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Verksamhetsberattelse for
Konsumenternas tele- och
Internetbyra 2008

Forord

2008 ar det andra hela kalenderaret som Konsumenternas tele- och Internetbyra,
KTIB, varit verksam. Under aret har beslut fattats om en vision for KTIB. Nya och
reviderade mal for verksamheten har ocksd tagits fram. Dessa bidrar starkt till att
byran kan arbeta konsekvent och malinriktat med sitt uppdrag. Det har ar var vision!

KTIB ska losa och férebygga konsumentproblem pa tele- och Internetmarknaden.

Under aret har verksamheten fortsatt att utvecklas. | ett flertal fragor har KTIB:s
arbete lett till markbara forbattringar for konsumenter, operatorer och for de omraden
som KTIB ar verksam inom.

KTIB blir ofta kontaktad av media for att kommentera olika fragor kring telefoni och
Internet. Media ar en prioriterad kanal for att na ut med information som kan tka
kannedomen om KTIB. | en undersokning frdn september 2008 visar det sig att
kannedomen om KTIB &ar 1&g. Det ar darfor viktigt att fortsatt vidta atgarder for att
malgrupperna ska hitta var information och den hjalp vi erbjuder.

Under 2008 paborjades ocksa ett arbete med att utreda om KTIB ska utodka sitt
arbetsomrade till att a&ven omfatta TV-fragor. Arbetet kommer fortldpa under nasta ar
och om beslut om forandring tas sa kommer 2009 om mojligt bli ett &n mer intensivt
och handelserikt ar for KTIB an 2008.

Mattias Grafstrom
VD
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Vision och 6vergripande mal for KTIB

VISION
KTIB ska losa och férebygga konsumentproblem pa tele- och Internetmarknaden.

OVERGRIPANDE MAL

KTIB ska som en sjalvstandig och opartisk organisation tillhandahalla tydlig och
lattillganglig information och radgivning till alla konsumenter, konsumentvagledare
samt medier.

KTIB ska uppfattas som en trovardig organisation.

KTIB ska till operatorer aterkoppla konsumentproblem inom vart verksamhetsomrade
och arbeta for en snabb l6sning.

Webbplatsen ska vara KTIB:s mest prioriterade kommunikationskanal.

KTIB ska strava efter 6kad kdnnedom om var verksamhet bland malgrupperna.
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Radgivning

KTIB ger opartisk och kostnadsfri information, vagledning och radgivning till tele- och
Internetkonsumenter. Byran forsoker ocksa bidra till att tvister mellan konsumenter
och tele- och Internetoperatorer far en snabb och smidig l6sning. De
konsumentproblem som byran upptacker pa marknaden férmedlar vi vidare till
operatorerna. | lampliga fall kan KTIB foresla uppforanderegler eller andra atgarder for
att I6sa problem som férekommer i stérre omfattning.

Arendestatistik
Under 2008 hade KTIB 7 336 arenden fordelade pa vara huvudomraden enligt
foljande:

Fast telefoni 1735
Mobil telefoni 1 933
Internet/bredband 2 066
Mobilt Internet/bredband 603
IP-baserad telefoni 721

Resterande arenden var under kategorin “6vrigt” som exempelvis galler fragor som
faller utanfor vart omrade.

Under ar 2007 hade KTIB 8 235 arenden. Férmodligen har KTIB genom sitt
forebyggande arbete bidragit till en minskning av antalet &renden. Arendena géallande
omradena fast telefoni, mobiltelefoni och Internet/bredband har minskat jamfort med
2007. Arendena rorande IP-baserad telefoni och mobilt Internet/bredband har 6kat.
Séledes okar arendena inom de "nyare” omradena i takt med att antalet anvandare
okar.

Vanliga arenden

Ett bestdende monster ar att manga problem skulle kunna undvikas genom tydligare
information fr&n operatdrerna och/eller att konsumenter 4r mer noga med att ta del av
befintlig information infor, eller i samband med, avtalets ingdende eller vid
forandringar av avtalet.

Kundtjanst

Arenden gallande operatorernas kundtjanster och/eller support har tkat under 2008
jamfort med 2007. Bland klagomalen har marks bland annat de fall dar kunden inte
anser sig ha fatt rattelse, ersattning eller kompensation i niva med vad som har
forvantats. Andra problem som boér vara enkla att undvika galler att kundtjanstens
support har lovat att kontakta konsumenten utan att géra detta, eller att uppgifter
frdn kundens tidigare samtal inte registrerats i operatérens system.

