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Konsumentproblem i kundtjanst

Mgjligheten att ta kontakt med niringsidkaren om ett problem som uppstatt
med en vara eller tjanst ar grundldggande. Konsumentens majlighet att
utnyttja sina avtalsenliga och lagliga rattigheter forsvaras avsevart nir
konsumenten upplever att det r svart att nd naringsidkaren. 68 % av de
tillfragade konsumenterna i en undersokning som Konsumentverket genomfort
uppger att de upplevt negativa effekter till f6]jd av kontakten med ett foretags
kundtjanst. Det handlar bland annat om att de behovt vénta i telefonko under
arbetstid. 58 % uppger att de haft en utgift med anledning av kontakten.

Konsumentverket har genomfort en analys av anmélningar till myndigheten
och utfort en konsumentundersokning for att utreda hur konsumenter
upplever kontakten med foretags kundtjanst.* Intervjuer har dven genomforts
med bland annat branschorganisationer och konsumentbyraer for att
komplettera bilden.2 Konsumentverket har slutligen utvéarderat vilka atgarder
som kan bli aktuella mot bakgrund av den sammantagna problembilden och
rattslaget.s

Analys

En analys av anmélningar som inkommit till Konsumentverket mot 45 olika
bolag under perioden 1 januari 2021-31 december 2022 visar att 26 % beror
problem med kundtjanst.4 Konsumenter upplever olika typer av problem
kopplade till kontakt med kundtjanst efter ett kop av en vara eller en tjanst.
Konsumentverket har identifierat féljande tre 6vergripande omraden som

sarskilt vanliga.
Konsumenten far Foretaget kraver Saknas mojlighet
inte hjalp visst kontaktsatt att spara bevis

«Lang svarstid «Saknas «Saknas mojlighet
«Fullmakt telefonnummer for konsumenten
«Knappval «Saknas e- att spara bevis pd
«Mobilt Bank-ID postadress kommunikation
oInte svar i sak *Krévs muntlig med kundtjdnst
«Utlovad atgard uppsagning av

genomfors inte avtal

1 For mer detaljerad information se bilaga 1, urval och resultat och bilaga 2,
konsumentundersokning.

2 Se bilaga 3, forteckning genomforda intervjuer.

3 Se bilaga 4, riattsutredning.

4 Av 8887 anmalningar ber6r 2316 problem med kundtjéanst.
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Konsumenten far inte hjalp

Den genomforda undersokningen visar att 36 % av konsumenternas problem
16ses vid en kontakt respektive 29 % lostes efter tva kontakter. 24 % av
drendena lostes genom 3—5 kontakter. For sex procent kravdes mer an fem
kontakter. Av anmélningar framgéar att konsumenter uppger att de kan fa vinta
lange i telefonko och att de inte far svar pa sin fraga som sker i relation till ett
genomfort kop.

Léng svarstid
Av undersokningen framgar att det varierar hur snabbt drenden med
kundtjanst lostes.

Under 1 tirmmne: . 1 %0

Under 1 dag 17%

Under 3 dagar I 15%
Under 1 vecka I 12%
Under 1 manad I 0%
Under 6 manader I 4%
Under 1 ar Bl 1%
1 &r eller langre
Fick aldrig svar HE 1%
Arendet ar inte [Gst G %

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 39%

Av anmalningar framgéar att vad som upplevs som lang véntan beror pa typen
av tjanst och kan handla om att konsumenten sitter i en telefonko i 30 minuter
eller behover ringa flera ganger for att komma fram. Nar problemet beror en
samhallsviktig tjdnst sdsom leverans av el eller bolaget ar statligt agt framgar av
anmalningar att konsumenter upplever att vintetiden bor vara kortare dn
annars.

