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Sammanfattning

Det oberoende konsumentstddet ska ge medborgarna mojlighet att ta
tillvara sina rittigheter och skyldigheter som konsumenter. Statskontoret
har haft i uppdrag av regeringen att bedoma om stddet till konsumenter i
form av opartisk information och végledning &r &ndamalsenligt och effek-
tivt. [ uppdraget har vi utgétt fran att konsumenters behov av stod kan
variera.

Flera aktorer tillhandahaller oberoende
konsumentstod

Oberoende stod till konsumenter ar det stod som en opartisk aktdr ger, det
vill sdga en aktor som inte har nigra egna intressen i rddgivningen. Var
utredning har utgatt fran en kartliggning av det konsumentstod som stat-
liga myndigheter och den kommunala konsumentverksamheten férmedlar.
Vi har dven beaktat konsumentstddet fran de branschfinansierade konsu-
mentbyrderna och fran organisationer i det civila samhillet.

Konsumentverket inrattade Hallda konsument 2015

Konsumentverket erbjuder konsumentstdd direkt till konsumenter via flera
kanaler, varav upplysningstjansten Halld konsument 4r den mest anvénda.
Nér Halld konsument startade 2015 innebar det att staten utdkade sitt
atagande for det oberoende konsumentstddet.

Konsumentvagledning ar en frivillig uppgift for
kommunerna

Det ar frivilligt for kommunerna att erbjuda konsumentvigledning. Nér
Halla konsument inrédttades angav regeringen att kommunerna skulle ha en
fortsatt viktig roll i att erbjuda stod till konsumenter som behdver person-
liga méten, eller som har fragor som kréver utredning eller har en lokal
anknytning. Konsumentverket har i uppgift att stoddja kommunerna med
information och utbildning.



Det var 219 kommuner (75 procent) som erbjod konsumentvigledning
2018. Antalet kommuner som erbjuder tjdnsten har varierat 6ver tid och
verksamhetens omfattning och organisering varierar stort mellan olika
kommuner. Den stora variationen har varit en utmaning fér Konsument-
verket i arbetet med att stodja den kommunala konsumentvigledningen.

Halla konsument har forandrat konsumentstodet
pa flera satt

Halld konsument har sedan starten utvecklats till en central del av det
oberoende konsumentstddet. Kinnedomen om tjdnsten har dkat for varje
&r och anvindarna ir i hog grad ndjda med den hjilp de far. Aven 6vriga
aktdrer som erbjuder konsumentstdd anser att Halla konsument &r ett
positivt tillskott och att samverkan med Konsumentverket i arbetet med
tjansten overlag fungerar bra.

Den stora efterfragan, att regeringen har lagt kompletterande uppdrag pa
Konsumentverket och myndighetens hdga serviceniva har lett till att
Konsumentverket har lagt mer resurser pa Halld konsument &n vad som
var regeringens intention.

Efter att Konsumentverket startade Halla konsument har antalet kommu-
ner som erbjuder konsumentvigledning minskat markant. De kommuner
som har kvar sin konsumentvigledning har fatt farre drenden att hantera.
Men det &r enbart en liten andel av kommunerna som har anvint denna
avlastning for att inrikta sin konsumentvégledning s att den kompletterar
stodet som Hall& konsument ger.

Konsumentstddet nar manga men inte alla
grupper

Olika grupper har olika behov av konsumentstdd. Det finns i dag flera
mojligheter att fa stdd i konsumentfragor for de konsumenter som anser att
information och végledning via telefon och digitala kanaler &r tillricklig.
Halla konsument har gjort konsumentstddet mer lattillgédngligt for ménga
konsumenter. Aven konsumentbyraerna nar en malgrupp som kan anviinda
information och végledning via telefon eller digitala kanaler.



Men en grupp konsumenter kommer sannolikt dven i fortsittningen att
behova triffa en konsumentvigledare. Ofta &r det samma grupper som
dven dr sarbara som konsumenter. Kommunerna &r den frémsta aktoren
for de konsumenter som behdver stdd via personliga moéten. Merparten av
de kommuner som har konsumentvégledning i egen regi erbjuder denna
mojlighet. Men de lagger forhallandevis lite tid pa personliga méten och
f4 kommuner arbetar aktivt for att nd de konsumenter som behdver ett
sadant stod.

Manga kommuner upphandlar ocksé konsumentvigledning frén en annan
kommun, vilket kan gora att avstandet till nirmsta konsumentvigledare
blir l&ngt. Darutdver saknar konsumenter i de kommuner som inte har
konsumentvégledning helt mojlighet att fa hjilp via personliga méten.

Statens storre ansvar har varit positivt men lett till
en minskad kommunal vagledning

Statskontorets bedomer att det oberoende konsumentstodet sammantaget
har blivit mer &ndamalsenligt och effektivt for en majoritet av konsumen-
terna, efter att staten har tagit ett stérre ansvar for omradet genom att
inrdtta Halld konsument. Men att inrdtta Halld konsument har ocksa
bidragit till att allt firre kommuner erbjuder konsumentvigledning. Det
gOr att stodet 1 delar av landet har forsdmrats for de konsumenter som
behdver hjilp genom personliga méten med en konsumentvigledare.

Regeringen bor déarfor Overviga vissa atgarder for att det oberoende
konsumentstddet ska bli mer &ndamélsenligt och effektivt:

e  Regeringen kan 6verviaga om konsumentvégledningen ska vara en
frivillig uppgift. Om regeringen vill sékerstélla att kommunerna
tillhandahaller konsumentvégledning och inriktar verksamheten pa ett
sdrskilt sétt behdver denna uppgift regleras genom lagstiftning.

e  Om regeringen inte vill lagstadga konsumentvégledningen behover
regeringen pé annat sitt tydliggdra den kommunala vigledningens
syfte och hur den kan komplettera det statliga stodet. Till exempel
kan regeringen ge Konsumentverket i uppdrag att utveckla riktlinjer
for vad den kommunala konsumentvégledningen bor prioritera.
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Regeringen kan ocksé ge Konsumentverket tydligare vigledning om
det stod som myndigheten ska ge till kommunerna for att bidra till att
den kommunala végledningen uppnar regeringens syfte.

Halla konsument kan dven ta ett storre ansvar for ett fordjupat konsu-
mentstdd inom ramen for den verksamhet och de kanaler de har till
sitt forfogande i dag.

Darutdver kan regeringen anvédnda bidraget till civila samhéllet for att
stimulera organisationer inom detta omréade att i hogre grad arbeta
gentemot konsumenter med sirskilda behov av stdd.



1 Inledning

Statskontoret har haft i uppdrag av regeringen att bedéma om stodet till
konsumenter i form av opartisk information och végledning &r 4ndamals-
enligt och effektivt. I detta kapitel beskriver vi kort vad det oberoende
konsumentstddet dr och hur vi har tolkat och genomfort uppdraget.

1.1 Kort om konsumentstodet

Konsumentstddet syftar till att ge konsumenterna kunskap om sina réttig-
heter och skyldigheter utifrén konsumentlagstiftningen.! Stodet &r en del
av arbetet med att, tillsammans med lagstiftningen, uppné det konsument-
politiska mélet: vél fungerande konsumentmarknader och en miljoméssigt,
socialt och ekonomiskt héllbar konsumtion.?

Oberoende stdd till konsumenter ar stod som en opartisk aktor ger, det vill
sdga en aktdr som inte har nagra egna intressen i radgivningen. Konsu-
menter kan f& oberoende konsumentstdd frén flera olika aktorer

e den kommunala konsumentvégledningen

e Konsumentverket

o Konsument Europa som é&r en fristdende del av Konsumentverket

e andra statliga myndigheter 4n Konsumentverket som har verksamhet
som beror konsumentfragor

e  fyra branschfinansierade konsumentbyraer

e  organisationer i det civila samhéllet.

!'Se bland annat formulering i 1§ 2 forordning (2009:607) med instruktion for
Konsumentverket.
2 Prop. 2015/16:1, bet. 2015/16:CU1, rskr. 2015/16:79.

1"
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Aven de foretag som siljer varor och tjénster kan ge konsumentstdd, men
deras stod betraktas inte som opartiskt eller oberoende.

1.1.1  Kommunerna tillhandahaller konsumentvagledning
som en frivillig uppgift

Ménga kommuner tillhandahaller konsumentvégledning. Det finns ingen
lag som séger att de maste gora det och vdgledningen ar darfor frivillig for
kommunerna att utfora. Antalet kommuner som erbjuder tjénsten har
varierat over tid. Den senaste undersokningen fran 2018 visar att 219
kommuner erbjuder konsumentvigledning.?

Kommunernas konsumentverksamhet bestar av bade konsumentvigled-
ning och budget- och skuldradgivning. Kommunerna &r skyldiga enlig lag
att ge budget- och skuldradgivning.* Ett annat niraliggande omréade &r den
kommunala energi- och klimatrddgivningen som likt konsumentvigled-
ningen ocksa dr en frivillig uppgift. Staten stddjer energi- och klimatrad-
givningens finansiering med riktade bidrag.’

1.1.2 Konsumentverket tillhandahaller bade direkt och
indirekt konsumentstod

Konsumentverket édr forvaltningsmyndighet for konsumentfragor och an-
svarar for att ge ett statligt oberoende konsumentstod. Myndigheten har
bland annat ansvar for tillsyn utifrén delar av konsumentlagstiftningen och
ska arbeta for att stérka konsumenternas stéllning pa marknaden.®

Konsumentverket tillhandahaller konsumentstdd via flera olika kanaler
som hor till upplysningstjansterna Halld konsument och Konsument
Europa. Dessutom tillhandahéller Konsumentverket information till
konsumenter, enskilt eller i samverkan med andra myndigheter, via ett
antal andra webbplatser. Myndigheten ger ocksa ett indirekt stod till
konsumenter via bland annat den kommunala konsumentverksamheten,
skolor och andra organisationer.

3 Konsumentverket (2019). Léget i landet — KVL 2019. Kommande.

4 Socialtjanstlagen (2001:453) 5 kap. 12 §.

5 Forordningen (2016:385) om bidrag till kommunal energi- och klimatradgivning.
% Forordning (2009:607) med instruktion for Konsumentverket.



