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Sa har laser du rapporten

I rapporten presenterar Post- och telestyrelsen (PTS) de klagomal pé telefoni och bredband som konsumenter och
foretagare har rapporterat till PTS under perioden.

Redovisningen sker i tvi listor — de fem vanligaste problemen under perioden i stotleksordning och de 20 storsta
problemen under perioden i bokstavsordning (lis mer om detta nedan). De operatérer som fatt minst tva klagomal
om ett problem visas i relation till antalet abonnemang operatéren har i ett visst tjinsteslag. Operatérer som fétt
mindre 4n tv klagomal om ett visst problem samlas i kategorin ”Ovriga” lingst ner under varje problem. I bida
listorna redovisar vi fast telefoni, mobil telefoni, fast bredband och mobilt bredband (tjdnsteslag) i varsin kolumn.
Lingst till vinster pa vatje rad star vilket problem klagomalen avser. For varje problem anger vi de operatrer som
har fatt flest klagomal fran konsumenter.

Antal klagomal i férhallande till hur m&nga abonnemang operatdren har

Till vinster och inom parentes anges hur ménga faktiska klagomal vi fitt pd en viss operatdr och ett visst problem.
Till hoger anges antalet klagomdl i procent (%) i férhallande till hur manga abonnemang en operatdr har i ett visst
tjdnsteslag.

For operatorer som inte anmalt antal abonnemang till PTS har antalet abonnemang uppskattats till 100. Detta gor
att antalet klagomadl kan se hogre ut i procent dn vad de verkligen 4r. Som ldsare 4r det viktigt att dven se till det
faktiska antalet klagomal och sitta det i relation till det totala antalet inkomna klagomal.

PTS samlar regelbundet in uppgifter om antalet abonnemang fran operatérerna och uppdaterar di undetlaget f6r
statistiken. Operatorer som inte dr anmiélda till PTS ska omgiende anmaila verksamheten 1 enlighet med 2 kap 1 §
lagen (2003:389) om elektronisk kommunikation (LEK), se Anmélningsplikt operatorer. I samband med anmilan
kan operatoren meddela det verkliga antalet abonnemang, si att siffran kan justeras infér nista rapport.

Teckenforklaring

"< 0,1 %" betyder att antalet klagomal utgér mindre dn 0,1 % av operatdrens totala antal abonnemang. "-
" betyder att operatoren inte har ndgra abonnemang i tjnsteslaget eller att inga klagomdl har inkommit i
tjdnsteslaget.

De fem vanligaste problemen under perioden i storleksordning

P34 nista sida listas de fem vanligaste klagomalen i storleksordning. Det problem som férekommit mest bland
klagomalen, hamnar Gverst pa listan och sedan foljer problemen i fallande ordning. Listan ger en Gverblick 6ver
vilka klagomal som varit vanligast for perioden.

De 20 storsta problemen under perioden i bokstavsordning

Pa foljande sida listas de 20 vanligaste klagomalen i bokstavsordning. Listan ger méjlighet att Gver tid f6lja ett visst
problem bland de 20 vanligaste.

Aven Telekomradgivarna sammanstéller konsumentklagomal

Aven Telekomr&dgivarna samlar in och sammanstiller konsumentklagomal och fragor i sin drendestatistik. Denna
publiceras drligen i Telekomridgivarnas verksamhetsberittelse under Om oss pa deras webbplats. Dir hittar du
ocksa mer information om Telekomrddgivarna och deras arbete.

Har finns mer information

Mer information om PTS arbete med konsumentklagomdl finns pa PTS webbplats. Mer utférlig statistik finns 1 PTS
Statistikportal. Om du har fragor kan du kontakta PTS enhet f6r konsumentfragor via PTS vixel pa 08-678 55 00.


http://www.pts.se/sv/Bransch/Telefoni/Anmalningsplikt/
http://telekomradgivarna.se/
http://telekomradgivarna.se/Toppmeny/Om-oss/
http://www.pts.se/sv/Telefoni/Konsumentarbete/Konsumentklagomal/
http://www.statistik.pts.se/start/
http://www.statistik.pts.se/start/

Kommentar till rapporten

Under andra kvartalet 2016 tog PTS emot 322 klagomal fran allminheten. Det kan jimf6éras med 372 klagomal f6r

motsvarande period 2015. Nedan féljer en kommentar till de vanligaste problemen under perioden.