Hej Har problem med [elbolaget], uppsdgning av avtal, de har inte nan epost
adress eller 1 "mina sidor" ddr man kan sdga upp elavtal, bara ett tel.nr. som
inte gar att nd dem pa, varje gang jag ringer sa har det varit riktigt langa
"kber" eller sa struntar de i att svara, har ringt varje dag denna vecka och
varit tvungen att ldgga pa efter 25-60 min utan ndt svar, s hdr kan man inte
halla pd, det finns krav pa foretag att man ska kunna avsluta sitt avtal enkelt
och det dr inte fallet med [elbolaget], de gor det riktigt svart att komma i
kontakt med dem.5

Jag har haft ett rorligt pris elavtal hos [elbolaget] for ungefdr 2 ar nu, i
oktober nar jag borjade ldsa ett det blir dyrare med el sa tdankte jag dndra
avtalet till ett fast pris istallet. Jag kunde inte gora detta online pa grund av
begrdansningar hos [elbolaget] sG jag var tvungen att ringa de. Jag ringde
flertal ganger under oktober, november, december men jag kunde komma
fram bara ett enda gdng for att fa ett erbjudande och sedan aldrig mer for att

5 ANM 2022/16465.
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kunna bekrdfta det. Jag fick alltid som svar att det dr hogt tryck just nu och
att jag mdste ringa senare. Jag testade chatta med de via deras hemsidan
men da blev jag hdnvisad igen till telefonen. Att de kunde inte ta emot mitt
samtal och dndra mitt avtal pGverkade mig att jag fick en vdaldigt hogt
faktura for december mdanad pa 8o15kr.6

Vi hade telefonkontakt ang vart abbonnemang och fick, i princip olika svar
beroende pa vem vi pratade med. En man, pa foretaget, som hjdlpte oss
komma igang sa att kontraktet gdllde fran det datum vi pratade med honom.
Nar vi sen ringde for att sdga upp kontraktet pastods att vi var for sent ute
och att mannen som sa att abbonnemanget gdllde fran det datum vi pratade
med honom, hade fel.. Manga samtal med foretaget, fick olika svar pa
fragorna. Orkar inte skriva allt vi gatt igenom, blir bara ldttad nar
kontraktet gar ut..”

Det finns ocksd anmilningar som visar att konsumenter inte fatt ndgon
aterkoppling fran kundtjiansten trots att detta tidigare utlovats och att man
darfor har behovt kontakta kundtjanst pa nytt. Konsumenter har ocksa uppgett
att de kopplats till fel medarbetare/avdelning en eller flera gdnger innan man
kunnat fa den hjalp som behovts.

Dagen efter min mors bortgang kontaktade jag [teleoperatoren] for att
avsluta hennes telefon abonnemang. Dom tog emot mina uppgifter och lovade
att avsluta abonnemanget. Nu dr det nio manader sedan och dom skickar
fortfarande ut fakturor. Jag av varit i kontakt med dom 3 gdnger per telefon,
och 5 ganger via email. Varje gang ber dom om ursdkt och lovar att det dar
avslutat. Fakturorna kvarstar och nu dr dom skickade pa [inkassobolag].
Under nio manader har dom alltsa inte varit kapabla avsluta abonnemanget
och aterta fakturorna.s

Jag och min syster har under cirka 8 manader forsokt fa tillbaka pengar som
var avlidna pappa betalat for sitt fastatelefon abonnemang. Vi har
uppmanats att skicka in bouppteckning via vanlig post, vilket vi gjort 2
gdanger. Vi har mailat in samma dokument vid minst 2 tillfillen, samt ringt
till [teleoperatoren] vid ett otal tillfdllen. Vid varje samtal har
[teleoperatoren] uppmanat oss att posta eller skicka bouppteckningen vilket
vi gjort. Man har vid dessa tillfdllen sagt att vinta en vecka sa ska det vara
lost. Vid ndsta kontakt har man ingen aning om vad drendet gdller och
kommer med nya direktiv av vad som behous for att losa problemet. En gang
sa behdvde jag bara ange ett konto i min bank sa skulle pengarna skickas.
Vilket inte skedde. Vid senaste kontakten den 13/7 2021 krdvde jag att fa tala
med en ansvarig chef. Ingen chef fanns att prata med. Vi kdnner oss helt

6 ANM 2022/908.
7 ANM 2021/229509.
8 ANM 2021/14003.
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chanslosa mot [teleoperatoren]. Ny personer att prata med varje gang som
inte kan se vad andra har gjort for atgdrder.9

Det finns ocksa konsumenter som upplever frustration 6ver att man inte fatt
nagon aterkoppling eller bekriftelse pa att man exempelvis sagt upp sitt avtal
eller utnyttjat sin dngerrétt, vilket leder till en osédkerhet gillande om avtalet ar
avslutat eller inte och dirmed om man behover betala for tjansten.