1.1.3 Konsument Europa ger information om
gransoverskridande konsumtion

Konsumentverket ger dven information och rad till konsumenter som
handlar utanfor Sverige inom EU, Norge och Island genom den fristdende
upplysningstjansten Konsument Europa. Konsument Europa ingar i
European Consumer Centres Network (ECC). ECC-kontoren finansieras
av EU-kommissionen och av nationella myndigheter. I Sverige delfinan-
sieras Konsument Europa av Konsumentverket.

1.1.4 Flera andra myndigheter tillhandahaller ocksa
konsumentstod

Utdver Konsumentverket finns det flera andra myndigheter som arbetar
med konsumentfragor i olika grad. Allménna reklamationsndmnden och
Fastighetsmiklarinspektionen ansvarar tillsammans med Konsument-
verket for att verkstélla regeringens konsumentpolitik. De stddjer ocksa i
olika stor utstrickning konsumenterna. Men det finns ocksa myndigheter
med uppgifter inom andra politikomraden som ger stod i konsumentfra-
gor, exempelvis Post- och telestyrelsen och Energimarknadsinspektionen.

1.1.5 Fyra branschfinansierade konsumentbyraer ger
stdd pa vissa marknader

Fyra branschfinansierade konsumentbyraer ger opartisk information och
véigledning inom omradena bank och finans, forsékringar, energimark-
naden och telekommarknaden. Byréerna ar inrittade efter verenskom-
melser mellan statliga myndigheter och branscherna for att konsumenterna
behover opartisk radgivning inom respektive omrade.” Konsumentbyraer-
na far information om aktuella konsumentproblem nir de hjilper konsu-
menterna. De analyserar och aterfor regelbundet denna information till
branschorganisationerna och berérda myndigheter for att ge mojlighet att
avhjilpa problemen.

7 Se bland annat prop. 1993/94:83. Bidrag till Stiftelsen Konsumenternas Bankbyrd
och SOU 2012:43. Konsumenten i centrum, s. 130.

13
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1.1.6 Vissa organisationer i det civila samhallet ger st6d
till konsumenter

Det finns dven organisationer i det civila samhéillet som i olika utstrack-
ning arbetar med konsumentfragor. Vissa dr renodlade konsumentorgani-
sationer, exempelvis Sveriges konsumenter. Andra ar organisationer som
inom sina respektive omraden kommer i kontakt med konsumentfrégor,
exempelvis Pensiondrernas riksorganisation (PRO) eller Motorménnens
riksforbund. Dessutom finns det organisationer som riktar sig till grupper
som i vissa situationer kan vara sérbara som konsumenter. Stadsmissionen
och Funktionsrétt Sverige dr exempel pa sadana organisationer.

1.1.7 Starten av Halla konsument utékade statens
atagande for oberoende konsumentstod

Konsumentverket fick 2014 i uppdrag att inrétta upplysningstjansten Hall&
konsument for att skapa en gemensam kontaktpunkt for det oberoende
konsumentstodet.® Darmed utvidgades Konsumentverkets direkta stod till
konsumenter avsevért, och dven myndighetens kontakt med konsumenter.

Via Halla konsument kan konsumenter fé svar pé fragor via telefon, chatt,
e-post och ett frageforum samt sjélva leta information pa den webbplats
som hor till tjansten. Konsumentverket ansvarar for Hall& konsuments
webbplats i samverkan med tretton informationsansvariga myndigheter
som regeringen har utsett. Dessutom bidrar de branschfinansierade konsu-
mentbyraerna och Likemedelsverket med information till webbplatsen.

Regeringen har sagt att Halla konsument ska svara pa konsumentfragor av
overgripande karaktdr. Konsumenter som har fragor som kréver specialist-
kunskaper ska i stillet hdnvisas till en konsumentbyré eller till den myn-
dighet som har ansvar for att informera i frigan. Om konsumenter har fra-
gor med lokal anknytning eller fragor som kréver mer utredande insatser
bor Konsumentverket hénvisa dem till den kommunala konsumentvigled-

8 Forordning (2014:110) om en upplysningstjanst for konsumenter. Prop. 2014/15:1.
Utgiftsomrade 18, s. 78.



ningen, i de fall det finns en konsumentvigledning i konsumentens
kommun.’

1.2  Statskontorets genomfoérande av uppdraget

I detta avsnitt beskriver vi hur vi har tolkat, avgransat och genomfort upp-
draget. Vi beskriver oversiktligt de metoder vi har anvédnt. En mer utforlig
metodbeskrivning finns i bilaga 2.

1.2.1 Regeringens uppdrag till Statskontoret

Regeringen anger 1 uppdraget till Statskontoret att vi ska bedéma adnda-
malsenligheten och effektiviteten i det stod som férmedlas till konsumen-
ter 1 form av opartisk information och vigledning. Vi ska da ta hénsyn till
att konsumenters behov av stod kan variera. I uppdraget ingar ocksé att
overviga mojliga forbattringar nér det géller konsumentstodet. '

Vi ska enligt uppdraget utgé fran en kartldggning av det konsumentstdd
som formedlas via myndigheter och den kommunala konsumentverksam-
heten. Vi ska dven beakta det konsumentstdd som de branschfinansierade
konsumentbyraerna och det civila samhallet ger.

1.2.2 Var tolkning av vilka fragor som ska besvaras

Starten av Halld konsument utvidgade det statliga dtagandet om konsu-
mentstod. En central fraga i vart uppdrag dr dérfor att bedoma vad
inrdttandet av upplysningstjénsten har fatt for foljder for det oberoende
konsumentstodet.

Regeringen har vidare efterfragat en kartldggning av det oberoende
konsumentstddet som sérskilt fokuserar pa fraigan om stodet méoter olika
konsumenters behov. Aven det ir alltsa en central friga for utredningen.

® Prop. 201/153/14:1. Utgiftsomrade 18, s. 78.
10 Regeringsbeslut, Fi2018/02137/KO.

15
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Sammanfattningsvis har vi inom ramen for uppdraget besvarat foljande
fragor:

e Hur styrs och hur arbetar statliga myndigheter, den kommunala kon-
sumentverksamheten, de branschfinansierade konsumentbyraerna och
det civila samhéllet med oberoende konsumentstod?

e  Hur har Hallé konsument paverkat konsumenterna och ovriga aktorer
som svarar for ett oberoende konsumentstod?

e [ vilken utstrickning kan aktdrerna tillgodose konsumenternas olika
behov av stod?

1.2.3 Beddmning av andamalsenlighet och effektivitet

Utifran var kartldggning har vi bedomt om det oberoende konsumentstodet
ar andamalsenligt och effektivt. I vara bedomningar har vi utgatt fran att
ett &ndamalsenligt och effektivt konsumentstod behdver vara

e  ként och lattillgéngligt for allmédnheten
e anpassat efter olika konsumenters behov

e  organiserat utan uppenbara luckor eller Gverlappningar.

Regeringen anger att det &r viktigt att konsumentstodet ar lattillgangligt.
Ett viktigt skél for att inrdtta Halld konsument var att forenkla for konsu-
menter att fa hjdlp.!! Regeringen bedémer ocksa att behovet av stéd kan
variera och att utvecklingen av konsumentmarknaderna kan medféra
svérigheter for konsumenter som é&r sérskilt sarbara i vissa situationer.'? Vi
bedomer att stodet dirmed behdver vara bade lattillgéngligt for en bredare
allménhet och anpassat efter personer med ett sérskilt behov av stod.

Det dr ocksa viktigt att stodet dr kdnt hos allménheten for att det ska kom-
ma till anvandning. Detta rdknar dven regeringen som en central indikator
for att bedoma utvecklingen inom omrédet.'® Vi har dérfor valt att studera

' Proposition 2013/14:1, Utgiftsomrade 18, s. 78.
12 Regeringsbeslut, Fi2018/02137/KO.
13 Se bland annat indikatorerna i prop. 2018/19:1. Utgiftsomrade 18, s. 60.



forutséttningarna for en god kdnnedom om stddet bland konsumenter i
allménhet.

Infor regeringens beslut om att starta Halld konsument fanns det en tydlig
tanke om hur Halld konsument och dvriga aktdrer som tillhandahaller
konsumentstd skulle komplettera varandra.'* Vi menar att ett effektivt
konsumentstdd forutsétter en tydlig fordelning av ansvar mellan olika
aktorer. Darfor har vi dven valt att undersdka om aktdrernas stod komp-
letterar varandra sa som det var tinkt eller om det finns luckor och &ver-
lappningar i stodet.

1.2.4 Inriktning och avgransningar

Uppdraget och inriktningen pé var analys innebér att vi har gjort ett antal
avgransningar.

Vi har fokuserat pa det stod som Konsumentverket och
kommunerna ger

Uppdraget anger att vi ska kartldgga det konsumentstdd som formedlas via
statliga myndigheter och den kommunala konsumentverksamheten. Det
innebdr att vi i analysen i forsta hand har utgétt frén det offentliga konsu-
mentstodet. Vi har dven kartlagt och analyserat de branschfinansierade
konsumentbyraernas och det civila samhillets konsumentstdd, men mer
oversiktligt.

Vi har utgatt fran ett sektorsévergripande perspektiv

Vi har behandlat konsumentstddet utifran ett sektorsdvergripande perspek-
tiv. Det betyder att vi inte har bedomt konsumentstodet inom specifika
sektorer eller marknader.

Vi har stéllt fragor till foretradare for vissa malgrupper, inte direkt
till malgrupperna

Vi har samlat in information om vissa méalgruppers behov av konsument-
stdd fran bland annat organisationer i det civila samhéllet som foretrdder
maélgrupper med sérskilda behov. Vi har alltsa inte genomfort en under-
sokning riktad direkt till olika konsumentgrupper.

14 Proposition 2013/14:1, Utgiftsomrade 18, s. 78.
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Vi bedomer inte kvaliteten i stodet som aktorerna tillhandahaller

Det ingér inte i vart uppdrag att bedoma kvaliteten i det stod som aktorer-
na ger konsumenterna. Daremot beskriver vi pa en overgripande nivd om
aktorerna tillhandahaller grundlédggande eller fordjupat konsumentstdd.

