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1 Inledning

Cecilia Ostrand, PTS, hilsade deltagarna vilkomna till métet.

2 Minnesanteckningarna fran foregaende mote

Minnesanteckningarna fran foregiende Konsumentforum lades till handlingarna
da inga synpunkter framkom. Minnesanteckningarna aterfinns pa PTS hemsida,

WWW.[}'[S.SC

3 PTS presentation om pagaende arbete med
konsumentrelaterade fragor

3.1 Rapporten ’Svensk Telemarknad’’, forsta halvaret

2005

Fredrik Ost, PTS redogjorde fér ovannimnda rapport (v.v. se bil. 2) - bla. for
vad som innefattas i olika statistikparametrar (ex hushall, fast anslutning).
Rapporten finns pa PTS hemsida, www.pts.se.

Kommentarer och fragor:

POSTADRESS Box 5398, 102 49 Stockholm
BESOKSADRESS Birger Jarlsgatan 16
TELEFON 08-678 55 00

FAX 08-678 55 05

E-POST pts@pts.se

WEBBADRESS www.pts.se


http://www.pts.se/
http://www.pts.se/

e [Kan kunden vilja férval om han/hon dr GTA-kund (GTA, grossist
produkt for telefoniabonenmang)?
Swvar: Fragan utreds hos PTS. Telia uppgav att det gar.

e  Varfér redovisas uppgifter om IP telefoni, GTA o forval pa samma bild?
Svar: De utgor alla alternativa operatorer.

e Hur manga har Telia som forval?
Svar: Har man valt Telia som férval dr det inget forval, utan endast om
abonnenten valt en annan operator.

3.2 Inkomna klagomal till PTS
Katarina Baath redovisade inkomna klagomal till PTS (v.v. se bil. 3).

Kommentarer och fragor:

e Nir Overgar en fraga till att bli ett klagomal? Vad dr PTS definition pa ett
klagomal.
Svar: PTS fragar om slutanvindaren vill stilla en fraga eller har ett
klagomal. Brukar oftast ga att skilja pa, 4ven om det kan bli vissa fel.

¢ Tinns det nagon koppling mellan klagomal pa férval och abonnemang?
Svar: Om klagomalet giller forval fast den klagande dar GTA-kund;
registreras klagomalet under abonnemang (GTA).

e Hur behandlas klagomal efter det att de kommit in till PTS?
Svar: De fragor som blir féremal for tillsyn skickas till limplig avdelning pa
PTS. Om det finns manga fragor pa ett omrade kan vi informera extra om
detta. I vissa fall skickas frigor vidare till andra myndigheter.

e Har modemkapning fallit bort?
Svar: Ja, till stor del. De registreras under omradet rikningar hos PTS.

Katarina Baath informerade om aktiviteter hos PTS: Ny konsumentsajt, annonser
pa Internet, nytt tryckt material till konsumenter och konsumentvigledare,
klagomalsstatistik finns pa PTS hemsida (ldggs ut méanadsvis).

3.3 Status Radgivningsbyra

Fredrik von Essen, I'T-foretagen berattar om I'T-foretagens projekt med
”Radgivningsbyra”. Nils Weidstam och Robert Cloarec har fatt i uppdrag av IT-
foretagen att underséka hur konsumentklagomalsstatistiken ser ut (hos flertalet
myndigheter), hur klagomalen hanteras idag och om det beh6vs en
radgivningsbyra eller nagot annat férfarande. 6 operatorer och 1 myndighet (PTS)
har varit med och finansierat projektet. I'T-foretagen dr dock formell
uppdragsgivare.

Den 2 december 2005 informerade I'T-foretagen finansiarerna om projektet och
det utkast till rapport som tagits fram. Sammanfattningsvis kan I'T-féretagen



konstatera att antalet klagomal inte dr vildigt omfattande. Statistiken visar inte
heller nagot anmarkningsvirt i férhallande till férsakringsbranschen och den
klagomalsstatistik som finns dir. Den slutliga rapporten kommer att presenteras
tor Konsumentministern Ann-Christine Nykvist och I'T-ministern Ulrika Messing.
IT-foretagen har begirt tid f6r mote hos ministrarna, som de helst ser sker innan
jul. I samband med presentationen for ministrarna kommer rapporten att bli
offentlig. Fokus har varit hur hantering av statistiken hanteras idag och ge
underlag till en fortsatt diskussion.