Under de senaste dren har problem med otillbérlig marknadsforing toppat PTS klagomalsstatistik. Aven
téregaende kvartal hamnade otillborlig marknadsforing (frimst otillborliga f6rsaljningsmetoder vid
telefonfdrsiljning av telefonitjdnster) 1 topp. For andra kvartalet 2016 finns problemen inte representerade pa topp
fem bland klagomalen vilket ir ett mycket glidjande trendbrott. PTS har tillsammans med de storsta nitigande
operatorerna, Konsumentverket och Telekomradgivarna utarbetat en handlingsplan f6r att komma till ritta med

oetiska forsiljningsmetoder i telekombranschen. Du kan lisa mer om handlingsplanen hir.

Under perioden har PTS mottagit ett stort antal automatiskt genererade meddelanden (527 stycken) som r6r
tillimpningen av nya regler om ritten till ett 6ppet internet. Minga av meddelandena handlar om vissa erbjudanden
om fri surf fOr vissa tjinster som nyligen introducerades pa den svenska marknaden. PTS har inlett en granskning
av de erbjudanden som delvis legat till grund f6r de automatiskt genererade meddelandena och dessa redovisas inte

nirmare i denna rapport. Du kan ldsa mer om tillsynsarbetet hir.

Avbrott

Pa forsta plats under andra kvartalet 2016 hamnar klagomal som giller avbrott. Det giller frimst avbrott i fast
telefoni och fasta bredbandstjinster. I manga fall handlar avbrotten i fast telefoni om skadade ledningar och langa

reperationstider.

Gillande storre driftsstorningar finns det regler som stiller krav pé riskanalysarbete och incidenthantering f6r

operatorerna. Pa PTS webbplats finns information om driftsikerhet.

Tackning

P4 andra plats hamnar problem som handlar om tickning f6r mobila tjanster. En del av klagomélen rérande
tickning kan bero pi att det blir tringt ndr manga anvinder mobilniten samtidigt. Nir fler personer ska dela pa
den kapacitet som finns kan det bli svirare att ringa eller surfa med mobilen. I januari 2015 togs en
branschéverenskommelse fram med syftet att fortydliga operatrernas tickningskartor. En annan del av
klagomalen rérande tickning kan bero pa Telias nedliggning av kopparnitet i omraden dir det saknas god

mobiltickning.

Mer information om PTS arbete fOr att forbittra mobiltickningen i Sverige finns hir.

Tillganglighet
Pa tredje plats hamnar problem som handlar om tillging till fast telefoni och bredband via det fasta telekabelnitet.

De flesta klagomalen handlar om anslutning till fibernitet och prisnivan f6r anslutningen. Manga konsumenter


http://www.pts.se/sv/Nyheter/Telefoni/2015/Operatorer-agerar-mot-oserios-telefonforsaljning/
https://www.pts.se/sv/Nyheter/Internet/2016/PTS-granskar-Telias-och-Tres-erbjudanden-om-fri-surf-for-vissa-tjanster/
http://www.pts.se/sv/Bransch/Internet/Driftsakerhet/
http://www.pts.se/sv/Bransch/Internet/Driftsakerhet/
http://www.pts.se/sv/Privat/Telefoni/Mobil-telefoni/Tackning/

upplever att det dr svirt att f6rsta avtalen liksom nir och var det dr mojligt att £a fiber. PTS reglerar varken var
leverantOrer ska bygga eller vilket pris de fir ta ut av konsumenter. Myndigheten har en e-tjanst som kan hjilpa dig
att se vilka bredbandstyper och leverantérer som skulle kunna leverera bredband till din adress. Du hittar
Bredbandskartan hir. I Prisrapporten 2015 gjorde myndighet en studie kring anslutningspriserna for fiber till villa
som kan ge ledning kring vad det kostar att 4 fiber till villa. Du hittar Prisrapporten 2015 hir.