KTIB har papekat for operatérerna att det ar viktigt att loggning av samtal sker for att
snabba upp felavhjalpning och minska frustration hos kunderna. Dessutom bidrar
battre loggning till en lagre belastning pa operatorens kundtjanster genom att kunden
da inte behdver upprepa sitt arende vid ny kontakt.
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KTIB har ocksa papekat att det ar synnerligen viktigt att operatéren inte lovar att
kontakta konsumenten om de sedan inte gor det. KTIB har genomfort férandringar i
statistiksystemet for att battre kunna redovisa klagomalen mer detaljerat gallande
bemotandet i kundtjanst. Pa sa satt kan vi ge tydligare aterkoppling till operatoérerna
sa att forbattringsarbetet kan underlattas.

Effekter av KTIB:s arbete

KTIB lagger ner mycket resurser pa arbetet med att forebygga problem. Vi kan notera
att antalet arenden minskat och det ar positivt att det tidskravande forebyggande
arbete som gors ger dnskad effekt.

Marknadsforing av bredbandshastighet
KTIB inledde under slutet av 2007 ett arbete for att minska antalet arenden gallande
bredbandshastigheter.

Arbetet fokuserades pa att lI6sa problemen gallande fasta uppkopplingar. KTIB forde
diskussioner med de operatdrer som ar med i KTIB, myndigheter och andra
organisationer.

Arbetet resulterade i att flera operatdrer nadde en dverenskommelse om att upphéra
med att enbart anvanda sa kallade "upp till-hastigheter” i marknadsféring och avtal
gallande fasta bredbandsanslutningar. KTIB papekade att anvandningen av "upp till-
hastigheter” ledde till felaktiga forvantningar och missnéjda konsumenter samt
problematisk hantering av reklamationer.

De svenska operatorerna blev darmed, savitt kant, forst i varlden att ga over till
marknadsforing i intervaller istallet for "upp till-hastigheter. Antalet &renden géllande
hastigheter for fast bredband har minskat med drygt 30 procent under 2008 jamfort
med 2007.

Det ar ocksa betydligt enklare att hantera reklamationer nar det finns en
minimihastighet att utga fran i avtalen.
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ADSL-problematik

KTIB:s arbete for att forenkla rutinerna och darmed minska problem som ar anknutna
till bredband via telejacket (ADSL) har lett till vasentliga minskningar av antalet
drenden under 2008 jamfort med 2007. Som exempel kan nhdmnas minskningar av
blockeringsarenden (drygt 74 procent), operatérsbyten (drygt 25 procent) och
leveransproblem (drygt 52 procent).

Felaktiga anslutningar

Arenden gallande felaktig anslutning (slamming), som var ett stort problem i borjan av
KTIB:s verksamhet, har minskat med nastan 40 procent sedan inférandet av KTIB:s
uppforanderegler i borjan av 2007. Uppforandereglerna togs fram genom diskussioner
med de operatérer som ar med i KTIB.

Nummerporteringar

KTIB har tillsammans med operatdrerna tagit fram en éverenskommelse om hur
kunderna ska informeras om en nummerflytt (portering) inte gar igenom. Arenden
gallande nummerporteringar har minskat med drygt 17 procent under 2008 jamfort
med 2007.

Antalet arenden hos Allmanna reklamationsnamnden
Antalet arenden hos Allmanna reklamationsnamnden (ARN) som ror operatérer som &ar
med i KTIB har minskat sedan KTIB:s start.

ARN':s statistik for 2008 kommer att foljas upp nar den ar klar. Om man jamfor
statistiken mellan 2007 och 2006 kan dock konstateras att de operatdérer som ar med i
KTIB forekommit i 10,9 procent farre fall gallande tele- och Internettjanster 2007
jamfort med aret innan. Andelen fall dar konsumenten fatt ratt mot en KTIB-operator
ar 9,6 procent under 2007 jamfort med 10,7 procent under 2006. Nar det galler
operatorer som inte & med i KTIB fick konsumenten rétt i 23,9 procent av fallen under
2006 och i 25,4 procent av fallen under 2007.

Att andelen bifall ar farre gallande de operatorer som ar med i KTIB beror troligen pa
att manga konsumenter, som annars skulle ha fatt bifall i ARN, genom att kontakta
KTIB far en l6sning pa sitt fall utan att behova ga till ARN.