3.4 Information om QoS-arbete

Ulrika Bjirnerot presenterar PTS arbete med QoS. Arbetsgrupper kommer att
skapas som kommer att jobba med detta och Ulrika meddelar att en inbjudan till
dessa kommer att skickas ut till operatorerna.

Kommentarer och fragor:

e Tittar ni pa kundservice m.m.?
Swvar: PTS tittar brett pa vilka parametrar som ar av storst vikt for
slutanvindarna. Det dr inte meningen att ha f6r manga olika parametrar
utan ett mindre antal sa att det blir litt Overskadligt. Utgar fran ETSI:s
parametrar.

e Kuyvalitetsproblem handlar vil oftast om bithastighet — syntes inte i
parametrarna?
Svar: De parametrar som presenterats pa bilden édr dnnu inte fastslagna.
Syftet med PTS arbete dr att komma fram till vilka parametrar som kan
anvindas. Parametrarna skall ocksa kunna forstas av konsumenterna.

3.5 Status GTA-tillsyn

Alev Yeter berttar om status kring GTA.

Kommentarer och fragor:

e Tinns det ett reglerat erbjudande pa marknaden?
Svar: PTS granskar Telias erbjudande om GTA, 18 maj 2005.

e Vadir PTS syn pd hur linge tillsynen kan pdga innan PTS sitter ner
foten?
Svar: Med anledning av de synpunkter som kommit in frain operatérerna
vill PTS gora en grundlig 6versyn av informationen.



3.6 Arbetet med oversynen av EUs telekomdirektiv

Cectlia Sachs, presenterar PTS arbete med 6versynen av EUs s.k. telekomdirektiv
som utgor grunden f6r Lagen om elektronisk kommunikation.

PTS forsoker hitta de hogprioriterade omradena inom versynen och meddela
Niringsdepartementet sa att de kan driva dessa fragor hart i Gversynsarbetet.

Operatorerna sjilva kan limna synpunkter till Kommissionen. Hanvisar till lank
“Information Society — Call for input”.

Kommentarer och fragor:

e Det finns f6r manga 6verklagandeprocesser. Ett stort problem som
uppstar dr dock att dn sa linga dr manga av processerna i domstol av
processuell karaktir. Ndgra specifika sakfrigor behandlas inte i domstol,
eftersom domstolarna inte har den kompetensen!

Svar: Eftersom domstolssystemet dr olika i olika linder sa brister
harmoniseringen mellan linderna. Det far effekter pa europeisk niva. I
Sverige har Niringsdepartementet ocksa tillsatt en sirskild utredning, den
sk. Karlstromsutredningen som bl.a. tittar pa processerna kring
overklaganden av PTS beslut.

e Som jag fOrstar sticker Sverige ut 1 statistiken vad giller antalet
overklagande beslut.
Swvar: Att Sverige har si manga 6verklagade beslut beror till stor del pa att
PTS var forst ute med sa manga beslut.

e Detir visserligen sant till viss del, men det ar ocksa sa att de utredningar
som ligger till grund f6r SMP besluten inte ér tillrickliga. En orsak till
detta kan vara att PTS fattade besluten ”for snabbt”, vilket medfor att
processerna ar sa manga till antalet.

Svar: PTS anser givetvis att SMP-besluten dr valgrundade.

e Var det en 6verraskning for PTS att sa manga beslut 6verklagades?
Swvar: 1 sig var det inte 6verraskande, men diremot att
6verklagandeprocessen var sa tungrodd var inte helt vantat.

3.7 Status foreskriftsarbete specificerade
telefonrdkningar

Pamela Davidsson redogor £6r PTS arbete med specificerade telefonrikningar. PTS
foreskrift (utkast) kommer att ga pa remiss och vilkomnar synpunkter pa den.

Kommentarer och fragor:
e Hur ser trenden ut 1 Europa?