Framtidens nat

Pa fjarde plats hamnar klagomal rérande Framtidens nit. Fran och med 2016 och framat genomférs 16pande
systematiska férindringar 1 Telias kopparnit. Du kan ldsa mer om dessa férindringar, som kallas Framtidens nit,
hir.

Operatorerna bestimmer sjilva 6ver sina nit och genomfér 16pande férdndringar och uppgraderingar i sina tele-
och bredbandsnit. Trenden ir att traditionell fast telefoni och bredband via telejacket (ADSL) ersitts med tjinster

via fiber eller mobilniten.

Om du ber6rs av Telias férdndringar kan du dven ldsa mer om alternativa 16sningar £6r telefoni och bredband pa

Telekomguiden.

Fel i tjanst
Pa femte plats hamnar klagomal om fel i tjanst. Det handlar ofta om att tjdnsterna inte fungerar i enlighet med

avtalet eller som forvintat. Det kan ocksa bero pa dalig utrustning eller problem som uppstir efter lingre avbrott.

Vid fel i tjinsten ska man 1 férsta hand kontakta sin tjansteleverantdr och géra en felanmilan. En operatdr ska
limna information till konsumenter om vart konsumenten kan vinda sig med konsumentklagomal, vilket framgar
av lagen om elektroniskkommunikation 5 kap. 15 § och Post- och telestyrelsen foreskrifter och allméinna rad
(PTSES 2013:3) om innehall 1 avtal.

Pa Telekomridgivarnas webbplats finns information om hur man som konsument reklamera en tjanst.


http://bredbandskartan.se/
http://statistik.pts.se/pr2015/
http://www.pts.se/sv/Privat/Telefoni/Fast-telefoni/Forandringar-i-tele--och-bredbandsnaten/
http://www.pts.se/sv/Privat/Telefoni/Fast-telefoni/Forandringar-i-tele--och-bredbandsnaten/
https://www.telekomguiden.se/
https://www.telekomguiden.se/
https://telekomradgivarna.se/fel-och-ersattning/klagomal/

De fem vanligaste problemen under perioden i storleksordning

Antal klagomal (faktiskt antal) i férhallande till antal abonnemang i procent (%)

Problem Operator Fast telefoni Mobil telefoni Fast bredband Mobilt bredband
Avbrott

Telia (13st) <0,1% (1st) <0,1% (2st) <0,1% (1st) <0,1%

Ingen operator (3 st) (1 st) (4 st) (2 st)

Bredbandsbolaget - - (3st) <0,1% -

Bahnhof - - (2st) <0,1% -

Telenor (1st) <0,1% - (1st) <0,1% -

comhem - - (2st) <0,1% -

Tele2 - (1st) <0,1% - (1st) <0,1%

Phonera (2 st) 2.0% - - -

TelaVox - (2 st) 2.0% - -

Ovriga 1 0 1 0
Tackning

Telia - (15st) < 0,1% - (1st) <0,1%

Ingen operator - (8 st) - (3 st)

3 Access - (6 st) < 0,1% - -

Tele2 - (3st) <0,1% - (1st) <0,1%

Telenor - (2 st) <0,1% - -

Netl - (1st) <0,1% - (1st) <0,1%
Tillganglighet

Telia (3st) <0,1% - (4st) <0,1% (4 st) <0,1%

Ingen operatér - (2 st) (6 st) (2 st)

IP Only - - (3st) <0,1% -

Telenor (1st) <0,1% (1st) <0,1% - -

Ovriga 2 0 3 0

Telia (24 st) < 0,1% - - -

Ingen operator (5 st) - - -

Ovriga 2 0 0 0
Fel i tjanst

Telia

(3st) <0,1%

(3st) <0,1%

(2st) <0,1%

(1st) <0,1%



Ingen operator (2 st) (2 st) (2 st) -

Net1 - - - (4 st) <0,1%
comhem (1st) <0,1% - (2st) <0,1% -
Ovriga 4 3 1 0

Framtidens nat




De 20 vanligaste problemen under perioden i bokstavsordning

Problem

Operatér

Fast telefoni

Mobil telefoni

Antal klagomal (faktiskt antal) i forhallande till antal abonnemang i procent (%)

