Konsumenternas

Verksamhetsberattelse for
Konsumenternas tele- TV- &
Internetbyra 2009

Forord

2009 har varit ett handelserikt ar for Konsumenternas tele- TV & Internetbyrd med
utokning av verksamhetsomradet till att &ven innefatta TV-abonnemang. Det kandes
som ett naturligt steg att ta i och med att det blir allt vanligare att konsumenten har
samma leverant6r av tjansterna telefoni, TV och Internet.

I och med utokningen av omradet har ocksa en utdkning av antalet anstallda ckat fran
sex personer till sju. KTIB har fortsatt att arbeta utifran visionen att l6sa och
forebygga problem inom den marknad byran har som arbetsomréade.

Det forebyggande arbetet ser vi som uppdelat i tva olika delar. Dels de atgarder dar vi
kan bidra till en battre hantering och tydligare information och villkor fran
operatorerna vilket minskar problemen for sdval operatérerna som deras kunder och
dels den information och de rad riktade framst till konsumenterna som vi har pa var
webbplats. | den forsta delen tycker vi att vi pa flera satt forebygger problem.

KTIB uppmarksammar dock alltjamt att i stort sett alla som kontaktar oss har ett
befintligt problem. Flertalet av dessa problem skulle kunna undvikas om
konsumenterna tagit del av informationen pa KTIB:s webbplats innan de ingick,
forandrade eller avslutade sitt avtal. Nar det galler forkopsinformationen sé kanns det
viktigt att forsoka fa fler att f& kannedom om och ta del av den.

Mattias Grafstrom
VD
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Vision och 6vergripande mal for KTIB

VISION
KTIB ska losa och forebygga konsumentproblem pé tele- TV & 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 I6sning.

Webbplatsen ska vara KTIB:s mest prioriterade kommunikationskanal.

KTIB ska strava efter 6kad kannedom om var verksamhet bland malgrupperna.
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Konsumenternas

Radgivning

KTIB ger opartisk och kostnadsfri information, vagledning och radgivning till tele- TV &
Internetkonsumenter. Byran forsoker ocksa bidra till att tvister mellan konsumenter
och tele- TV & 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 2009 hade KTIB 6 963 arenden. Fordelningen pa vara olika huvudomraden
enligt féljande:

Fast telefoni 1192
Mobil telefoni 1815
Internet/bredband 2 863
Mobilt Internet/bredband 714
IP-baserad telefoni 850
TV 694

Flera arenden galler flera av ovanstdende tjanster (till exempel triple play) varfor
summan av arenden under de olika kategorierna overstiger summan for det totala
antalet inkommande arenden. TV blev en del av vart arbetsomrade den 1 september
2009 varfor arssiffran annu inte ar fullt jamforbar med 6vriga kategorier.

Under ar 2008 hade KTIB 7 336 arenden. Férmodligen har KTIB genom sitt
forebyggande arbete bidragit till en minskning av antalet drenden. Arendena gallande
omradena fast telefoni, mobiltelefoni och Internet/bredband har minskat jamfort med
2008. Arendena rorande IP-baserad telefoni och mobilt Internet/bredband har tkat.
Saledes 6kar arendena inom de "nyare” omradena alltjamt i takt med att antalet
anvandare okar.

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 férebyggande
arbete som gors ger onskad effekt.

Forsaljning pa allman plats

KTIB har haft diskussioner med operatdorerna hur man ska kunna fa ner antalet
problem som uppstar vid forsaljning pa allman plats. De konsumenter som rakat ut for
problem har ofta framfért att séljaren givit muntlig information som inte stamt med
vad som star i det avtal som konsumenten undertecknat. Dessa drenden har minskat
markant under 2009 (1/3).
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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 2009 har fokus kring
kommunikationsinsatserna legat pa sjosattningen av TV-omradet och ett stort
forbattringsarbete p& webbplatsen.

Webbplatsen ar KTIB:s mest prioriterade kommunikationskanal for att n&
malgrupperna.

I samband med att byran utdkade sitt uppdrag till att &ven ta hand om TV-fragor har
webbplatsen reviderats. TV har lagts in som ett nytt huvudomrade pa webbplatsen.
Omradet mobilt Internet har samtidigt lyfts till att bli ett huvudomrade fran att tidigare
ha utgjort en underkategori till omradet Mobil telefoni.