Vi har fokuserat pa konsumentvéagledningen i kommunernas
samlade konsumentstod

Kommunernas budget- och skuldradgivning ingér ocksé i kommunernas
konsumentstdd men omfattas inte av vart uppdrag. Vi har dnda dversiktligt
behandlat bade budget- och skuldradgivningen och energi- och klimatrad-
givningen, eftersom de samverkar med kommunernas konsumentvégled-
ning.

1.2.5 En enkatundersokning till kommuner

Vi har anvént olika datainsamlingsmetoder for att kartldgga aktorernas
konsumentstdd. Vi har skickat en enkdt till samtliga kommuner och
Stockholm stads fjorton stadsdelar. Enkéten riktades till

e  chefer for konsumentvégledningen i kommuner med konsument-
vigledning i egen regi

e  chefer med ansvar for upphandlingen av konsumentvigledning i
kommuner som upphandlar konsumentvégledning

e  kommunchefen i kommuner utan konsumentvégledning.

Enkéten stéller fragor om bland annat hur kommunerna har organiserat
konsumentvigledningen, vilka malgrupper de riktar verksamheten mot
samt om konsumentvégledarnas kompetens och behov av stod. Till
kommuner som saknar konsumentvigledning innehéller enkédten fragor
om motivet bakom detta beslut.

I enkdtundersokningen fick vi en svarsfrekvens pa 63 procent. I bilaga 2
finns en ndrmare beskrivning av enkéten och andelen svarande utifran
kommunstorlek och om kommunen har egen, upphandlar eller saknar
konsumentvigledning.



1.2.6 Intervjuer med flera olika grupper

Vi har genomfort intervjuer med flera av de centrala aktérerna inom
omradet for att f4 en fordjupad bild av och illustrativa exempel pa
myndigheterna och kommunernas verksamhet. De vi har intervjuat &r

e  foretradare for Konsumentverket

e  chefer och konsumentvégledare i kommuner som har och inte har
egen konsumentvigledning

e  fOretradare for ett urval av statliga myndigheter vars verksamhet i
olika grad berdr konsumentfragor

e  ctturval av organisationer inom det civila samhéllet
e  de branschfinansierade konsumentbyrderna

e Konsumentvigledarnas forening och Budget- och skuldradgivarnas
forening

e  Sveriges kommuner och landsting.

Intervjuerna har haft olika syften och inriktning. En ndrmare beskrivning
av intervjuernas innehdll samt urval och intervjuobjekt finns i bilaga 2.

1.2.7 Bearbetning av verksamhetsstatistik

Vi har analyserat drendestatistik fran Konsumentverket for att komplettera
bilden av hur Hall& konsument och kommunerna arbetar med konsument-
stod. Myndighetens drendestatistik omfattar bade Halla konsument och
kommunernas konsumentvégledning. Statistiken innehéller bland annat
information om hur konsumenterna far kontakt med Halla konsument och
kommunerna samt om typ av drenden.

1.2.8 Projektgrupp och kvalitetssakring

Utredningen har genomforts av utredarna Ulrika Lindstedt och Tove
Stenman (projektledare). Praktikanten Madeleine Ehlin deltog i arbetet till
och med den 18 januari 2019.

Som ett led i var kvalitetssdkring har vi knutit en intern referensgrupp till
projektet. Finansdepartementet, Konsumentverket och de branschfinansie-
rade konsumentbyraerna har fétt granska fakta i valda delar av ett utkast
till rapporten.
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1.3  Rapportens disposition

I kapitel 2 beskriver vi 6vergripande hur det oberoende konsumentstodet
ar organiserat, hur de aktdrer som verkar inom omrédet styrs och hur de
har organiserat sin verksamhet.

I kapitel 3 beskriver vi hur det oberoende konsumentstddet har utvecklats
sedan Halld konsument inrdttades 2015. Vi beskriver ocksa hur 6vriga
aktorer uppfattar och har paverkats av den centrala upplysningstjansten.

I kapitel 4 analyserar vi i vilken utstrickning olika konsumenters behov av
stod tillgodoses av de aktdrer som tillhandahéller ett oberoende konsu-
mentstod.

I kapitel 5 redovisar vi vir samlade bedomning av konsumentstddets édnda-
maélsenlighet och effektivitet. Vi ger ocksé forslag pa insatser for att for-
béttra det oberoende konsumentstddet.



2 Styrning och organisering av det
oberoende konsumentstodet

I detta kapitel redogér vi for hur konsumentstodet dr organiserat samt hur
de aktdrer som ger oberoende konsumentstdd styrs och organiserar sin
verksamhet. Véra 6vergripande iakttagelser ar:

e Konsumentverket ger sedan tidigare indirekt stdd till konsumenterna,
bland annat via den kommunala konsumentvégledningen och organi-
sationer i det civila samhillet. Sedan starten av Halla konsument har
det direkta stodet till konsumenter blivit en framtradande uppgift for
myndigheten.

e Den kommunala konsumentvégledningen &r en frivillig uppgift for
kommunerna. Staten har hittills varit terhallsam i styrningen av
kommunernas verksamhet, men har genom Konsumentverket bidragit
med stdd i form av information och utbildning.

e Kommunerna avsitter olika mycket resurser till den kommunala kon-
sumentvigledningen och organiserar den pa olika sétt, vilket gor det
svérare for Konsumentverket att stddja kommunerna.

o Konsumentbyriernas verksamhet finansieras av branscherna men
styrs dven av de myndigheter som &r representerade i byrdernas
styrelse.

2.1 Konsumentstodet ar en central del av
konsumentpolitiken

En central del inom konsumentpolitiken &r att konsumenter ska ha tillgang
till oberoende information om sina réttigheter och skyldigheter utifran den
konsumentrittsliga lagstiftningen. Konsumentpolitiken omfattar dven
bland annat konsumentskyddande lagstiftning och tillsyn samt tvistlosning
utanfor domstol.
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Konsumentverket har som forvaltningsmyndighet for konsumentfragor
ansvar for att konsumenter har tillgang till information och vigledning om
sina rittigheter och skyldigheter.'> Konsumentverkets verksamheter om-
fattar ocksa en stor del av de statliga medlen inom omradet. Vi redovisar
nedan det stod som medlen finansierar. Det handlar om Konsumentverkets
direkta konsumentstdd via bland annat Halla konsument och det indirekta
stodet via den kommunala konsumentvégledningen och det civila sam-
hillets organisationer.

2.2 En stor del av Konsumentverkets anslag
gar till konsumentstod

Konsumentverket tilldelades totalt cirka 194 miljoner kronor for 2019. Av
anslaget for 2019 kommer 168 miljoner kronor frdin myndighetens raman-
slag (2:1) och cirka 26 miljoner kronor fran anslag 2:4 Atgirder pa konsu-
mentomradet.'® Anslag 2:4 omfattar utgifter for att bygga upp kunskap
inom konsumentomradet, ge olika typer av stdd till kommunernas konsu-
mentverksamhet samt ekonomiskt stdd till det civila samhéllets organisa-
tioner som pa olika sétt frimjar konsumenternas intressen.

2.21 Konsumentverket ger direkt stod till konsumenter

Konsumentverkets direkta stod till konsumenter bestar framst av upplys-
ningstjénsterna Halld konsument och Konsument Europa, men dven dvriga
webbplatser och digitala tjanster samt vissa mediakontakter.!” Kostnaden
for arbetet med det direkta stodet till konsumenter finansieras av
Konsumentverkets ramanslag (2:1) och uppgick till nistan 55 miljoner
kronor under 2018.18

13 Férordning (2015:122) med instruktion for Konsumentverket.

16 Regeringsbeslut Fi2018/03832/K0, Regleringsbrev for budgetaret 2019 avseende
Konsumentverket.

17 Myndigheten tillhandahaller (i egen regi eller tillsammans med andra myndigheter)
flera olika webbplatser med bland annat verktyg som konsumenter kan anvénda for att
fé information om och jamfora olika produkter och tjénster pa olika marknader, till
exempel bilsvar.se, och omboende.se.

18 Konsumentverket (2018). Arsredovisning 2018, s. 102.



2.2.2 Konsumentverket ger indirekt stod via civila
samhallet och kommunerna

Konsumentverkets ekonomiska stdd till organisationer pa konsumentom-
radet, som finansieras av anslag 2:4 Atgirder p4 konsumentomradet, ér en
del av myndighetens indirekta stod. Ar 2018 tilldelades Konsumentverket
21 miljoner kronor for ekonomiskt stdd till organisationer pa konsument-
omradet, varav 4 miljoner kronor var 6ronmérkta for organisationer som
arbetar med information om produktionsvillkor i andra ldnder. "

Aven Konsumentverkets stdd till den kommunala konsumentverksam-
heten dr en del av myndighetens indirekta stod. Arbetet finansieras bade
av myndighetens ramanslag (2:1) och av anslag 2:4 Atgirder pa konsu-
mentomradet. Kostnaderna for det indirekta stodet i form av information
och utbildning till den kommunala konsumentverksamheten uppgick ar
2018 till 14,6 miljoner kronor.*

2.3 Konsumentverket ansvarar for Halla
konsument i samverkan med andra
myndigheter

Halla konsument regleras i forordningen (2014:110) om en upplysnings-
tjanst for konsumenter. Konsumentverket ansvarar for tjinsten i samver-
kan med tretton informationsansvariga myndigheter: Allménna
reklamationsndmnden, Boverket, Datainspektionen, Energimarknads-
inspektionen, Fastighetsméklarinspektionen, Finansinspektionen,
Kemikalieinspektionen, Kronofogdemyndigheten, Livsmedelsverket,
Naturvéardsverket, Pensionsmyndigheten, Post- och telestyrelsen och
Statens energimyndighet.

I enlighet med forordningen finns det ett rdd for samordning av Halla
konsument. Radet sammantrader minst tva gdnger om éret och leds av
Konsumentverkets generaldirektor. Regeringen utser de dvriga leda-
moterna i radet for en bestimd tid. I dag bestéar radet av representanter for
de tretton informationsansvariga myndigheterna, konsumentbyraerna,

19 Regleringsbrev for budgetaret 2019 avseende Konsumentverket, s. 5
20 Konsumentverket (2019). Arsredovisning 2018, s. 102.
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Sveriges kommuner och landsting (SKL), Konsumentvigledarnas
Forening och organisationen Sveriges Konsumenter.?!