Fullmakt

Konsumenter har ocksa anmalt svarigheter med att komma i kontakt med
kundtjanst i de fall en fullmakt kravs. Exempelvis har konsumenter anmalt att
fullmakter inte accepterats utan att kundtjansten har kravt en sarskild fullmakt
for att hantera konsumentens drende. Det kan ocksa vara si att foretaget har
ett visst sétt att hantera drenden dér fullmakt kravs men att personalen i
kundtjanst inte har tillracklig information om de rutinerna.

Jag har fullmakt for min far som dr 100 ar. Vi vill ha autogiro till hans bank
sa han slipper fakturaavgift 49 kr varje manad. Tre ganger har vi skickat in
ansokan men vid kontakt sdger de att ansokan dr felaktigt ifylld. Pa fragan
vad som dr fel kan de inte sdga det. Verkar inte som de har gamla rutiner
kvar med pappersansokan. Det dr diskriminering mot personer utan bankid.
Vad kan jag gora?*°

Jag dar ny god man till en kvinna som har ett dyrt mobilabonnemang hos Tre.
Jag forsoker dndra adressen till den sdrskilda postadressen men de vagrar
och godtar inte mitt registerutdrag pa stdllforetradarskapet. Under tiden gar
min huvudmans fakturor till inkasso.*

Knappval

Utifran intervjuer med funktionshinderorganisationer framgar att knappval i
kundtjanst kan innebéra problem for personer med synnedséttning eller
horselskada. Problemet bestar i svarigheter att hinna med att tolka knappval
och fysiskt kunna géra knappval.

Mobilt Bank-1D

Utifran intervjuer framgar aven att systemet med legitimering via mobilt Bank-
ID skapar svarigheter da till exempel en d6v person anviander bildtelefoni och
inte kan legitimera sig direkt eftersom tolk anvands. For synskadade kan det
vara problematiskt att anvianda en pekskiarmsmobil och darmed dven mobilt
Bank-ID. Problem kan dven uppsta for personer som saknar svenskt
personnummer och fér konsumenter som inte ar digitala.

9 ANM 2021/17327.
10 ANM 2021/1333.
11 ANM 2022/23817.

4(9)



Datum Dnr
2023-06-20 2023/209 5(9)

Banker godkdnner inga samtal via bild tolk (t ex bildtelefoni ) trots jag
legitimerar mig via BankID och hittills ( snart 15 ar) dom vdgrar ringa mig
via bildtelefoni med motivation om att dom dr osdkra med vem i verkligheten
pratar med . Dom som vill kontakta mig forstar inte varfor dom kan inte
ringa under mitt tel nr utan via en konstigt tel nr som gar till Malmé (040)
eller o10. Via Mail gar det bdttre!*2

Trots man identifierat sig via Bank-id sG godtas det inte av bankerna pga
sdkerhet ndr man ringer via bildtelefoni.net. Men det gar hur bra som helst
ndr man har en horande som ringer at en d latsas att man ar jag. Da dr det
inga problem....13

Inte svar i sak

Ett annat problem &r att konsumenter upplever att de inte far svar i sak fran
kundtjanst, antingen pa grund av att informationen som ges ir vilseledande
eller att hanteringen i 6vrigt brister. Det kan bero pa att personalen i
kundtjanst inte har behorighet att vidta vissa atgéarder i arendet vilket leder till
lang handlaggningstid eller att drendet faller mellan stolarna. Konsumenter har
ocksa uppgett att det hos foretaget inte alltid dokumenterats vad parterna
kommit 6verens om i kundtjénst via telefon. Det kan leda till att konsumenten
far "borja om” vid ytterligare kontakt med kundtjanst som inte kan se vad som
tidigare ska ha gjorts eller 6verenskommits i konsumentens drende. Andra
problem &r att den interna kommunikationen hos foretaget inte fungerar
optimalt, konsumenter har i anmélningar uppgett att de fatt olika svar frén
olika medarbetare eller att dokumentation i drendet som skett i butik inte
formedlats till foretagets kundtjanst via telefon.