Aven nar det galler foljsamheten av ARN:s beslut finns en skillnad. Det fanns inget fall
under 2007 dar en operatér som ar med i KTIB underlat att folja ARN:s
rekommendation. Gallande operatorer som inte ar med i KTIB sa foljdes inte ARN:s
rekommendation i 20 procent av de fall dar ARN gav konsumenten bifall.
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Kommunikationsarbete

Kommunikationsarbetet som genomfors inom KTIB har till syfte att framja
verksamhetens vision och 6vergripande mal. Kommunikationsplaner tas fram for att
konkretisera arbetet for varje ar. Under 2008 har fokus legat pa att dra nytta av de
utvarderingar som genomfordes aret innan och darigenom genomfora valgrundade
forbattringar. Arbetet med att 6ka kdnnedomen om KTIB:s verksamhet har fortsatt.

Kannedom & marknadsforing

Grunden i alla varuméarkesbyggande insatser ar langsiktighet och konsekvens. Genom
att ar efter ar, med hjalp av avvagda kommunikationsinsatser, flytta organisationen
ett par steg narmre sina mal byggs varumarket och kdannedomen sakta starkare.

Hur fort storre forandringar kan astadkommas beror framst p& hur stora ekonomiska
medel som satsas. Men det gar att &stadkomma markbara forandringar kring
kdnnedom &ven for en organisation som KTIB med sina begrénsade resurser. For att
Oka kdnnedomen om KTIB kravs en mix av flera olika PR-aktiviteter. Manga kan
genomfdras med hjalp av organisationens egen personal.

I en undersdkning som genomfordes under aret framkom att allmanhetens kannedom
om KTIB ar lag. 17 procent av allmanheten svarar att de har hort talats om byran.
Men endast 0,3 procent har sa kallad spontan kdnnedom, vilket innebar att man pa
egen hand kan namna KTIB.

Hela 2008 har KTIB arbetat med att ta fram och forankra en vision for verksamheten.
Dartill har d&ven nya och reviderade mal for organisationen tagits fram och beslutats av
styrelsen. For att ett effektivt och fungerade kommunikationsarbete ska vara majligt
maste forst en tydlig vision och matbara mal finnas pa plats. De behover dessutom
vara accepterade och forankrade. Detta arbete har bland annat varit huvudpunkt pa
KTIB:s planeringsdagar bade pa varen och hosten under det gangna aret. Resultatet
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har gjort att organisationen nu har fatt en tydlig bild 6ver vad KTIB ar och mot vilket
hall verksamheten ska strava.

Arbetet med vision och mal har varit helt dominerade under denna rubrik for 2008.
Men som ett exempel pa en direkt PR-aktivitet kan nAmnas ett samarbete med de
andra konsumentbyraerna som genomférdes under konferensen "Konsumentdagarna
2008”. Har samlas landets vagledare och konsumentorganisationer.
Konsumentbyraerna holl ett gemensamt informationspass och lanserade samtidigt ett
samlat informationsmaterial om byraerna med konsumenterna som malgrupp.

Webbplatsen

Webbplatsen ar KTIB:s mest prioriterade kommunikationskanal for att na
malgrupperna. Det ar ocksd den kontaktvag som i alla sammanhang lyfts fram som
den framsta. Under 2008 hade webbplatsen 7 747 besok i genomsnitt per manad. Det
kan jamforas med motsvarande siffra for 2007 som var 6 614 besok. Malet for 2009 ar
att samma siffra ska vara minst 8 500.

Det ar arbetet med sokmotoroptimering under aret som framst forklarar 6kningen av
antal besok pa webbplatsen. Tidigare kom omkring 10 procent av besdkarna pa ktib.se
via en sokmotor pa Internet. Efter genomférd optimering har den siffran okat till
nastan 40 procent.

Utvardering av webbplatsen kravs standigt. Under aret genomférdes en
anvandarundersodkning som visade att 62 procent var néjda och 12 procent var
missndjda med webbplatsen. Resterande andel gav webbplatsen ett medelbetyg.
Under 2009 kommer en ny matning att goras. Malet ar da att andelen ndjda
webbesdkare ska ha 6kat till 65 procent. Samtidigt ska andelen missndjda ha minskat
till 9 procent.

Utifrdn de synpunkter som framkom i utvarderingen genomfordes sedan ett antal
forbattringar pa webbplatsen. Kortfattat handlade det om att fortydliga vad KTIB ar
och vilket uppdrag byran har samt att aktivt vidarehanvisa webbestkare som hamnat
pa ktib.se med ett a&rende som ligger utanfor byrans uppdrag. Webbplatsen fick ocksa
en grafisk uppdatering for att gora viktiga element tydligare for besdkaren.

