent 2019 till 0,8 2020.

Sociala medier

Telekomradgivarna har fortsatt att arbeta aktivt med att vara narvarande pa Facebook och till viss del pa
Twitter. Syftet med var narvaro pa Facebook ar att 6ka medvetenheten bland framférallt konsumenter om
verksamheten och att tipsa besdkarna om opartisk konsumentinformation inom omradet. Fokus har skiftat
fran att primart driva trafik till webbplatsen, till att successivt bli rent informativ och genom intressanta
texter fa fler att folja oss och dela inldgg. Twitter kommunicerar framst med myndigheter och
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telekombranschen och anvands darfér endast sparsamt da Telekomradgivarna deltar i events eller moten
som ror detta eller néar vi vill fa spridning av nyheter till journalister.

e Vid arets slut var det 1547 personer som gillade Telekomradgivarna pa Facebook, det uppsatta
malet var 1500. Antalet personer som tagit del av vara inlagg har minskat en del, fran 52 341 till 43
500, detta beror pa att farre inldgg publicerats under pandemiaret.

Telekomradgivarna i medier

Det digitala pressrummet pa MyNewsdesk ldnkas direkt in pa webbplatsen, vilket gor att nyheter publiceras
direkt i samtliga kanaler.

e Vihar gjort atta stycken intervjuer i press, radio och tv om bl a skriftlighetskravet och mobila
tjanster.

e Ett pressmeddelande angaende Your Europe har skickats ut under aret, det uppsatta malet for
2020 var fem.
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Soliditetsmatris samt forslag till disposition betraffande bolagets
vinst

2018 2017 2016 2015

Nettoomsattning (tkr)

Resultat efter finansiella poster (tkr)

Soliditet %

Styrelsen foreslar att till forfogande staende vinstmedel (kronor)
balanserade vinstmedel
arets vinst

disponeras sa att i ny rakning 6verfoérs

Vad betraffar foretagets resultat och stéallning i 6vrigt hanvisas till efterféljande resultat- och balansrakning
med tillhérande bokslutkommentarer.
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