Halla konsument ar organisatoriskt placerad pa enheten for konsument-
upplysningen inom Konsumentverkets avdelning Konsumentstdd. Enheten
omfattade 29,6 arsarbetskrafter 2018. Av dessa arbetade 12,9 med vigled-
ning for Halla Konsument och 5,4 med végledning for Konsument
Europa.

2.3.1 De informationsansvariga myndigheterna och
konsumentbyraerna bidrar med information utifran
sina omraden

De informationsansvariga myndigheterna bidrar tillsammans med
Lékemedelsverket och de branschfinansierade konsumentbyraerna Halla
konsuments webbplats utifran sina respektive verksamhetsomraden. Kon-
sumentverket har tecknat 6verenskommelser med myndigheterna och
konsumentbyraerna om hur de ska samverka med upplysningstjansten.
Overenskommelserna beskriver bland annat aktorernas ansvar att till-
handahélla information till webbplatsen. De reglerar dven hur Halla
konsument ska hénvisa till andra aktdrer. Végledarna vid Halla konsument
ska exempelvis hinvisa i princip alla fragor inom omradet bank- och
finans till Konsumenternas bank- och finansbyra.

2.4  Konsumentverket ger indirekt stod via civila
samhallets organisationer

Flera propositioner om konsumentpolitiken betonar det civila samhéllets
roll som opinionsbildare och kanal for konsumentinflytande sedan mitten
av 1970-talet.?? Det civila samhillets nérhet till konsumenterna gor att de
har en mer ingdende kunskap om vilka behov som finns bland olika
konsumenter.?* Regeringen har angett att det civila samhéllets organisa-

21 Regeringsbeslut 2017-12-07, Fi2017/04032/K0.

22 Se bland annat prop. 1975:40, s. 43—46. Prop. 1985/86:121, s. 20-22. Prop.
1994/95:140, s. 2, 30-31. Prop. 2000/01:135, s. 34-35. Prop. 2005/06:105, s. 50.

23 Prop. 1985/86:121, s. 51. SOU 2012:42, s. 245-246. Prop. 2005/06:105, s. 50. Prop.
2000/01:135, s. 22.



tioner bland annat kan komplettera myndigheternas arbete med att na ut
med information och végledning till de konsumenter som behover sérskilt
stod.?*

Konsumentverket delar ut ekonomiskt stdd till civila samhéllets organisa-
tioner enligt villkoren i forordningen (2007:954) om statligt stod till
organisationer pa konsumentomradet. For att fa stod ska organisationerna
bland annat vara demokratiskt uppbyggda och partipolitiskt obundna.
Stodet gér till organisationer inom konsumentomradet som stddjer
konsumentintresset och stirker konsumenters inflytande inom olika
verksamhetsomraden.? For 2018 specificerade regeringen att bidraget
skulle gé till att sprida information om produktionsvillkor i andra lander.
Men generellt sett har regeringen inte angett vilken inriktning som stodet
ska premiera.

2.5 Kommunernas konsumentvagledning har
varit foremal for visst statligt stod

Det kommunala konsumentstddet har sedan 1970-talet varit en verksamhet
som det &r frivilligt for kommunerna att bedriva. Staten har framst gett
stod till kommunerna genom den information och de utbildningar som
Konsumentverket ansvarar for. Den statliga styrningen av verksamheten
har i 6vrigt generellt sett varit mycket aterhéallsam.

2.5.1 Staten har blivit mer restriktiv med att uttala
forvantningar pa den kommunala verksamheten

Innan konsumentvigledningen blev en kommunal angeldgenhet lag
uppgiften pé de sa kallade hemkonsulenterna pé lansstyrelsen. Trots att
konsumentvégledning darefter har varit ett frivilligt dtagande for kommu-
nerna har regeringen vid flera tillfallen gett riktlinjer for verksamheten i
propositioner.2®

24 Prop. 2017/18:1. Utgiftsomrdde 18, s. 7072, 82.

25 Forordning (2007:954) om statligt stod till organisationer pa konsumentomradet.
26 Se prop. 1975:40, prop. 1985/86:121, skr. 1990/91:143, prop. 1994/95:140, prop.
2000/01:135 och prop. 2005/06:105.
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Regeringens riktlinjer for verksamheten har blivit alltmer allmént hallna
over tid. Som exempel anger regeringen i proposition 1975:40 relativt
detaljerade riktlinjer for vilka arbetsuppgifter som bor ingé i den kommu-
nala konsumentvigledningen samt hur den bor vara organiserad. I de
propositioner som riksdagen har behandlat under 2000-talet beskriver
regeringen enbart pa ett mer overgripande plan verksamhetens betydelse
och vilken huvudsaklig inriktning den bor ha.?’

2.5.2 Regeringen har dvervagt lagstiftning

Regeringen och riksdagen har vid ett par tillfallen 6vervégt att lagstadga
den kommunala konsumentvégledningen. Men forslagen har avvisats,
fraimst med hanvisning till det kommunala sjélvstyret.?® Samtidigt har
staten reglerat i lag att kommunerna ska ansvara for budget- och skuld-
radgivning (avsnitt 1.1.1).

2.5.3 Ekonomiskt stimulansbidrag har betalats ut vid ett
tillfalle

Vid ett tillfalle har regeringen beslutat om ett tillfélligt ekonomiskt bidrag
till verksamheten. Konsumentverket fick 2002 i uppdrag att fordela ett
statsbidrag pa totalt 20 miljoner kronor till projekt for att utveckla den
kommunala konsumentvégledningen.? Sammantaget beviljade
Konsumentverket pengar till 43 projekt i 80 kommuner, kommunforbund
och kommunstadsdelar. Projekten bidrog bland annat till att bygga upp
nétverk mellan kommuner och andra aktorer.3

27 Prop. 2000/01:135 och prop. 2005/06:105.

28 Se bland annat prop. 1975:40 och prop. 2000/01:135. Se @ven bland annat bet.
2016/17:CU12 och bet. 2009/10:CUI.

2 Prop. 2001/2002:1. Utgiftsomrade 25, s. 19 och Konsumentverket (2002) bilaga till
protokoll nummer 130, dnr 2002/1465, 2002-06-20 och Konsumentverket (2005) 20
miljoner till utveckling av kommunal konsumentverksamhet, PM 2005-07-04, dnr
2005/4553.

30 Konsumentverket (2005) 20 miljoner till utveckling av kommunal konsument-
verksamhet, PM 2005-07-04, dnr 2005/4553.



2.5.4 Konsumentverket stddjer kommunerna med
utbildning och information

Konsumentverket ska enligt sin instruktion stddja kommunernas konsu-
mentverksamhet genom utbildning och information om konsumentskydd
och konsumentlagstiftning.' I uppgiften ingér att stodja bade konsument-
végledningen och budget- och skuldradgivningen. Konsumentverkets stod
bestar bland annat av utbildning pa olika nivéer, system- och expertstdd,
statistik och metodstd.*? Vi sammanfattar de viktigaste delarna nedan.

Webbplatsen Portalen

Webbplatsen Portalen &r en central kanal for Konsumentverkets stod och
information till kommunerna.** Dér finns nyheter inom
konsumentomréadet och vigledande dokument fo6r den kommunala
verksamheten. Via Portalen gar det ocksa att dela information med andra
kommuner och ta del av Konsumentverkets utbildningsutbud.

Fraga Experten

Fraga experten dr ett stod pd Portalen for badde konsumentvégledare och
budget- och skuldradgivare. Genom funktionen kan de stélla fragor och fa
svar fran experter pd Konsumentverket, Konsument Europa, Kronofogden,
Fastighetsmiklarinspektionen och de fyra konsumentbyraerna. Omkring
400 fragor per ar har stillts till Fraga experten under de tre senaste aren.
Under 2018 minskade fragorna nagot till 277.3*

Statistikverktyget Konstat

Statistikverktyget Konstat finns tillgdngligt for alla kommuner som bedri-
ver konsumentvégledning. I verktyget kan kommunerna rapportera in
drenden och insatser. Ar 2018 registrerades sammanlagt cirka 51 600
konsumentirenden av de 206 kommuner som anvénde Konstat.

31 Férordning 2009:607 med instruktion for Konsumentverket.
32 Konsumentverket (2019) Arsredovisning 2018, s. 49.

33 https://portalen.kov.se/om-portalen, himtat 2018-10-12.

34 Konsumentverket (2019). Arsredovisning for 2018, s. 50.

35 Konsumentverket (2019). Arsredovisning for 2018, s. 50.
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Kurser

Konsumentverket tillhandahaller ocksa ett stort antal kurser. Dessa kurser
ar bade overgripande kurser inom konsumentritt och tematiska kurser om
specifika varor eller tjanster, exempelvis resor eller hantverkstjinster. Det
finns kurser pa grundnivé och fordjupningsnivé samt i olika format, till
exempel fysiska traffar och e-kurser, webbinarier och inspelade digitala
foreldsningar. Andra aktorer, som exempelvis Kronofogdemyndigheten
och konsumentbyréerna, medverkar pa flera av Konsumentverkets kurser
och bidrar pa sé satt med kunskap pé sina respektive omraden.

Under 2018 genomforde Konsumentverket 90 kursinsatser, fordelat pa 15
fysiska kurser, 60 webbinarier, 6 filmade foreldsningar och 9 e-kurser.
Sammantaget deltog 363 konsumentvigledare och budget- och skuldrad-
givare.’® Samtliga 126 nyanstillda inom kommunernas konsumentverk-
samhet fick under 2018 sa kallade startpaket med grundldggande informa-
tion infor sitt arbete som konsumentvigledare eller budget- och skuldrad-
givare.’? Startpaketet innehdller bland annat en liten lagbok med de vanli-
gaste konsumentlagarna och tillgéng till webbplatsen Portalen, dér allt
stod finns samlat.3®

2.6 Kommunernas konsumentvagledning
varierar stort

Drygt 75 procent av kommunerna tillhandahaller konsumentvégledning i

nagon form.** Men det varierar relativt mycket hur kommunerna har valt

att organisera konsumentvégledningen och hur mycket resurser de har till-
delat verksamheten.