Eftersom dem [bolaget] sjdlva inte kan l6sa problemet efter en vecka och
problemen okar bade ekonomiskt, privat och 1 arbetet vet jag inte vem jag ska
vdnda mig till, de sdger bara att jag ska avvakta. Varje gang jag ringer sa dr
de olika personer jag pratar med och de kan inte l6sa drendet. Jag far inget
konkret svar och far inte heller prata med nagon ansvariq eller tekniker. Vill
ha mitt nummer tillbaka och det gar inte. Anser att de dr oansvariga ndr de
inte dar tillmotesgdende, medans rdkningarna dar betalda och jag har fatt képa
nytt kontantkort + surf.’4

Bristande kundservice till den grad att det inte gar att komma 1 kontakt med
dem pa ett vettigt sctt for att aterldmna en vara. Tid sedan forsta kontakt
uppgdr nu snart till 30 dagar, och det har gatt flera mail fram och tillbaka
(varje mail med veckor mellanrum) dar de efterfragar information utan att
skicka tillbaka den fraktsedel som de enligt deras hemsida skall skicka till
kunden som vill sdanda tillbaka en vara. De har visserligen uppget via mail att
dngerrdtten gdller eftersom jag tog kontakt med dem i tid, men jag tycker inte

12 Fallbeskrivning mottagen av Sveriges Dovas Riksférbund.
13 Fallbeskrivning mottagen av Sveriges Dovas Riksférbund.
14 ANM 2021/14446.
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att foretaget skall kunna ha en sa dalig kundtjanst att en kund inte kan lamna
tillbaka en vara inom rimlig tid.*5

Bestdllde en robotgrdsklippare 1 slutet April som fungerade ddligt nar jag fick
den och den 25 juni slutade den fungera helt. Jag skrev da till [bolagets]
kundtjdanst (3ggr sedan dess) om att jag ville reklamera och ev byta till ndgon
annan om de inte hade exakt samma modell (skicka dven med en video) . Fick
dd foljande svar: "Dessvdrre kan jag se att dngerrdtten d slut ddrav kommer
vl inte kunna att uppgradera denna klippare". Skrev da att det inte rorde
"anger" utan reklamation och trots flertal pastétningar har det varit tvdrtyst
fran deras sida.®

Utlovad éatgérd genomférs inte

Konsumenter uppger till exempel att vid klagomal pa felaktiga fakturor sa
atgirdas inte problemet trots att bada parter dr 6verens om att fakturan ar
felaktig. Det kan leda till att konsumenten far fler fakturor eller till och med
inkassokrav felaktigt pa grund av att problemet inte 16sts trots att
konsumenten kontaktat kundtjanst som meddelat att felet ska vara atgardat.

Jag har upprepade ganger ringt [elbolagets] kundservice, varje manad sedan
jag tecknade avtalet, for att be dem rdtta till kontraktet. Vid varje tillfdlle har
kundtjansten sagt att de ska atgdarda felet men da elrdkningen kommer
(manatligen) har det fortsdttningsvis varit fakturerat enligt anvisningsavtal.
De har dven sagt att de sett att jag ringt angdende detta tidigare. Jag har
dven informerat dem att jag vill ha samtliga fakturor korrigerade men det
har inte hdant. Jag kommer kontakta [elbolaget] for att avsluta alla avtal med
dem, men jag dr rddd att jag inte far de tidigare fakturorna korrigerande.
Men jag har inget annat val for jag har inte rad att betala el enligt
anvisningsavtalet och att teckna ett "nytt" 1 ars fast pris avtal ar dyrare idag
an 13 januari hos [elbolaget].?”

Foretaget kraver ett visst kontaktsatt

Av anmdlningar framgéar att konsumenter som vill ringa eller mejla saknar den
mojligheten eftersom foretaget kriaver att kontakten sker pé visst sétt genom att
enbart tillhandahalla till exempel kontaktformulér eller krava muntlig

uppsagning.

Saknas e-postadress och/eller telefonnummer

Av undersokningen framgar att 58 % av konsumenterna har ringt till foretaget,
40 % har mejlat och 22 % har chattat. Av intervjuerna framgar att konsumenter
garna ringer till naringsidkaren men att de rekommenderas att mejla ur
bevissynpunkt. Anmalningar visar att det i vissa fall upplevs svart att hitta

15 ANM 2021/1938.
16 ANM 2022/14258.
17 ANM 2022/7266.
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foretagets kontaktuppgifter alternativt att de saknas. Nagot som dven
bekraftats i intervjuer.