Fast bredband

Mobilt bredband

Avbrott

Telia
Ingen operatdr

Bredbandsbolaget -

(13 st) < 0,1% (1 st) <0,1%

(3 st)

(1 st)

(2st) <0,1%
(4 st)

(3st) <0,1%

(1st) <0,1%
(2 st)

Bahnhof - - (2st) <0,1% -
Telenor (1st) <0,1% - (1st) <0,1% -
comhem - - (2st) <0,1% -
Tele2 - (1st) <0,1% - (1st) <0,1%
Phonera (2 st) 2.0% - - -
TelaVox - (2 st) 2.0% - -
Ovriga 1 0 1 0
Begransningar
Ingen operator - - (3 st) -
Telia - - (3st) <0,1% -
Ovriga 0 0 1 0
Bemotande
kundtjanst
Telia (2st) <0,1% (1st) <0,1% (1st) <0,1% -
Netl - - - (2st) <0,1%
Tele2 - (1st) <0,1% - (1st) <0,1%
Ovriga 4 1 2 0
Byta operator
Qall Telecom (2 st) 2.0% - - -
Ovriga 0 1 1 0
Fel i tjanst
Telia (3st) <0,1% (3st) <0,1% (2st) <0,1% (1st) <

0,1%



Ingen operator (2 st) (2 st) (2 st) -
Netl - - - (4 st) <
0,1%
comhem (1st) <0,1% - (2st) <0,1% -
Ovriga 4 3 1 0
Feldebitering
Telia (1st)<0,1%  (Lst)<0,1% - -
Tele2 - (2st) <0,1% - -
Ovriga 0 2 0 0
Hastighet
Ingen operatér _ _ (1 st) (1 st)
Ovriga 0 0 2 2
Ingen information
om angerratt
Ingen operatdr (3 st) ) ) )
Ovriga 1 0 0 0
Integritet
Ingen operatér _ (2 st) (2 st) _
Ovriga 0 3 0 0
Nummer
Ingen operator (6 st) (5 st) - -
Comviq - (4 st) <0,1% - -
Telia (2st) <0,1% (1st) <0,1% - -
Fastcom (3 st) 3.0% - - -
SwedfoneNet (1st) 1.0% (1st) 1.0% - -
3 Access - (2 st) <0,1% - -
Ovriga 3 2 0 0
Otillbérlig marknadsfdring
Ingen operator (9 st) (1 st) - -
3 Access - (4 st) <0,1% - -
Sveriges Telefoni (4 st) 4.0% - - -
Devicom (2 st) 2.0% (1 st) 1.0% - -
Fastcom (2 st) 2.0% - - -
Ovriga 4 1 1 0




Ob6nskad
marknadsféring

Ingen operator

(8 st) (3 st) (3 st) -

Ovriga 2 0 0 0
Roaming

Tele2 - (3st) < 0,1% - -

Telenor - (3st) <0,1% - -

Ovriga 0 2 0 1
Specificerade
rakningar

Ingen operator ) (1st) (1 st) )

Telenor - (2st) <0,1% - -

Ovriga 1 3 0 0
Framtidens nat

Telia (24 st) < 0,1% - - -

Ingen operatér (5 st) - - -

Ovriga 2 0 0 0
Tillganglighet

Telia (3 st) < 0,1% - (4st) <0,1% (4st) <0,1%

Ingen operatér - (2 st) (6 st) (2 st)

IP Only - - (3st) <0,1% -

Telenor (1st) <0,1% (1st) <0,1% - -

Ovriga 2 0 3 0
Tillstand

Ingen operator - (3 st) (1 st) -

Telia - (2st) <0,1% - -
Tackning

Telia
Ingen operatoér

3 Access
Tele2
Telenor
Netl

(15 st) < 0,1%
(8 st)

(6st) <0,1%
(3st) <0,1%
(2st) <0,1%
(1st) <0,1%

(1st) <0,1%
(3 st)

(1st) <0,1%

(1st) <0,1%




Totalt antal inkomna klagomal

Totalt antal klagomal fordelat p& respektive tjénsteslag

Fast telefoni Mobil telefoni Fast bredband Mobilt bredband Totalt

111 st 111 st 76 st 24 st 322 st