Svar: PTS har inte undersokt det annu. I England har man dock stallt krav
pa utformningen av specificerade telefonrikningar.



e Kommer PTS att forbjuda att operatorer tar ut fakturaavgifter?
Svar: Operatoren far inte ta ut nagon ytterligare kostnad for specificerad
rikning. Det finns operatérer som tar betalt for att abonnenten ska fa en
pappersfaktura, fa fakturan elektroniskt och for att rakningen dr
specificerad. Nar man talar om specificerad rakning menar man ofta per
samtalsniva. I de undersokningar PTS genomfort har det framkommit att
abonnenter inte ér intresserade av en faktura pa sadan detaljniva att varje
lokalsamtal specificeras utan mer f6r dyra samtal och utlandssamtal - hur
manga sidana man ringt och hur linge man ringt sistnimnda samtal édr
tillricklig information.

e Hur ska redovisning ske i fakturor? Vad hinder om man dndrar priset
under fakturaperioden?
Svar: Det bor framga vilka samtal som ringts under en viss period och hur
mycket de kostar. En dndring av prislista innebér dndring av avtalsvillkor,
vilket maste underrittas till abonnenten en manad innan dndringen trider
ikraft (savida inte prisandringen ér till uppenbar férdel f6r abbonnenten).

¢  Om kunden initierar en dndring, t.ex. vill ha en annan typ av abonnemang
och dirmed andra priser. Vad hinder da?
Swvar. Det skall framga f6r vilken period och annan kostnad det giller.

e Hur definierar PTS en ospecificerad rikning?
Svar: PTS har for nirvarande bestimt att inte i foreskriften definiera vad
en ospecificerad rikning dr. Om det senare visar sig beh6vas sa kan PTS
gobra det.

4 Forvalsforeskriftsarbetet
- presentation
- diskussion

Cecilia Ostrand, presenterar PTS arbete med forvalsforeskriften. En foreskrift
kommer att snart skickas ut pa remiss och konkretiserar EkomL 5:12. Det innebar
att PTS enbart kan rikta skyldigheten i foreskriften mot SMP-operatoren
(TeliaSonera). Det dr en skillnad mot tidigare nir vi enligt telelagen (40 §) kunde
rikta foreskriften mot flera operatérer. Andringen innebir inga dndrade kostnader.
Nu star vi inf6r att dterigen se 6ver om vi ska ta bort undantagen fran forval (t.ex.
betalsamtal) — det kommer dock inte att ske i kommande féreskrift men vi
paborjar arbetet. Vi vill dirfoér idag ha en diskussion om konkurrensférdelarna
respektive konkurrensnackdelarna med férval f6r icke-geografiska nummer.

Fragor & pastaende fran PTS::

e En av fordelarna ir att det utgar en rikning frin en operator, inte olika
rikningar fran olika operatorer.

e Uppkommer en ligre driftskostnad for forvalsoperatoren/ GTA-
operatoren?



Finns det konkurrensférdelar med forval f6r icke-geografiska nummer
(frimst betalsamtal)?

Fragor fran deltagarna:

Vad menar ni med en rikning?

Svar: 1 SMP-beslutet limnas det 6ppet f6r bolagen att pa begiran erhalla
faktureringsunderlag fran TeliaSonera. Vi har fitt signaler om att vissa
bolag inte avser att fakturera resttrafiken fo6r sina kunder.

Huvudtanken med GTA ir att allt skall vara pa en rikning — GTA-
operatoren vill ju ha allt — férstar inte varfér nagon GTA-operator inte
skulle vilja ha betalsamtal?

Swvar: Det finns en operatér som inte vill fakturera betalsamtal, sa Telia far
fakturera den operatorens samtal.

For ett och halvt ar sedan fordes diskussioner om férval £6r icke-
geografiska nummer och tekniska l6sningar. Da fanns det inget 6nskemal
om detta fran operatorer. Vem har uttryckt intresse for detta?

Swvar: Vi har fatt signaler fran bade TeliaSonera och GTA-
/forvalsoperatorer att det skulle vara en bra idé att genomfora forval f6r
betalsamtal.