Foretaget mailades 1:a februari men en klagan och begdran att bestdllningen
dras ater. Inget svar. Ett nytt mail skickades 10:e februari, men dnnu inget
svar Adressen som anvdndes dr [foretagets epostadress] vilket hittades via
internet efter mycket letande. Deras hemsida erbjuder endast en chatbot som
support, samt ett forum ddr andra anvdndare kan ge en hjdlp. De vill inte
erbjuda annan support med referens till att de vill hdlla priserna nere Jag
gissar att manga anvdndare troligen bara "svdljer" det hdr beteendet da
foretaget riktar sig till unga som inte vet hur man tar drendet vidare, och
genom att gora det omojligt att kontakta foretaget for klagomdl. Det dr en
oserios sdljstrategi.t8

Vissa foretag kraver att konsumenten &r inloggad pa "Mina sidor” eller
liknande for att ta del av kontaktuppgifter, ndgot som blir sarskilt
problematiskt om man har problem med att logga in och inte kan né foretaget
pa nigot annat satt. Konsumentvigledare uppger att det ar vanligt att e-
postadress och telefonnummer inte tillhandahélls och brukar hjdlpa
konsumenter att hitta kontaktuppgifter till foretag genom att till exempel tipsa
om att kolla i foretagets avtalsvillkor.

Krévs muntlig uppségning av avtal

Anmilningar visar ocksa pa att det finns foretag som stéller upp formkrav for
kontakt med foretaget. Ett aterkommande problem &r nédr uppsédgningar av
avtal maste ske muntligen och niar konsumenterna ringer for att siga upp
avtalen mots de av nya erbjudanden for att Gvertalas att stanna kvar som
kunder hos foretaget. Konsumenterna har i de fallen uppgett att de behovt sta
pa sig for att sdga upp sina avtal och att de upplevt det frustrerande att det varit
mycket svarare att avsluta avtalet 4n att inga det. Ett annat problem med att
uppsigningar maste ske muntligen har varit nér foretagen enbart har gatt att
na under kontorstid, vilket har varit problematisk fér de som inte kunnat ringa
privata samtal under arbetstid. Sarskilt nir vantetiden i telefon varit 1ang.

Hej. jag har en bilforsdkring hos [forsdkringsbolaget] som jag har forsokt
sdga upp. De tillater endast att forsdakringen sdgs upp via Telefon och nar
man ringer till dem sa sdger de att de inte kan ta samtalet idag och sdger till
en att ringa ndastkommande vardag. Jag har forsokt tva dagar i rad och
finner detta oacceptabelt att man inte kan sdga upp forsdkringen utan att
ringa och de gar inte att ringa till dem. Jag har skickat meddelande till dem
med utan svar.*9

Min far har tva telefonabonnemang hos [teleoperatoren] och har haft det
lange. Vi vet avtalen for deras abonnemang och att de automatiskt fornyar

18 ANM 2022/4510.
19 ANM 2022/27760.
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abonnemangen om man inte avslutar dem, och de har en uppsdgningstid pa
en mdnad. Problemet dr att det enda sdttet de tillGter sina kunder att sdga
upp sitt avtal dr att ringa deras kundtjanst vilket vi i skrivande stund
forsoker gora. Efter en k6 pa 124 (ca 20 minuter) fick vi tala med en anstdalld
for deras kundservice. Ndr hon fick veta att vi ville sdga upp abonnemanget
satte hon oss i en annan telefonké. I denna nya kundko har vi varit pa plats
nummer 4 1 30 minuter i skrivande stund. Jag gor anmdlan for att jag tycker
det dr odrligt av [teleoperatoren] att inte tillata enklare sdtt att avsluta sina
abonnemang hos dem. Det dr minst sagt oskdligt i dagens digitala samhdille
och ett uppenbart bedrdgligt sdtt att behdlla betalande kunder.2°

