Information till konsumenter

Tillbakablick 2004
Framatblick 2005

Katarina Baath - informationsavdelningen
Peter Ekstedt - informationsavdelningen
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Fragor och klagomal fran konsumenterna

Fragor och Registrering
klagomal fran | - statistikdatabas
konsumenter - registrator
- Individundersok Information Tillsyn Andra
- Svensk - Webbplats myndigheter
Telemarknad _,| - Tryckt material - KOV
- Andra undersok - Konsument- - ARN
vagledare
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Klagomal fran konsumenterna 2004

= Forval 1343 (felaktiga anslutningar — info, fel person, ingen
kontakt)

= Rakning 624 (dalig specificering, debitering, betalsamtal)
= ADSL 301 (tillganglighet, konkurrens, pris)

= Avtalsvillkor 287 (foljer ej avtal, oskaliga villkor,
tackning, hastighet)
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Klagomal forval och abonnemang

2003 2004 2005
Forval 1406 1343 94
Abonnemang 111 82 58

JE PosT&TELESTYRELSEN
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Stort konsumentintresse i medierna

"Krav pa klagomur fér missndjda telekunder”
Dagens Nyheter, 2004-02-24

”Mest klagomal pa modemkapning och forval”
Nyhet.nu, 2004-06-04

“Telia leder klagomalstoppen”
Dagens Industri, 2004-09-13

"Missnojda kunder i protest mot Tre”
Telecomidag.com, 2004-06-23
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Konsumenternas informationsbehov

= Undersokning i slutet av 2004.

= Djupintervjuer och kvantitativa undersokningar av
konsumenter och konsumentvagledare

= Fast telefoni (forval och abonnemang), mobiltelefoni,
Internet, integritet, sakerhet, rakningar och avtalsvillkor
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Fast telefoni

Jag skulle vilja att det fanns mojlighet att jamféra priser fran 3 0 omla
olika operatodrer/telefonbolag pa ett och samma stalle 77% E i

Jag skulle vilja att det fanns mojlighet att jamféra avtalsvillkor q o ry
fran olika operatorer/telefonbolag pa ett och samma stélle 76% E °

Jag skulle féredra om det gick att fa oberoende information om

fast telefoni av nagon 59% E p

Jag tycker det ar vardefullt att fa en (1) samlad rakning for

0, (1) o 0,
bade samtals- och abonnemangskostnad 57%

Om det gick att teckna telefonabonnemang (den fasta g . . o
avgiften) med en annan operatdr an Telia skulle jag gora det 31% 31%

Att ha ett telefonabonnemang for fast telefoni ar ett

nddvéandigt ont 29%

Jag far framfér allt information om fast telefoni fran

operatdrerna/telefonbolagen 26%

B InstAmmer helt5 @4 O3 @2 @ Instammer inte alls 1 |

(LN Wy T
R T A 1T
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Konsumenterna om fast telefoni

= Forvirring kring abonnemang och forval
= Begreppet "fast telefoni” har en stark koppling till Telia

= Abonnemangskostnaden upplevs som problem for
over halften

= Man vill helst ha: oberoende information pa ett och
samma stalle och en (1) rakning

= 44 procent vill byta ut Telia-abonnemanget

= Det storsta problemet som man upplever ar sjalva
abonnemanget och de hoga avgifterna

= Forval forknippas med telefonforsaljning
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Informationsaktiviteter 2005

= Utveckling av www.pts.se/konsument
= Webbagent

= Prisjamforelser i samarbete med
Konsumentverket

= Marknadsforingskampanj
= Kurs konsumentvagledare
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Faktablad

Faktablad - Konsumenters och | TR

operatorers rattigheter och skyldigheter | :
enligt lagen om elektronisk AR
kommunikation - PTS-F-2005:1

www.pts.se

(dokument och forfattningar/faktablad)
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Informationsmal GTA

Mal informationsaktiviteter:

Att 6ka kannedomen hos malgrupperna om maijligheten att
byta leverantor av det fasta abonnemanget

= 75 procent i malgrupperna ska kanna till
mojligheten

04-06-17
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Informationsaktiviteter GTA

Webb

=Tillfallig prisjamforelse — finns med i ny prisjamforelse
= Goda rad infor valet

= Goda rad om det uppstatt problem
= Stall fragor till webbagent om abonnemang
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Informationsaktiviteter GTA

Ovriga kanaler

= Tryckt material om fast telefoni inklusive abonnemang
= Aktiv pressbearbetning for att sprida goda rad

= Beredskap for att ta hand om skriftliga och muntliga
konsumentforfragningar och klagomal
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