2.6.1  Drygt 70 kommuner saknar konsumentvagledning

Av samtliga 290 kommuner &r det enligt Konsumentverkets senaste
rapport om kommunernas konsumentvégledning 219 som tillhandahaller

36 Konsumentverket (2019). Arsredovisning for 2018, s. 50.

37 Konsumentverket (2019). Arsredovisning for 2018, s. 49.

38 Konsumentverket (2018). Konsumentverkets std till kommunernas
konsumentvdgledning, s. 4

39 Konsumentverket (2019). Liget i landet — KVL 2019. Kommande.



konsumentvigledning, varav 100 kommuner upphandlar verksamheten av
en annan kommun eller aktor.*

Var enkat visar att mindre kommuner i hogre grad saknar konsument-
vigledning jamfort med medelstora och stérre kommuner. Det dr ocksa
vanligare att mindre kommuner upphandlar verksamheten fran andra
kommuner (figur 1).

Figur 1 Tillhandahaller kommunen konsumentviagledning? Fordelat efter
kommunstorlek (n=192).

N -
80 %

- .
60 %
40%
20%
0%

Liten kommun Medelstor kommun Stor kommun
B | egenregi B Koper av annan kommun
Koper av annan aktor W Erbjuder inte konsumentvagledning

Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Liten kommun: <10 000 invanare, medelstor kommun: 10 000-50 000 invanare och stor
kommun: >50 000 invanare. Vi har redovisat Stockholm stads stadsdelar som om de vore

kommuner.

Nér en kommun upphandlar konsumentvigledning kan det innebéra olika
saker. For en stor del av kommunerna verkar det handla om att de kdper
tjdnsten av en annan kommun som dérefter relativt sjalvstindigt svarar for
verksamheten. Det finns ocksé exempel pa 16sningar som framstar mer
som en samverkan mellan flera kommuner dér alla &r delaktiga i att
utforma verksamheten. Ett sadant exempel dr Konsument Géstrikland.

40 Konsumentverket (2019) Léget i landet — KVL 2019. Kommande.
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Vissa kommuner har ocksé anlitat en jurist eller konsult for att ge
konsumentstdd.

2.6.2 Resurserna till konsumentvagledning har minskat
under en langre tid

Resurserna som kommunerna har tilldelat konsumentvégledningen har
minskat under en langre tid. Enligt Konsumentverket minskade kommu-
nernas verksamhet med drygt 25 procent mellan 2008 och 2018 réknat i
genomsnittligt antal arsarbetskrafter per kommun med konsumentvig-
ledning (figur 2).4!

Figur 2 Genomsnittligt antal arsarbetskrafter som kommuner har lagt pa
konsumentvégledning, ar 2008—2018.
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—@— Arsarbetskrafter per kommun som har KVL

Kalla: Konsumentverket (2010-2018). Ldget i landet — KVL 2010-2018.

Sma kommuner avsitter mindre resurser dn stérre kommuner. De sma
kommuner som har svarat pd var enkét avsétter i genomsnitt 0,4 arsarbets-

4! Konsumentverket (2018). Liget i landet — KVL 2018.



krafter till konsumentvégledning. De stora kommunerna avsétter i genom-
snitt 1,5 arsarbetskrafter.*

Drygt 65 procent av kommunerna med konsumentvégledning i egen regi
har en person anstilld som konsumentvégledare. Knappt 30 procent av
kommunerna har tva eller tre konsumentvégledare. Ingen av de sma kom-
munerna som har besvarat enkiten uppger att de har fler &n en konsument-
végledare (figur 3).

Figur 3 Hur manga personer arbetar med konsumentvigledning i
kommunen? Fordelat efter kommunstorlek, (n=103).
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Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Figuren visar enbart kommuner som har konsumentvégledning i egen regi. Stockholm stads

stadsdelar ar redovisade som kommuner. Liten kommun: <10 000 invanare, medelstor kommun:

10 000-50 000 invanare och stor kommun: >50 000 invanare.

42 Vi kan se en viss skillnad mellan antalet drsarbetskrafter i kommunerna enligt var
enkdt och enligt Konsumentverkets uppgifter. Troligtvis beror skillnaden pa att vi
enbart har fragat kommuner med konsumentvégledning i egen regi, medan
Konsumentverket dven har undersdkt kommuner som upphandlar
konsumentvégledning. Dértill har en hogre andel stérre kommuner besvarat var enkdt.
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2.6.3 Konsumentvagledningen ar oftast centralt placerad
i organisationen

Konsumentvégledningen &r ofta centralt placerad i kommunens organisa-

tion. Vér enkét visar att konsumentvigledningen i drygt hélften av kom-

munerna &r placerad under kommunstyrelsen. I knappt en femtedel av

kommunerna ar den dr placerad under kultur- och fritidsnimnden (tabell

1.

Tabell 1 Vilken del av kommunen ar huvudman for konsumentvagledningen?
(n=103).

Huvudman fér konsumentvagledningen Andel i procent av

kommunerna
Kommunstyrelsen/kommunledningskontoret 52
Kultur- och fritidsndmnden 17
Socialndmnden 12
Miljondmnden 3
Arbetsmarknadsndamnden 2
Servicendmnden 1
Annat 11

Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

2.6.4 Manga kommuner samordnar
konsumentvagledningen med annan verksamhet

Sammantaget samordnar ungefér 70 procent av kommunerna med
konsumentvigledningen i egen regi den med en annan verksamhet. Det
vanligaste &r att de samordnar konsumentvigledningen med budget- och
skuldradgivningen (38 procent). En mindre andel (6 procent) anger att
konsumentvégledningen dr samordnad med klimat- och energiradgiv-
ningen (figur 4).



Figur 4 Ar konsumentvigledningen samordnad med annan verksamhet?
(flervalsfraga) Fordelat efter kommunstorlek, (n=103).
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Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Figuren visar enbart kommuner som har konsumentvégledning i egen regi. Stockholm stads

stadsdelar ar redovisade som kommuner. Liten kommun: <10 000 invanare, medelstor kommun:

10 000-50 000 invanare och stor kommun: >50 000 invanare.

| fritextsvaren framkommer att de som anger ”Ja, samordnad med annan verksamhet” bland
annat svarar bibliotek, samhallsvégledning eller socialtjanst.

Det blir enligt Konsumentverket allt vanligare att kommunerna samordnar
verksamheten med budget- och skuldradgivningen.** Véra intervjuer visar
att kommunerna ser flera fordelar med denna samordning, till exempel att
de bada verksamheternas fragor ligger néra varandra och ibland kan
berdra samma personer. Det ger d&ven konsumentvégledarna en mojlighet
att diskutera olika drenden med kollegor och samordna den utatriktade
verksamheten. Samtidigt &r vissa av de kommunala foretrddarna oroliga
for att en sddan samordning riskerar att prioritera ned konsumentvégled-
ningen till forman for den lagstadgade budget- och skuldradgivningen.

43 Konsumentverket (2018). Liget i landet — KVL 2018, s. 19.
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2.6.5 Allt fler placerar konsumentvagledningen i ett
kontaktcenter

Konsumentverket har tidigare redovisat att allt fler kommuner viljer att
samla flera verksamheter i sa kallade kontaktcenter.* Ett kontaktcenter,
ett medborgarkontor eller liknande &r en organisatorisk 16sning som
kommuner anvénder for att ge medborgarna en samlad vég in till den
kommunala servicen. Kontaktcentret har oftast ett antal handlaggare som
kan svara pa fragor om olika kommunala omraden. En eller flera av dessa
kan vara konsumentvigledare, och ibland kan samtliga handlidggare
forvéntas besvara fragor om konsumenters rattigheter och skyldigheter.

I var enkét uppger 42 procent av kommunerna att den kommunala
konsumentvégledningen ar en del av ett sé kallat kontaktcenter, med-
borgarkontor eller liknande. Det &r vanligare att stora och medelstora
kommuner har en sddan organisation (figur 5).

4 Konsumentverket (2018). Léiget i landet — KVL 2018, s. 19.



Figur 5 Ar kommunens konsumentvigledning en del av ett s3 kallat
kontaktcenter eller medborgarkontor? Fordelat efter
kommunstorlek, (n=103).

100 %
90 %
80 %
70 %
60 %

50 %
40 %
30%
20 %
10 %
0%

Liten kommun Medelstor kommun Stor kommun

B Konsumentvagledning i kontaktcenter M Separat konsumentvagledning

Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Figuren visar enbart kommuner som har konsumentvégledning i egen regi. Stockholm stads
stadsdelar &r redovisade som kommuner. Liten kommun: <10 000 invanare, medelstor kommun:
10 000-50 000 invanare och stor kommun: >50 000 invanare.

Fragan i enkiten lyder ”Ar kommunens konsumentvigledning en del av en service som tillhanda-
halls vid ett sa kallat kontaktcenter eller medborgarkontor (eller annan verksamhet dar flera
personer svarar pa fragor inom ett flertal kommunala omraden)?”

Men det verkar som att fa kommuner har spridit ansvaret for konsument-
fragorna pé flera medarbetare i kontaktcentret. Néra hélften av de kommu-
ner som har uppgett att de har sin konsumentvégledning i ett kontaktcenter
eller liknande har enbart en konsumentvigledare i kommunen. Det ar
endast 14 procent av de som har végledningen i ett kontaktcenter som
anger att de har fler 4n fem medarbetare som arbetar med konsumentvég-
ledning.

En fordel med att placera konsumentvagledningen i ett kontaktcenter &r att
vigledningen da far en central plats i kommunen och blir mer tillgénglig
for medborgarna. Samtidigt finns det en oro for att alltfler kommuner har
kontaktcenter dér flera medarbetare forvéantas kunna svara pa konsument-
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relaterade fragor. Det riskerar att gora rddgivningen mer generell och
overgripande eftersom vigledarna dven behdver ha kunskap om andra
delar av den kommunala verksamheten.

