Telekomrdadgivarna

Statistik 2025

Vagledningsarenden

Under ar 2025 fick Telekomradgivarna in 6 371 arenden, vilket ar en minskning
jamfort med ar 2024 (7 739 ). Denna beror pa att arenden gallande sa kallade
betalteletjanster har fortsatt att ga ner, se mer nedan under "Betalteletjanster".

® Klagomal - 70 %
® Fragor eller utanfér uppdrag - 30 %

Det senare har exempelvis handlat om fragor avseende tv-stérningar eller
fragor kring vad som sker gallande nedstangningen av 2G/3G-naten, vid
andring av villkor i avtal samt fragor fran bostadsrattsforeningar alternativt
samfalligheter, exempelvis kring sa kallade gruppanslutningar.

Statistik (2024 inom parentes)

® 5473 samtal (5 226)
® Atta minuter samtalstid (sju)
e Totalt cirka 30 000 kontakter med konsumenter (36 000)
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Kraftig minskning

Antalet klagomal pa betalteletjanster minskade med
cirka 45 procent jamfort med aret innan.
Klagomalen har minskat varje ar sedan 2023.

Detta ar troligtvis dels ett resultat av att det sedan
sommaren 2023 inte ar tilltet att anvanda
prenumerationstjanster for att formedla mobila spel
eller pristavlingar, dels att Telekomradgivarna
numera har mgjlighet att i forvag granska alla nya
prenumerationstjanster och engangskoép som kostar
over 100 kronor. Telekomradgivarna granskar de
foreslagna tjansternas innehall och marknadsforing
och avger sedan ett utldtande till
tjansteleverantorerna och operatorerna.

Operatorerna har i varje enskilt arende valt att folja
rekommendationerna och ett antal ifragasatta
tjanster har darefter inte blivit lanserade pa
marknaden.

Fiberleverantorer

Antalet klagomal gallande
fiberanslutningar har minskat jamfort med
aret innan. Det vanligaste klagomalet galler
leveransforsening av fiberanslutningen.
Vid leveransforsening ar det ungefar lika
vanligt att konsumenten kraver att fa
anslutningen fardigstalld, som att
konsumenten vill hava avtalet.

Nast vanligast ar klagomal pa olika fel pa
fiberanslutningen, exempelvis att
konsumenten klagar pa hur gravningen
gjorts eller hur medieomvandlaren
installerats.

Vi ser aven flera klagomal pa att
leverantorer tar ut en avbestallningsavgift
om konsumenten vill avbestalla eller hava
fiberanslutningen.
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Felaktig anslutning ar
vanligaste klagomalet

Det vanligaste klagomalet har gallt att
konsumenter anser sig ha blivit kund hos en
operator utan att ha tackat ja till ett avtal,
alternativt blivit vilseledda att inga avtal utifran
felaktig information.

Darefter har Telekomradgivarna fatt klagomal pa
uppsagningar, exempelvis muntliga
uppsagningar som inte har blivit registrerade
eller problem med att saga upp tjanster via mejl.

Telekomradgivarna har ocksa fatt klagomal
gallande angerratt och det har framst handlat
om nekad angerratt. Det har exempelvis handlat
om att konsumenten menar sig ha framfort en
muntlig anger som inte har registrerats. Det har
ocksa handlat om att konsumenter felaktigt tror
att det enligt lag finns angerratt vid kop i butik.

Vi har aven tagit emot klagomal gallande
bristande prisinformation. Det har exempelvis
handlat om att kostnaden som konsumenten
debiteras inte stammer overens med det pris, i
form av rabatter, kampanjpris, gratismanader
och sa vidare, som denne menar sig muntligen
ha fatt av saljaren vid avtalstillfallet.

Operatorer

Telekomradgivarna ser ocksa ett 6kat antal klagomal som galler roaming, exempelvis att konsumenten
har blivit debiterad for datatrafik trots att mobilen varit installd pa flygplanslage, for samtal till
rostbrevlada vid vistelse utanfor EU eller for kostsam uppkoppling mot satellit. Telekomradgivarnas
uppfattning ar att konsumenter i manga fall har bristfalliga kunskaper vad som galler kring roaming.



Konsumentpanelen

Tre enkater under aret

Konsumentquiz

Under 2025 startade vi var konsumentpanel. Under aret har vi stallt fragor till panelen vid tre tillfallen.
Den 31/12 uppgick antalet svarande i panelen till drygt 200 personer.

