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PTS kontakter med allmanheten

Statistik over PTS kontakter med
allmanheten 2023

Antalet arenden

Post- och telestyrelsens (PTS) kontakter med allmanheten i &renden som inte rér
postfragor hanteras genom en gemensam kontaktpunkt, Tipsfunktionen, dit enskilda
kan vanda sig med fragor om PTS verksamhetsomraden. Handlaggarna i funktionen
besvarar fragor, med stéd av sakkunniga inom PTS olika verksamhetsomraden.
Fragorna inkommer via brev, telefon, e-post och e-tjanst.

Det totala antalet kontakter fran allmanheten som hanterades genom Tipsfunktionen
uppgick under 2023 till 3 367 stycken. 2 685 arenden rérde elektronisk
kommunikation (telefoni och bredband). Resterande 682 kontakter handlade om
radio, tv, applikationer, hemsidor eller andra tjanster. | jamférelse med det totala
antalet drenden fran féregdende ar som var 3677 ser vi arets totala antal drenden
som en 6kning trots att de faktiska siffrorna tyder p& motsatsen. Detta d& det under
2022 inkom 926 i princip identiska arenden till foljd av PTS férelaggande mot
operatéren Bahnhof. Under 2023 har Tipsfunktionen inte haft ndgot liknande inflode
av arenden som rér samma sak.

| nedanstdende diagram ges en 6verblick av inkomna &renden till Tipsfunktionen for
perioden 230101-231106.
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For resterande period 2023 hanterades Tipsfunktionens arenden i ett nytt
arendehandlaggningssystem som utvecklats for att effektivisera myndighetens
arbete for att besvara fragor fran allmanheten. 475 arenden inkom innan érets slut
och den stoérsta kategorin var da tillgang till elektroniska kommunikationstjanster med
ca 45%.

Ny kontaktvag

I juni 2023 lanserade PTS en ny e-tjanst som utgor en viktig del i kontaktvagarna till
Tipsfunktionen. Syftet med e-tjansten ar att skapa en enklare vag in for allmanheten
dar de kan stalla frAgor samt férmedla sina synpunkter till PTS. | november togs dven
det nya drendehandlaggningssystemet i bruk. E-tjansten integrerades i det nya
arendehandlaggningssystemet sa att &rendena skickas direkt in i
handlaggningsstddet, vilket effektiviserar arbetet med kontakterna med allmanheten.
Férhoppningen ar att underlatta handlaggningen samt att handlaggningsstédet ska
bli den primara arbetsytan for handlaggarna, ndgot som kommer bli matbart forst
under 2024.

Kategorier av arenden

| PTS kontakter med allmanheten via Tipsfunktionen berérs manga av PTS olika
ansvarsomraden. Alla &renden som hanterades genom Tipsfunktionen sorterades in i
olika kategorier.

| det nya drendehandlaggningssystemet har kategorierna omarbetats och utformats
pa ett annat vis i jAmforelse med hur det tidigare sett ut i det aldre systemet. Detta far
patagliga konsekvenser pa statistiksammanstalliningen. Fragor som berér samma
amne kategoriseras pa olika satt beroende pa vilket drendehandlaggningssystem
arendet registrerades i. Detta medfor att redovisningen av statistik i arets rapport
skiljer sig fran féregdende rapporter om PTS kontakter med allmanheten.

Hanvisningar till andra aktérer

Under 2023 hanvisades ca 30% av de arenden som PTS hanterade genom
Tipsfunktionen vidare till andra aktdrer. Det finns flera anledningar till varfér en
fragestallare hanvisas till en annan aktér an PTS. De fragor som hanteras genom
Tipsfunktionen har i manga fall olika aspekter, dar PTS endast ansvarar for vissa. |
s&dana fall forklarar handlaggaren PTS roll, t.ex. som tillsynsmyndighet, vid
frekvenstilldelning eller vid bredbandsutbyggnad, och déarefter hanvisas fragestallaren
till ratt aktor som kan hjélpa den vidare. Det ar inte heller ovanligt att PTS far fragor
om sadant som helt faller utanfor myndighetens verksamhetsomrade. Det galler t.ex.
fradgor om otillbérlig marknadsféring, innehall och tjianster for tv och radio, spam och
operatorers kundbemétande. Bland de aktoérer som PTS hanvisar fragor till &r
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Telekomradgivarna, Konsumentverket och telekomoperatérer vanligt férekommande,
men aven andra myndigheter sdsom Mediemyndigheten och Myndigheten for
delaktighet.

Beslut som PTS fattar kan ocksa vacka reaktioner.

PTS kontakter med allmanheten péverkas av flera faktorer, sdsom beslut som fattats
av PTS. | samband med att PTS publicerade en nyhet om att PTS, i dialog med
operatdrer och Telekomradgivarna, utvecklar en vagledning om spoofing 6kade
exempelvis inflodet av fragor under hosten. PTS har &ven mottagit manga frdgor om
bestammelsen om kakor i 9 kap. 28 § LEK. Detta sarskilt efter att den s.k. kaktillsynen
uppmarksammats i media och att PTS i juni 2023 underrattade de granskade
webbplatsinnehavare om PTS misstanke att de inte helt efterlevde bestammelsen.

Slutsatser av arendestatistiken 2023

PTS fragor engagerar. Nar det sker foérandringar i PTS sektorer och nér PTS arbete
uppmarksammas medialt, s& vacker det allmanhetens intresse. Det syns tydligt i vilka
frdgor som gjort storst aviryck i statistiken under 2023.

Den stérsta kategorin av drenden i Tipsfunktionen har under flera ar varit kategorin
tilgdng och avbrott och 2023 &ar inget undantag. Tillgang till telefoni och internet ar i
allt storre utstrackning en férutsattning for deltagande i samhallet, i synnerhet i
digitaliseringens era. Att under en kort eller langre period sta utan tillgang till internet
eller telefoni p& grund av tillfalliga avbrott, bristande mobiltackning eller avsaknad av
utbyggd fiber kan bade vara frustrerande och komplicera vardagen foér den enskilde.

Den information som PTS far i kontakterna med allmanheten &r viktig for hela
myndigheten. Genom kontakterna far PTS kAnnedom om hur férandringar pa
marknaden, i lag och till félid av PTS beslut paverkar enskilda, samt en inblick i vilka
utmaningar som finns inom myndighetens sektorer. Informationen bidrar med
uppslag till hur arbetet med att férverkliga myndighetens vision, saker och tillganglig
kommunikation for Sverige, kan fortsatta. Under &ret som kommer planerar PTS att
fortsatta forbattra myndighetens mojligheter att ta om hand allmanhetens fragor och
synpunkter. En viktig del i det arbetet ar vidareutvecklingen av det nya
arendehanteringssystemet. Malsattningen fér 2024 ar utveckla Tipsfunktionens
processer och genom att bemadta allmanheten bidra till att samhallet har trygga och
valinformerade slutanvandare nar det galler myndighetens verksamhetsomrade.
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