2.7 Den kommunala variationen forsvarar
kompetensutveckling och samverkan

Den stora variationen mellan olika kommuners organisering av konsu-
mentvégledningen samt verksamhetens begrinsade omfattning forsvarar
bland annat kompetensutveckling och samverkan.

2.7.1  Konsumentverkets uppgift att stddja kommunerna
blir allt svarare

Konsumentverkets arbete med att stodja kommunernas konsumentvag-
ledning har forsvarats i takt med att skillnaderna mellan kommunernas
verksamheter har blivit storre under senare ar. Konsumentverket har ocksa
noterat att allt farre kommuner skickar deltagare till kurserna som de
erbjuder.

For att utveckla stod som passar kommunernas olika konsumentvégled-
ningar har myndigheten tidigare forsokt att inventera kommunernas verk-
samhet och vilka behov de har av utbildning och information.* Konsu-
mentverket arbetar i dag med att anpassa sitt stod till kommunerna utifran
tre arbetsomraden inom kommunal konsumentvégledning: konsumentupp-
lysning, forebyggande arbete och marknadsbevakning. Merparten av
kommunernas arbete med konsumentvégledning sker inom omréadet
konsumentupplysning. Det dr ocksa dir arbetsuppgifterna varierar mest
mellan kommunerna. Konsumentverket har valt att anpassa sitt stod till
tre olika nivaer utifran hur kommunerna har organiserat konsumentvég-
ledningen: allmén, grundlidggande eller fordjupad konsumentupplysning. 46

Konsumentverket anger att de i dag avgransar innehallet i utbildningar och
informationsspridning snivare &n tidigare. Avgriansningen innebér att de
fokuserar pa konsumentskydd och konsumentlagstiftning, som instruk-

45 Konsumentverket (2016). Liget i landet — KVL 2016.
46 K onsumentverket (2018). Konsumentverkets stod till kommunernas
konsumentvdgledning.



tionen anger. Samtidigt anger myndigheten att de 6nskar en tydligare
definition fran regeringen av vad den kommunala végledningen ska inne-
halla, for att underlétta arbetet med att genomfora den instruktionsenliga
uppgiften.

Viéra intervjuer med konsumentvégledare visar att de 6verlag uppskattar
Konsumentverkets kurser. Konsumentvégledare som arbetar ensamma i
sina kommuner ser ocksd att det &r bra att de far mojlighet att tréffa
kollegor. Enstaka personer som arbetar med konsumentvégledning i ett
kontaktcenter uppger att vissa kurser har haft ett for stort fokus pa rollen
som konsumentvégledare.

2.7.2 Relativt liten samverkan mellan kommunerna

Kommunerna samverkar och utbyter erfarenheter med varandra i viss
utstrackning. Var enkdt visar att drygt 35 procent av kommunerna utbyter
erfarenheter med andra kommuner hogst ndgon gang per ér, alternativt
mer sillan eller aldrig (figur 6). Samtidigt r det flera konsumentvégledare
som i véra intervjuer efterfragar mer utbyte mellan kommunerna.

Figur 6 Hur ofta utbyter ni erfarenheter med andra kommuner? (n=103).
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halvaret per ar eller aldrig

Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Figuren visar enbart kommuner som har konsumentvégledning i egen regi. Stockholm stads
stadsdelar ar redovisade som kommuner.
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2.8 Konsumentbyraerna finansieras av
branschen

De branschfinansierade konsumentbyraerna ger opartisk information och
végledning inom bank- och finansomréadet, om forsékringar, energimark-
naden och telekomfrédgor. Byrderna har bildats pa frivillig vag efter 6ver-
enskommelser mellan myndigheter och branscherna. Syftet ér att bade ge
konsumenterna information och végledning och att aterféra information
om problem och behov till foretag, tillsynsmyndigheter, branschféreningar
och andra organisationer.

I konsumentbyraernas styrelser ingér bade branschorganisationer och
myndigheter. Styrelsen kan péverka verksamhetens inriktning, inom
ramen for konsumentbyréns stadgar. Myndigheterna har alltid majoritet i
styrelserna, vilket medfor att staten kan ha ett visst inflytande 6ver
konsumentbyréernas verksamhet (tabell 2).



Tabell 2 De branschfinansierade konsumentbyraernas organisationsform,

styrelse och antal anstillda.

Konsumentbyra Organisations- Styrelserepresentanter Antal
form anstallda
Bank- och Stiftelse Konsumentverket, 7*
finansbyran Finansinspektionen, Svenska
Bankforeningen, Svenska
Fondhandlareféreningen och
Fondbolagens forening
Forsakringsbyran Stiftelse Konsumentverket, 13
Finansinspektionen, Svensk
Forsakring
Energimarknads- Aktiebolag Konsumentverket, 3
byran Energimarknadsinspektionen,
Energimyndigheten,
Energiforetagen Sverige,
Energigas Sverige
Telekomradgivarna Aktiebolag Konsumentverket, Post- och 9

telestyrelsen (PTS), IT- &
Telekomfdretagen.

Kélla: Konsumenternas bank- och finansbyra (2018) Verksamhetsberattelse 2017,
Konsumenternas energimarknadsbyra (2018) Verksamheten 2017, Konsumenternas
forsakringsbyra (2018) Verksamhetsberattelse 2017, Telekomradgivarna (2018)
Verksamhetsberattelse for Telekomradgivarna 2017.

*Bank- och finansbyran finansierar ocksa tva konsulter pa halvtid.
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3 Halla konsument har inneburit
flera forandringar for
konsumentstodet

I detta kapitel beskriver vi hur Halla konsument har utvecklats sedan
upplysningstjansten inrdttades och hur den har paverkat konsumenterna
och dvriga aktdrer som svarar for ett oberoende konsumentstod. Vara
overgripande iakttagelser ar:

e  Halla konsument har sedan starten 2015 utvecklats till en central del
av det oberoende konsumentstddet. Kéinnedomen om tjansten dkar
och anvindarna &r i hog grad ndjda med den hjélp de far.

o  Konsumentverket har hojt ambitionsnivan for Halla konsument pa
flera sitt 1 jimforelse med planen infor att tjinsten startade. Konsu-
mentverket ser ocksa mojligheter till att utveckla Halla konsument
ytterligare.

o Halld konsument &r generellt sett uppskattad av de myndigheter som
samverkar med Konsumentverket om upplysningstjansten. Flera ser
fordelar med att anvéinda denna kanal. Samtidigt hdnvisar Halla
konsument relativt sdllan konsumenterna till de samverkande
myndigheterna.

e Sedan Halld konsument inréttades har mdnga kommuner avvecklat
sin konsumentvégledning. Men i manga fall prioriterade kommunerna
konsumentvigledningen lagt redan fore avvecklingen.

e  Halld konsument har avlastat kommunernas konsumentvigledning.
Men det ér enbart en mindre andel av kommunerna som har inriktat
sin konsumentvégledning mot fler personliga méten for att komp-
lettera stodet fran Halla konsument.

e  De branschfinansierade konsumentbyraerna anser att Halla
konsument ar ett positivt tillskott. Byrdernas drendeméngd har inte
fordndrats nimnvirt sedan upplysningstjinsten tillkom.
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3.1 Konsumentverket har hojt ambitionsnivan
for Halla konsument

Halla konsument har blivit en tongivande aktor inom konsumentomradet.
Myndighetens drendestatistik och anvindarundersokningar visar att Hall&
konsument har blivit relativt kénd bland allminheten och att anvindarna
uppskattar tjinsten. Ambitionsnivan med verksamheten har i vissa av-
seenden blivit hogre &dn vad de berdkningar som regeringen lit gora infor
starten utgick ifran.

3.1.1 Halld konsument har blivit mer omfattande an
planerat

Konsumentverket har avsatt betydligt mer resurser till Halld konsument &n
vad de har blivit tilldelade i anslagshdjning. Hallad konsument har sam-
mantaget kostat Konsumentverket omkring 7-20 miljoner kronor mer dn
vad de har tilldelats i anslagshdjning per ar sedan starten (tabell 3).

Tabell 3 Anslagsh6jning och kostnader for Halla konsument 2014-2018,
miljoner kronor.
2014 2015 2016 2017 2018%**
Anslagshdjning 4 15 17 17 -
Kostnad* 11,6 36,1 36,9 28,4 26,3

Kélla: Prop. 2013/14: 1. Utgiftsomrade 18. Prop. 2015:16:1. Utgiftsomrade 18. Konsumentverket
(2017). Utvdrdering av HallG konsument — slutrapport, s. 18. Om kostnad: For aren 2014-2016:
Konsumentverket (2017) Arsredovisning 2016. Fr aren 2017—2018: Epost fran Karin Lidholt,
planeringssamordnare, Avdelningen fér konsumentstéd den 6 mars 2019.

*| kostnaden ingar kostnader fér den personal som &r direkt anstalld vid upplysningstjansten och
den tid som personer pa andra enheter inom myndigheten har anvant for att stédja och utveckla
upplysningstjansten. | kostnaden ingar dven externa konsulter som har anlitats for att bemanna
upplysningstjdnsten. **For 2018 finns ingen redovisad anslagshojning.

Konsumentverket anger bland annat att kompletterande uppdrag fran
regeringen har 6kat kraven pa tjansten och krévt en annan ambitionsniva
an vad regeringen forst angav. Det handlar bland annat om insatser som
géller héllbar konsumtion, konsumentinformation om en giftfri vardag och



att inrétta och driva ett forum for miljosmart konsumtion.*” Myndigheten

har kunnat tillféra 5 miljoner per ar till Halla konsument genom att effek-
tivisera och omprioritera i den egna verksamheten.*® Dessutom har de fatt
anslag for de kompletterande uppdragen.