Presskontakter

Media ar en viktig kanal for att n& ut med KTIB:s budskap och bygga kdannedom hos
malgrupperna. Enligt en frdga som KTIB tidigare har stallt p4 webbplatsen visade det
sig att media ar den allra viktigaste kanalen for att skapa kannedom kring KTIB.
Omkring 25 procent av de svarande hade fatt kannedom om KTIB darigenom.

En medieanalys har genomforts for perioden oktober 2007 till mars 2008. Analysens
underlag bygger pa statistik fran det verktyg for mediebevakning som KTIB anvander.
Det ar endast artiklar som varit publicerade pa Internet som aterfinns i statistiken.
Tryckta tidningar, TV och radio omfattas inte av denna mediebevakning.
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Under perioden har totalt 79 artiklar registrerats om Konsumenternas tele- och
Internetbyrd. Det kan jamforas med 84 artiklar fér motsvarande period 2006/2007.
Att antalet ar ndgot farre nu beror delvis pa att forra matperioden rymde tiden for
byrans oppnande da medias och samhallets intresse for verksamheten var extra stort.
Malet for motsvarande period 2008/2009 ar att antalet exponeringar ska ha Okat till
90.

Under 2008 utarbetades &ven en ny strategi for mediekontakter. Resultatet av den nya
strategin har varit mycket positivt. Siffror pA genomslaget kommer att framga i nasta
medieanalys.

Samarbeten
KTIB har haft ett antal referensgruppsmoten med de operatorer som ar med i byran.
Uppslutningen har varit god och flera viktiga fragor har har behandlats under aret.

Avstamningar med deltagande operatorer sker regelbundet for att utvardera hur
samarbetet med KTIB fungerar. Kontakten mellan operatdérerna och KTIB ar
konstruktiv och resulterar manga ganger i gemensamma lésningar som minskar
konsumenternas problem och darmed avlastar operatdrerna.

KTIB har under aret haft méten med manga organisationer och myndigheter som ar
berdrda av byrans omrade.
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Kontinuerlig avstamning sker tillsammans med Konsumentverket samt
Kommunikationsmyndigheten PTS. Aktuella frdgor och arendestatistik ar exempel pa
vad som behandlas nar representanter fran varje organisation traffas.

KTIB har traffat Allmanna reklamationsnamnden vid ett flertal tillfallen under aret. Nya
bedomningar fran namnden tas upp och svartolkade fall dar praxis ibland saknas eller
ar oklar diskuteras.

Under aret har KTIB ocksa varit i kontakt med bland annat Naringsdepartementet for
att ta del av pagaende arbete samt bidra med sin bild i olika fragor.

Kontinuerlig kontakt med de andra konsumentbyraerna har hallits kring bade
arbetsrelaterade och sociala fragor.

Organisation

Verksamheten bedrivs som ett aktiebolag med IT&Telekomféretagen som enda agare.
KTIB &gs alltsa inte av de operatorer som finansierar verksamheten vilket ar
avgorande for att garantera byrans sjalvstandighet, | styrelsen sitter de statliga
myndigheterna Post- och telestyrelsen samt Konsumentverket med. En av
representanterna for dessa myndigheter har alltid ordféranderollen. Verksamheten
bekostas av de tele- och Internetoperatdrer som véaljer att vara med.

Finansierande operatdrer under 2008
Adamo Bredband

Bredbandsbolaget

Com Hem

Glocalnet

Gotalandsnatet

Hi3G (3)

Megaphone

Optimal Telecom

Ownit Broadband

Phonera

Rix Telecom

Tele2

Telenor

Telia Sonera (Telia, Halebop)

Timepiece LDA (Universal Telecom, Ispace och Duvialla)
Vattenfall

Ventelo
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Styrelse
Ordinarie ledamoter vid arets utgang

Sara Andersson, Kommunikationsmyndigheten PTS, ordférande
Olof Bjurd, Kommunikationsmyndigheten PTS

UIf Jageberg, Konsumentverket

Torbjoérn Noaksson, Konsumentverket

Mikael von Otter, IT&Telekomféretagen

Anders Barring, Megaphone

Christer Kinch, Com Hem

Bjorn Lindegren, TeliaSonera

Kansli
Kansliet har haft sex medarbetare och bestod vid arets slut av:

Mattias Grafstrom, VD

Mikael Alenmark, radgivare/jurist

Andreas Evestedt, informationsansvarig/radgivare
Susanna Fromhold, radgivare/jurist

Monica Muschel, radgivare/jurist

Alev Yeter, radgivare/jurist
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