Fordelar med att ta bort undantagen fran forval — kommentarer frin deltagarna:

Om trafiken gar i vart nit, sa vill vi girna kunna kontrollera vilka
avtalssituationer som finns. 90 procent av den fasta trafiken gar genom
Telia och de kontrollerar darmed avtalssituationen med
innehallsleverantérerna m.m. Med GTA far operatérerna CDR-poster.
Dir ar det inte specificerat vilken innehallsoperatoren ar. Losningen 4r i sa
fall forval eftersom det hjalper GTA-operatoren att kunna specificera
onskvirda uppgifter till slutkunden.

GTA-operatoren vet inte vilka avtalsvillkor TeliaSonera har med
innehallsleverantérerna. Det blir enklare med forval £6r betalsamtal. GTA-
operatorerna kan 1 ett sadant fall ocksa kontrollera trafikflodet, t.ex. stinga
av det (1 dagsldget dr det bara TeliaSonera som kan stinga av trafikflodet).

En annan fordel att inkludera dessa samtal i forvalstrafiken har att géra
med nagot som har blivit uppenbart i samband med GTA. Som det ar
idag kan vi inte infora nagra kostnadsspiarrar eftersom vi inte far
information om detta inom ett dygn. CDR-posterna kommer alltid efter
samtalet har avslutats — innehallsleverantérerna avtalar om priser med
TeliaSonera och GTA-operatorerna far ingen information om det. Med
forval skulle operatoren sjilv veta om priset.



Vi erbjuder GTA och dger inget eget nit. Vi fick investera 6ver 100 000
for att klara av detta. Vi har endast tjanat 5 000 kr pa betalsamtalen. Idag
ar det ingen attraktiv situation. Om operatoren har egna avtal med
innehallsleverantorerna blir det bittre. Idag dr betalsamtalen en belastning.
Det skulle bli bittre med forval f6r betalsamtal.

Jag forutsitter att det kan bli som pa mobil-betaltelemarknaden. Jag har
inte heller intresse av att skriva avtal varje dag. Det gir eftersom det finns
standardavtal. En part far inte diktera avtalsvillkoren, som det gors idag.
Det kan bli allianser mellan flera innehallsleverantérer och GTA-
/forvalsoperatorer som nir det giller digital TV. Praktiska former kan
l6sas.

Att tinka pa for PTS infor att ta bort undantagen for forval — kommentarer fran deltagarna:

Om alla parter skall ha ”direktavtal” med varandra sa maste det finnas
ramverk for t.ex. intervall att kunna genomféra! Betalningsstrukturen bor
regleras med moijlighet till undantag. Standardavtal.

Ingen trafik borde vara undantagen fran forval

Hela Internetaccessen — omvind fakturering. Kommer att bli komplicerat,
det skulle vara bra med en foreskrift som sidger nagot om undantag for
betalsamtal. Funkar inte med 15 siffror i vissa stationer. Samtalet gar inte
att koppla igenom det idr en teknisk fraga.

Tjansteleverantorerna anser att enkelhet maste gilla. Idag har vi fyra
operatOrer att sluta avtal med. Det dr en oro om man behover sluta avtal
med alla operatorer, eftersom det blir fler och fler operatorer. Deras tid
och kraft maste ga till att marknadsféra innehallstjdnsterna och inte
forhandla om ingaende av avtal med operatorer. Kanske behover man
lagstifta om detta? Kan man anvinda den japanska modellen? Att fa fart
pa tjanstesidan kraver en férenkling pa operatorssidan och
faktureringsviljan. Beh6vs ndgon form av samordning.

Samma reglering pa betalsamtal som pa samtrafik hade varit bra.

Forval kan innebira en ytterligare faktura. Om prefixval ska vara mojligt
for dessa samtal sa maste man tinka pa vem som levererar samtalen. Vem
som dr forvalsleverantor framgiar inte for en tjansteleverantér. Om en
operatOr inte vill ha betalsamtalen som férvalsméjlighet maste kunden sla
prefix och da blir det olika fakturor. PTS: Genom GTA-beslutet har
GTA-kunden méjlighet att anvinda sig av prefix, annars riktar sig
prefixskyldigheten mot TeliaSonera.

Problem uppstar nir nya sma operatorer tjanar sa lite pa betalsamtalen
som hinder 1 GTA-situationen. Ibland fir de inte betalt fran Telia for att
det inte finns nagot samtrafikavtal pa serien 900. Clearinghouse behévs.