3.1.2 Vagledarnas tillganglighet ar hogre an vad som
ursprungligen var planerat

Regeringskansliet baserade sina berdkningar av kostnader for den nya
upplysningstjénsten pa att direktvigledningen inte skulle vara 6ppen for
konsumenterna under hela dagarna. En utgdngspunkt var att tjénsten inte
skulle vara oppen hela dagar. Regeringskansliet bedomde att en rimlig
serviceniva skulle vara att erbjuda konsumenten ett svar inom 72 timmar
for fordjupad végledning, antingen genom ett personligt samtal eller per e-
post.#

I dag svarar vigledarna pa Halla konsument pa fragor fran konsumenterna
per telefon mellan 9 och 15 alla vardagar utom fredagar da telefonradgiv-
ningen stinger klockan 12. Automatisk ateruppringning erbjuds efter 3
minuters vintan. Chatten ar 6ppen mellan 9 och 16 alla vardagar utom
fredagar da den stianger klockan 12. Konsumenten kan forvinta sig ett svar
inom 5 minuter. Via e-post och frageforum kan konsumenten forvénta sig
att fa svar inom 24 timmar.

3.1.3 Fragorna till Halld konsument har blivit mer
komplexa an beraknat

Enligt propositionen skulle Hallad konsument svara pa dvergripande

fragor.>® Regeringskansliet berdknade dérefter att drygt 70 procent av

drendena skulle vara av ett enklare slag och ta cirka fem minuter att

47 Se budgetpropositionen 2014/15:1 och 2015/16:1 samt regleringsbrev for
budgetaren 2016 och 2017 avseende Konsumentverket.

48 Budgetunderlag 2015-2017 (dnr 2014/188), Budgetunderlag 2016-2018 (dnr
2015/286), Budgetunderlag 2017-2019 (dnr 2016/229), Budgetunderlag 2018-2020
(dnr 2017/211).

4 Justitiedepartementet (2013). Berdkningar kostnader — ett oberoende
konsumentstod, Promemoria 2013-04-24, Ju2013/902/K0O.

30 Proposition 2013/14:1. Utgiftsomrade 18, s. 78.
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besvara. Resterande drenden skulle vara av mer fordjupad karaktir och
berdknades ta omkring femton minuter att besvara.>!

Konsumentverket anger att en storre del av drendena &n berdknat ar for
komplicerade for att vigledarna ska kunna handlidgga dem pa fem minuter.
Ofta kréver drendena att handldggaren gor en enklare utredning innan hen
kan besvara konsumentens fraga. Den genomsnittliga langden pa telefon-
samtalen till vigledningen var néstan 11 minuter under 2018 och hand-
laggningstiden for chattérenden var 6 minuter och 39 sekunder.*

3.1.4 Halla konsument har i vissa fall expertkunskap
inom omradet

Vigledarna pa Halld konsument har kompetens att ta hand om allt mer
komplexa drenden. Konsumentverket ger vigledarna en relativt om-
fattande kompetensutveckling och de har i viss mén utvecklats till experter
inom flera omraden. Halld konsument kan ibland besvara fragor mer
ingdende dn vad den kommunala konsumentvégledningen kan.
Konsumentverket anger att det ibland kan kénnas ineftektivt att behdva
hinvisa en konsument vidare till andra aktorer. Det giller sérskilt nir
konsumenten har véntat l&nge pé att komma fram till en handlaggare via
telefon samtidigt som végledaren enkelt kan besvara fragan.

3.1.5 Anvandarna av tjansten 6kar och ar i hég grad
ndjda med den hjalp de far

Antalet fragor som besvaras av Halld konsument via samtliga kanaler har

successivt okat sedan starten 2015, fran cirka 65 000 fragor under 9

manader 2015 till cirka 100 000 fragor 2018.53 Konsumentverket bedémer

att soktrycket dr hogt och att vintetiden for att komma fram till Halla

31 Justitiedepartementet (2013). Berdkning kostnader — Ett oberoende konsumentstid,
Promemoria 2013-04-24, Ju2013/902/KO.

32 Uppgift frén Mia Ohlsson, Konsumentverket 2019-03-20.

33 Konsumentverket (2018). Arsredovisning for 2017, s. 35. Konsumentverket (2019).
Arsredovisning for 2018, s. 40.



konsument via telefon 4r 1ang. Ar 2018 var vintetiden 13,5 minuter vid
kontakt via telefon.>

Allménhetens kdnnedom om tjénsten har ocksé okat. Den senaste under-
sokningen fran Konsumentverket visar att 30 procent av befolkningen i
aldern 18—79 ar kdnner till Halld konsument. Det &r 14 procentenheter
hogre 4n resultatet fran den forsta métningen hosten 2015.5 Som jamfo-
relse var kannedomen om den lokala konsumentvégledningen i samma
grupp 54 procent under 2018.36

Merparten av anvindarna ar ndjda med den hjilp de far av Halla
konsument. Den utvérdering av tjansten som Konsumentverket ldmnade
till regeringen 2017 visar att drygt 80 procent av anvéndarna anser att
Halla konsument fungerar bra, med avseende pé olika kontaktmojligheter,
rimliga véntetider, relevans och begriplighet samt vigledningens kvalitet
och trovérdighet.®’

3.1.6 Konsumentverket vill utdka tjansten ytterligare

Konsumentverket ser att Halla konsument behdver utvecklas pa flera sétt
for att kunna hélla den servicenivd som myndigheten anser att konsumen-
terna behdver. I samtliga budgetunderlag sedan beslutet om att inrétta
Halla konsument har myndigheten dskat om mer resurser, bland annat for
att utveckla den digitala vagledningen. Myndigheten vill bland annat ut-
veckla sina andra digitala tjinster och bygga ihop dem med Halla
konsument. Konsumentverket anger att de dirmed skulle kunna ge mer

4 Konsumentverket (2019). Arsredovisning for 2018, s. 40.

35 Konsumentverket (2015). Utvirdering av Halld Konsument — slutrapport till
regeringen, s. 21. Konsumentverket (2018). Konsumentverket Omnibus, hésten 2018,
Kdnnedomsundersokning.

56 K onsumentverket (2018). Konsumentverket Omnibus, hosten 2018, Kdnnedoms-
undersokning.

57 Konsumentverket (2017). Utvirdering av Halld konsument — Slutrapport till
regeringen, juni 2017, rapport 2017:6.
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langtgéende och individanpassad hjilp dven till konsumenter som bor i
kommuner som inte har ndgon konsumentvigledning.>®

3.2 De informationsansvariga myndigheterna
uppskattar Halla konsument som kanal

De flesta av de informationsansvariga myndigheterna som vi har intervjuat
ar generellt sett positiva till Halld konsument som en kompletterande
kanal for att vdgleda och informera konsumenter. Men de bedoémer att
tjansten har olika betydelse beroende pa det egna uppdraget och den egna
verksamhetens storlek.

3.2.1  Myndigheterna har bra samverkan med
Konsumentverket

De tretton informationsansvariga myndigheterna uppger att samverkan
med Konsumentverket overlag fungerar bra. Myndigheterna ska bidra med
information till Hall& konsument utifran sina verksamhetsomraden. Ett
avtal mellan Konsumentverket och myndigheterna reglerar vilka fragor
Halla konsument ska hantera respektive vilka fragor de ska vidarebefor-
dra. Myndigheterna har en l6pande dialog med Konsumentverket om
eventuella justeringar i ansvarsfordelningen.

3.2.2 Myndigheterna anvander Halld konsument pé olika
satt

Representanter for de tretton informationsansvariga myndigheterna be-
domer att Halld konsument har olika betydelse som kanal for deras fragor.
Pensionsmyndigheten har i uppdrag enligt sin instruktion att kommunicera
och bista allmdnheten med information. Omradet information och kommu-
nikation utgdr drygt 30 procent av myndighetens kostnader och motsvara-
de 441 miljoner kronor ar 2017. Halla konsument har ddrmed i forhallande
till Pensionsmyndigheten en marginell betydelse nér det géller stod till
konsumenter i exempelvis fragor om pensionsforsékringar. Som en

38 Budgetunderlag 2016-2018 (dnr 2015/286), Budgetunderlag 2017-2019 (dnr
2016/229), Budgetunderlag 2018-2020 (dnr 2017/211), Budgetunderlag 20192021,
dnr 2018/24. Meddelande frdn Mia Ohlsson, avdelningschef Konsumentstdd &
kommunikationschef, Konsumentverket 2019-03-20.



jamforelse anger Naturvardsverket att Halld konsument &r deras frimsta
kanal for kontakt med konsumenter. Naturvardsverket saknar i dag en
organiserad direktkontakt med konsumenter.

3.2.3 Hallda konsument hanvisar sallan till de andra
myndigheterna

Det dr svart att bedoma i vilken utstrickning Halla konsument &r en vég in
for de konsumenter som har fragor som ror de informationsansvariga
myndigheternas verksamhet. Arendestatisktiken tyder pa att viigledarna
pa Halla konsument sillan hénvisar konsumenter vidare till andra myn-
digheter.

Under 2018 hinvisade Halld konsument till Kemikalieinspektionen i 54
arenden, till Naturvardsverket i 10 drenden och till Pensionsmyndigheten i
4. Som en jamforelse gjorde Halld konsument totalt cirka 90 200 hinvis-
ningar av konsumentirenden till ndgon annan aktor under samma period.>

Enligt vara intervjuer hdnvisar handlaggarna relativt ofta konsumenten
vidare till flera olika aktorer. Men verktyget for drenderegistrering tillater
inte att handlaggarna redovisar fler &n en hédnvisning per drende. Det totala
antalet hinvisningar kan dérfor vara underskattat.

3.3  Antalet kommuner med
konsumentvagledning har minskat
Antalet kommuner med konsumentvégledning har minskat de senaste fyra

aren. En forklaring som kommunerna uppger ér att Halla konsument har
inrdttats och att kommunens vigledning dérfor inte behovs.

3.3.1  Sedan 2014 minskar antalet kommuner med
konsumentvagledning

Sett 6ver en ldngre period varierar antalet kommuner som har konsument-

végledning stort. Antalet 6kade kraftigt mellan 1975 och 1990. Under

borjan av 1990-talet avvecklade flera kommuner verksamheten, man

% Konsumentverkets Oppna data, Kontakter i vigledningen Halla konsument, 2019-
03-05.
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antalet 6kade sedan ldngsamt fram till 2014. Sedan 2014 har antalet
kommuner med konsumentvégledning aterigen minskat (figur 7).

Figur 7 Antal kommuner som tillhandahaller konsumentvégledning, 1975-
2019.
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Kélla: Konsumentverket (2010, 2012, 2014, 2016, 2018), Laget i landet. SOU 2000:29, s. 87 (for
aren 1975-2000).