Den forsta enkaten gjordes som ett konsumentquiz dar vi ville fa en bild av konsumenters kunskap om
angerratt samt att informera om vad som galler. Vi fragade panelen om nar de tror att angerratt galler
och vilka krav pa information som finns. Ingen svarade att de inte visste men halften trodde att de har
angerratt vid kop i butik trots att detta inte stammer. och 6ver halften trodde att det finns ett krav att
butikssaljaren ska informera om det, trots att detta inte heller stammer.

Telekomradgivarnas vagledning

Under aret har Telekomradgivarna sett 6ver hur vi arbetar med vagledningen och hur konsumenter
upplever var tillganglighet och stallde nagra fragor om det till panelen. Knappt halften svarade att vara
Oppettider dr bra som de ar (mandag till torsdag mellan klockan 9.00 och 11.00). Ovriga svarade att vi till
exempel borde ha 6ppet pa eftermiddagar eller nagon kvall i veckan. Nagra fa konsumenter svarade att
vi borde ha 0ppet pa fredagar eller under helgen.

Andra fragan handlade om vilka omraden vi ger vagledning inom och fick férslag pa att vi, utéver det vi
har idag. borde ha information om hardvara, streamingtjanster, forkopsinformation (exempelvis
prisjamforelser) och information till andra an konsumenter. Tredje fragan var fritextforslag pa vad de vill
fa hjalp med, som vi inte hjalper med idag, och det var bland annat att fa hjalp med telekomfragor i
bostadsrattsforeningar samt hjalp att konfrontera bedragare.

Nedstangningen av
2G/3G-naten

Vi stallde tre fragor om hur avvecklingen paverkar
paneldeltagarna innan avvecklingen slutfordes i december
2025. Ett mindre antal kande inte till detta medan resten
hade fatt information om det, vanligast fran media.
Ungefar halften svarade att de inte anvander utrustning
som ar beroende av 2G/3G-naten, en fjardedel visste inte.

Drygt halften har inte paverkats av detta och den andra
halften visste inte eller att de kommer att behova kopa ny
utrustning.



Webbstatistik

Besoken minskar,
kannedomen okar

Som for alla andra webbplatser har besoken minskat, fran 268 422 2024 till 207 149 2025 vilket ar en
minskning med ca 25 procent. Detta beror pa Googles Al-resultat som lanserades under 2025. Dar far
konsumenten ofta svar direkt utan att behoéva klicka in sig pa webbplatsen. Efter att den nya
webbplatsen lanserades 4 november 6kade dock antalet "impressions", (det vill saga hur manga ganger
nagon sett oss vid sokning, ofta pa forsta sidan) pa Google med 50 procent och tiden som man
spenderade pa webbplatsen 6kade fran drygt 3 minuter till 4. Detta ar en indikation pa att nar man
klickar in sig sa laser man informationen och hamnar ratt. Fran att ha haft en position pa runt plats 15
har Telekomradgivarna nu en position pa cirka 7 i Googles sokresultat. Detta innebar att vi oftast hamnar
pa forsta sidan pa Google nar man soker pa information som vi har. Vi verkar ocksa ofta ndmnas som
kalla i Googles Al-svar, detta finns dock inte an ndgon matmetod for att verifiera.

Arbetet med SEO och omformulering av texter pa nya
webbplatsen har darmed gett ett valdigt bra resultat.
Sokmotorer och GPT:er prioriterar samma typ av information — o coogergric
fragor och svar — detta gor att vi kraftigt forbattrat var synlighet s o i

(not set)
@ konsumentverket.se /

och kannedom. Detta ar speciellt viktigt eftersom det rtarl
fortfarande ar cirka 75 procent som kommer till oss via .
sokmotorer och GPT:er. Google ar helt dominant med 61,9
procent.

De fem mest besokta sidorna innan nya webben De fem mest besokta sidorna efter att nya
lanserades var (utom startsidan): webben lanserades var (utom startsidan):

Jabonnemang/telefoni-bredband—tv/bredband/bredbandskartan /kontakta-oss

g /sa-funkar-det/olika-satt-att-avsluta-ett-abonnemang
/betalteletjanster/anmalan/kontakta-oss

fsa-funkar-det/har-du-storningar-pa-marksand-tv
Jabonnemang/telefoni-bredband—tv/tv/storningar-tv

ftelekomradgivarna-informerar/kommer-min-telefon-inte-att-kunna-na-112

/abonnemang/att-andra-avtal/telefoni /kontakta-oss/kontaktformular

/abonnemang/kontakta-oss/kontaktuppgifter fsa-funkar-det/att-byta-telefonoperator-och-flytta-nummer

Vvar vision:
Sveriges basta konsumentmarknad!

Telekomradgivarna, Wallingatan 44A, 111 24 STOCKHOLM www.telekomradgivarna.se