Nackdelar med att ta bort undantagen fran forval — kommentarer fran deltagarna:

35000 avtal kan komma att behéva tecknas och tekniska forutsittningar
for att kunna folja upp avtalen finns inte. Om det ér bra eller inte beror pa
vilka tekniska 16sningar som finns. Vad ir syftet med forval? Jo for att det
ska bli priskonkurrens och fordelar f6r kunden. Samtidigt finns det krav
att man ska redovisa priset i annonsering. Hur ska man kunna redovisa det
om det ir olika priser med olika operatérer?

Service providern har 50 avtal att teckna medan operatérerna har 700 avtal
att teckna. Tycker inte att det ska finnas en pool — kan bli kartelliknande.

Tekniskt omojligt eftersom dagens signaleringssystem gor att operatorerna
inte vet vilka de skall stilla krav pa. Det finns ingen koppling mellan pris
och nummer.

Summering diskussion forval

PTS ser 6vervigande fordelar med att ta bort undantagen fran férval. PTS
kommer att utreda fragan ytterligare och aterkommer med information om
utredningen

5

Ovrigt

Onskemal uppkom pa métet om en diskussion kring Konsumentverkets skrivelse
till regeringen om krav pa skriftliga avtal.

Kommentarer frin deltagarna:

KOV har gitt till regeringen och begirt att avtal om elektronisk
kommunikation/telefoni ska vara skriftligt. Idag 4r det bara kop av fast
egendom som kraver skriftlighet. Det finns ingen som helst likhet mellan
dessa kop. Pa Konsumentforum och tidigare férvalsforum har bade
operatorer, PTS och KOV linge pratat om muntliga avtal. Nu dyker det
upp utan att operatorerna pa foérhand fatt veta nagot.

Det bor hellre regleras vad som sdgs i samtalet (samtalsmanuset) och inte
sjilva skriftligheten.

Det finns ju andra branscher som har liknande férsiljning. Om det inte
finns nagon jimforelse med andra branscher ar det foérvanansvirt att
telekomomradet ska regleras.

Varfoér behévs det en sirreglering inom denna bransch? Ar det inte bittre
att dndra DAL?

Ett av problemen vi upplevt ar pastienden. Att nu utan diskussion med
branschen eller statistik ligga fram ett forslag 4ar mycket konstigt.



¢  Opt-in kommer att doda marknaden for tjansteleverantorer. Det idr inte
forsta gangen KOV brister i fortroende

e Kan man tinka sig att I'T-foretagen tittar pa detta och dir man kan fa en
branschoverenskommelse och dar man vidtar ev. atgirder.

e Kan inte KOV redovisa sina klagomal vid Konsumentforum?
Svar PTS och KOV kommer att ta upp fragan pa nista samradsmote

Kommentarer fran KOV~

e Det har blivit ett ganska stort problem att manga konsumenter far avtal
med nya operatorer utan konsumentens samtycke. Problem finns att
komma ur avtalen. Det stora antalet dr orsaken.

e Mainga konsumenter tror idag att det kravs skriftlighet for att byta
abonnemang. Nir man sedan lyssnar pa samtalen mérker man att sdljaren
och konsumenten talar f6rbi varandra. Muntligheten fungerar inte i dessa
fall. Inte sa sillan ber konsumenten endast om information, men fir sedan
ett avtal. Det dr inte alltid att de Gppnar brevet utan slinger det i tron om
att det dr reklam.

e FEtt annat problem ir om siljaren inte pratar med den som har
abonnemanget eller som har fullmakt att byta operat6r. Detta har man
inte kommit till ritta med.

e Branschen har inte sjilva lyckats att ritta till problemen.

e Detta ar inget lagforslag. Detta dr en begiran om en lagindring, men
KOV har inte formulerat hur det ska ga till. Vi har bett om en 6nskad
16sning pa problemet, ett forslag till regeringen. Det ir inte KOV som

stiftar lagar. Konsekvensanalys far goras senare.

e Rittsldget ar klart och det fungerar inte.

6. Tid for ndasta mote

Ny tid for nista mote foreslas bli torsdagen den 18 maj 2006

Vid tangentbordet

Annilie Nyberg/Cecilia Ostrand
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