Jag har sedan 3 ar varit kund hos [streamingtjdnsten] som sedan en tid
tillbaka blev uppkdpta och bytte namn till [streamingtjdnsten]. I dag ringde
for att sdga upp mitt abonnemang da jag inte ldngre har nagot behov av det
och méttes da av en extremt otrevlig och pastridig person som inte ville lata
mig gora det. Jag blev forst utfragad om varfor jag skulle sdga upp det och
vad jag skulle byta till, for att han i ndsta stund skulle klanka ner pa den
tjdnsten jag sagt att jag skulle byta till och ge mig felaktig information. Da
detta inte bet pd mig sa forsokte han istdllet att "erbjuda” mig halva priset
dret ut pa mitt nuvarande abonnemang, vilket jag ocksa véinligt men bestdmt
avbojde. Efter detta borjade utfragningen igen och jag tappade talamodet da
Jjag for tjugonde gdngen behovde sdga att jag ville sdga upp det. Jag blev
bade dumforklarad och de svar jag gav ignorerades helt eller delvis. Tillslut
fick jag ldmna over telefonen till min sambo da jag holl pa att brisera av ilska
och frustration. Men trots detta fortsatte desinformationen och min sambo
blev forvirrad, sa det blev inget avslut. Jag fick ringa upp igen och pratade
dd med en annan person, som fortsatte pd exakt samma spar som den
forsta. Denna gangen var jag dock betydligt mer faordig och upprepade i
princip bara att jag ville avsluta, vilket jag da efter manga "om" och "men"
fick igenom. Dessa "sdljmetoder" dr verkligen oetiska och kan knappast

vara lagliga, och jag misstdnker att personer som inte vagar sta pa sig mer
eller mindre tvingas kvar i klorna pa detta foretaget. Liser man pa
trustpilot.se sa dr jag langt ifran ensam om denna upplevelse.!

Jag vill sdga upp ett abonnemang men det fanns ingen information om hur
Jjag kunde gora detta pa ndgot annat sdtt dn att ringa in. Jag forsokte da att
gd igenom ett annat alternativ i deras chattfunktion for att fa@ kontakt med en
manniska som i min forhoppning skulle kunna hjdlpa mig. Varpa jag far
informationen att det ENBART gar att sdga upp abonnemang igenom att
ringa till deras kundservice. Jag har Aspergers och har vdldigt svart for att
tala i telefon med mdnniskor jag inte kdanner och har i detta fall ingen som
helst mgjlighet att kunna avsluta ett abonnemang, som jag inte lingre vill ha,
pd egen hand.22

20 ANM 2021/218.
21 ANM 2021/30264.
22 ANM 2022/6651.
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Saknas mojlighet att spara bevis

Konsumenter har dven klagat pa att det ibland saknas mdjlighet att bevissidkra
sin kommunikation med foretagets kundtjanst. Det kan exempelvis vara fallet
nir man chattar eller skickar fragor via kontaktformulér som saknar en
funktion diar konsumenten kan spara konversationen alternativt via telefon.
Konsumentvigledare framholl att det ar problematiskt nar konsumenter
anvant kontaktformular eller chatt och inte kunnat spara bevis pa att
meddelande om till exempel reklamation har skickats till naringsidkaren.

Kommande atgarder
Utifréan den genomforda analysen kommer nedanstaende atgarder vidtas.

Konsumenten far inte hjalp

Det ar tydligt att konsumenter upplever att det i vissa fall tar alltfor 1ang tid att
fa svar i sak eller fa en utlovad atgird genomford. Konsumentverket kommer
darfor att utreda fragan vidare for att 6verviaga om réttsliga atgarder kan bli
aktuella.

Foretaget kraver ett visst kontaktsatt

Analysen visar att konsumenter har svart att hitta kontaktuppgifter till det
kontaktsitt de foredrar. Konsumentverket avser darfor att genomfora en
tillsynsinsats dar ett storre antal webbplatser kontrolleras for att se om
foretagen uppger bade e-postadress och telefonnummer. Insatsen kommer att
paborjas under hosten 2023. Utover detta kommer tillsyn av foretag som
kraver ett visst kontaktsatt for uppsagning av avtal att prioriteras.

Saknas mojlighet att spara bevis

Konsumentverket kommer att i en tillsynsinsats kontrollera ett storre antal
webbplatser for att se hur informationen kring mojligheten att spara
kommunikation i till exempel kontaktformular respektive chattar ser ut.
Insatsen kommer péborjas hosten 2023.

9(9)
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