Forutom tillkomsten av de nya huvudomradena har en omfattande revidering av
webbplatsens struktur genomforts. P& ett antal punkter har arbeten utforts for att gora
webbplatsen sa tydlig och anvandarvanlig som mojligt. Webbplatsen har renodlats till
att nu endast bestd av tva huvudsakliga omraden. Det férsta presenterar de tjanster
som byran ger information och rad kring (Fast telefoni, Mobil telefoni, Fast Internet,
Mobilt Internet och TV). Har publiceras information om faktorer som &r viktiga att
kéanna till for de aktuella tjansterna. Informationen syftar framst till att férebygga
eventuella problem som annars riskerar att uppsta.

Det andra omradet (Dina rattigheter) samlar allmanna uppgifter om hur konsumenten
ingar och avslutar avtal pa ett korrekt satt och vad som galler om ett fel pa tjanst
uppstar. Dar finns ocksa information om vad som &r viktigt att tanka p& vid byte eller
flytt av en tjanst. Konsumenten hittar ocksd en sammanstallning 6ver regler och beslut
for tele-, TV- och Internetomradet.

I samband med revideringen av webbplatsens struktur har ocksa det grafiska uttrycket
forbattrats med bland annat fargkodning for att pedagogiskt hjalpa besdkaren att hitta
ratt.

Arbetet med den reviderade webbplatsen och introduktionen av TV-omradet har tagit
det mesta av tiden avsatt for kommunikationsinsatser under aret. Atgarder for att 6ka
k&dnnedomen om verksamheten med framsta syftet att driva mer trafik till webbplatsen
har darfor i huvudsak flyttats fram till 2010. En plan for hur det arbetet ska se ut har
tagits fram. Under 2010 kommer aven nya matbara mal att formuleras for byrans
kommunikationsinsatser.
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Samarbeten

KTIB har haft fyra referensgruppsmoéten med de operatorer som &r med i byran.
Uppslutningen har varit god och flera viktiga fragor har har behandlats under aret, inte
minst frdgor om uttkningen av KTIB:s verksamhet.

Avstamningar med deltagande operatdrer sker regelbundet for att utvardera hur
samarbetet med KTIB fungerar. Kontakten mellan operatérerna och KTIB ar
konstruktiv och resulterar madnga ganger i gemensamma lgsningar som minskar
konsumenternas problem och darmed &ven avlastar operatdrerna.

KTIB har under aret haft méten med manga organisationer och myndigheter som ar
berérda av byrans omrade.

Moten med Kronogdemyndigheten har lett till att problem géllande indrivning av
inkassokostnader minskat markant. Aven Hjalpmedelsinstitutet har kontaktat KTIB da
de ser oss som en viktig spelare i stravan att minska antalet problem pa marknaden.

Kontinuerlig avstamning sker aven tillsammans med Konsumentverket samt
Kommunikationsmyndigheten PTS. Aktuella fragor och arendestatistik ar exempel pa
vad som behandlas nar representanter fran varje organisation traffas. Moten har ocksa
hallits med Radio- och TV-verket.

KTIB har ocksa traffat Allmanna reklamationsnamnden. Nya bedémningar fran
namnden tas upp och svartolkade fall dar praxis ibland saknas eller ar oklar
diskuteras.
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Under aret har KTIB ocksé deltagit i méten med Naringsdepartementet och
Integrations- och jamstalldhetsdepartementet for att ta del av pagaende arbete samt
bidra med sin bild i olika fragor.

KTIB har deltagit vid méten med .SE gallande bland annat testverktyget
Bredbandskollen.

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 &ags alltsd 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 ordféoranderollen. Verksamheten
bekostas av de tele- TV & Internetoperatérer som véljer att vara med.

Forslag till disposition betraffande bolagets vinst
Styrelsen och verkstillande direktoren foreslar att arets forlust,
kronor 10.406, disponeras enligt foljande:

Arets resultat -10.406
Tidigare vinstmedel 441.547
Summa 431.141

Vad betraffar foretagets resultat och stéallning i dvrigt hdnvisas till efterféljande
resultat- och balansrdkning med tillhérande bokslutskommentarer.
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