De kommuner som har avvecklat sin konsumentvigledning under de
senaste fyra dren verkar generellt sett ha haft en relativt liten verksamhet
innan nedldggningen. De kommuner som avvecklade sin verksamhet
under 2016 och 2017 avsatte i genomsnitt drygt 0,2 arsarbetskrafter pa
konsumentvigledning aret fore nedldggningen.*

3.3.2 Halla konsument ar en vanlig forklaring till
nedlaggning av konsumentvagledning

Det finns olika forklaringar till att kommunerna har valt att 14gga ned kon-
sumentvégledningen, eller en kombination av orsaker. Av de kommuner
som inte hade nadgon konsumentvégledning 2018 uppger de flesta att
motivet bakom nedldggningen &r att de nu kan hénvisa till Halla

0 Konsumentverket (2017). Léiget i landet — KVL 2016; Konsumentverket (2018).
Léget i landet — KVL 2017.



konsument. Flera kommuner hénvisar ocksa till bristande resurser och till
att behovet av konsumentvégledning &r for litet. Men svaren bor tolkas
forsiktigt eftersom det endast dr 28 av de kommuner som har svarat pa var
enkét som ocksa har avvecklat konsumentvigledningen (figur 8).

Figur 8 Varfor har kommunen inte konsumentvéagledning? (flervalsfraga)
(n=28).

Kommunen kan hanvisa till Halla
konsument

Kommunen kan inte prioritera
konsumentvagledning av resursskal

Behovet har bedomts vara for litet

Annat

Vetej I
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Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

En respondent som har svarar “annat” uppger i fritextsvaret att kommunen saknade kompetens
men nu utbildar en ny konsumentvéagledare.

Foretradare for de kommuner som saknar konsumentvigledning bekréftar
i vara intervjuer att lag efterfrdgan pa konsumentvigledning och kommu-
nens mdjlighet att hdnvisa till Hallad konsument ligger bakom besluten att
avveckla verksamheten. Men ett par av de kommunala foretrddarna har
svart att ange en tydlig orsak till nedldggningen, vilket kan tyda pa att
fragan inte har varit sérskilt omdebatterad i kommunerna. Gruppen
kommuner som har lagt ned och sedan startat en konsumentvigledning
igen anger att tillfillig kompetensbrist i samband med pensionsavgangar
eller andrade ekonomiska prioriteringar har paverkat den tillfalliga
avvecklingen.
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3.3.3 Halla konsument kompenserar till viss del for
franvaro av kommunal vagledning

Invanare i kommuner som saknar konsumentvégledning tar oftare kontakt
med Halla konsument &n invanare i kommuner med konsumentvigledning
(tabell 4). Det betyder att Halla konsument i viss utstrickning kompense-
rar for att dessa kommuner inte har ndgon konsumentvagledning.

Tabell 4 Genomsnittligt antal kontakter till Halla konsument per
kommuninvanare 2018, férdelat pa kommuner med och utan
konsumentvagledning.

Kommuner utan Kommuner med

konsumentvdgledning konsumentvagledning
Antal kommuner 56 234
Kontakter till Halld konsument, 7,7 5,1
per 1 000 invanare 6ver 18 ar

Kélla: Konsumentverket Portalen, 2018. Invanarantal: SCB Sveriges befolkning 31 dec 2018.
Kommuner med och utan konsumentvagledning: Laget i landet — konsumentvagledning 2018.

Intervjuerna ger olika bilder av vilka konsekvenser som uppstar da kom-
munerna inte har ndgon konsumentvigledning. Foretradare for kommun-
forvaltningen framfor i vissa fall att antalet fragor fran invanarna i kom-
munen var fa redan fore nedliggningen. Kommuner som tillfalligt har
varit utan konsumentvégledning har mérkt att det finns en efterfragan pa
konsumentvigledning under perioden dd kommunen saknade verksam-
heten, framfor allt fran dldre invanare. Fritextsvaren i var enkdt visar att
flera kommuner utan konsumentvigledningen anser att fragorna blir
omhéndertagna av savil Halld konsument som av den kommunala budget-
och skuldradgivningen eller av kommunernas enheter for ekonomiskt
bistand.

3.3.4 Merparten tror att verksamheten kommer vara
oférandrad framover

Kommunerna har sedan flera ar generellt tilldelat konsumentvégledningen
allt mindre resurser (figur 2). Men drygt hiften av kommunerna som har
besvarat var enkét bedomer att verksamheten kommer vara oférdndrad
under de ndrmsta fem aren (figur 9). Det 4r ocksa en storre andel av



kommunerna som tror att verksamheten kommer att 6ka den ndarmsta tiden
dn som tror att den kommer att minska.

Figur 9 Hur tror du att konsumentvagledningen i din kommun kommer att
utvecklas de kommande fem aren? (n=103).
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Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Figuren visar enbart kommuner som har konsumentvégledning i egen regi. Stockholm stads
stadsdelar ar redovisade som kommuner.

34 Fa kommuner har inriktat verksamheten for
att komplettera Halla konsument

Antalet drenden har minskat betydligt sedan 2015 {f6r de kommuner som
har kvar sin konsumentvégledning. F& kommuner har utnyttjat avlastning-
en fran Halld konsument till att fokusera sin egen verksamhet pé personli-
ga moten och utétriktad verksamhet i enlighet med forhoppningarna infor
starten av Halld konsument.

3.4.1 Halld konsument har avlastat kommunerna

Antalet drenden som kommer in till den kommunala konsumentvigled-
ningen har totalt sett ndstan halverats sedan Halla konsument startade.
Antalet telefonédrenden till den kommunala konsumentvigledningen har
minskat med drygt 40 procent. Aven antalet drenden som kommunerna
handlégger via personliga besok och e-post har minskat (tabell 5).
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Tabell 5 Antal drenden till kommunal konsumentvigledning utifran

kontaktvag.
Kontaktvag Antal darenden 2014 Antal darenden 2018
Telefon 74769 42 494
Besok 10323 7301
E-post 10 556 7 958
Sociala medier 88 81
Brev och fax 180 58

Kalla: Konsumentverkets databas Konstat.

En forklaring kan vara att drygt 50 kommuner under samma period har
valt att avveckla verksamheten. Men med héinsyn till den betydande
minskningen av antalet drenden beror utvecklingen sannolikt ocksa pa att
allt fler konsumenter vénder sig till Hallad konsument i stillet for till den
kommunala konsumentvigledningen, d&tminstone i telefonirenden.

3.4.2 Kommunerna har inte 6kat de personliga métena
eller det utatriktade arbetet

Regeringen angav i samband med att de aviserade inrdttandet av Halla
konsument att kommunerna skulle ha en fortsatt viktig roll att ge stod till
konsumenter som ar i behov av personliga méten.®! Enligt den bakom-
liggande utredningen skulle kommunerna dven kunna 6ka arbetet med
utétriktade insatser genom avlastningen fran Halld konsument. 52

I vér enkét dr det bara drygt tio procent av kommunerna som uppger att de
har okat antalet personliga méten med konsumenterna sedan Halla
konsument inrdttades. En lika liten andel uppger att de har dkat sina
utatriktade insatser (figur 10). Merparten av kommunerna har dirmed inte
utnyttjat avlastningen fran Halla konsument till att &ndra verksamheten pa
det sétt som regeringen forvintade sig.

81 Proposition 2013/14:1. Utgiftsomrade 18, s. 78.
92.SOU 2012:43. Konsumenten i centrum.



Figur 10 Har ni 6kat antalet personliga méten som ni erbjuder sen Halla
konsument inrdttades? (n=95). Har ni 6kat era utatriktade insatser
sen Halla konsument inrittades? (n=90).
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Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Figuren visar enbart kommuner som har konsumentvagledning i egen regi. Stockholm stads
stadsdelar ar redovisade som kommuner.

De kommuner som har 6kat antalet personliga méten eller sina utétriktade
insatser avsitter generellt sett mer resurser for konsumentvigledningen dn
ovriga kommuner.

3.4.3 Det ar relativt vanligt att kommunerna svarar pa
samma typ av fragor som Halla konsument

Vér enkét och vara intervjuer visar att kommunerna i dag har olika upp-
fattning om vilken roll som Hall& konsument har i1 forhallande till den
egna konsumentvigledningen.

Regeringens avsikt var att Halld konsument skulle svara pa dvergripande
fragor och sé langt som mojligt vidarebefordra fragor som kréver mer
utredande insatser till kommunernas konsumentverksamhet.®* Men drygt
40 procent av kommunerna anser att Halld konsument svarar pa samma

3 Prop. 2013/14:1. Utgiftsomrade 18, s.78.
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typ av fragor som kommunen. Drygt 10 procent anser till och med att
Halla konsument svarar pa mer avancerade fragor 4an kommunerna (figur
11).

Figur 11 Enligt er beddmning, vilken &r Halld konsuments huvudsakliga roll i
férhallande till den kommunala konsumentvégledningen i er
kommun? (n=103).
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Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Kommentar: Svaren avser enbart kommuner som har konsumentvagledning i egen regi.
Stockholm stads stadsdelar &r redovisade som kommuner.

Av de kommuner som har konsumentvégledningen i ett kontaktcenter eller
liknande ar det en nigot storre andel som bedomer att Halld konsument
svarar pad samma typ av frdgor som kommunen, ndrmare 50 procent. Dessa
kommuner anser ocksé oftare att Halld konsument kan besvara mer avan-
cerade frdgor 4n vad kommunen kan.

Konsumentverket gor motsvarande iakttagelse och konstaterar att drygt

100 kommuner under 2017 erbjod grundldggande information och vég-

ledning och dérefter hanvisade konsumenten vidare. Resterande knappa
150 kommuner erbjod mer ingédende konsumentvégledning dér de bland
annat kunde ta hand om tvister och genomfora utredningar.®

4 Konsumentverket (2017) Léget i landet — KVL 2017.



Viéra intervjuer med kommuner visar ocksa att det finns olika uppfattning-
ar om rollfordelningen mellan det kommunala och det statliga stodet. Det
finns bade kommuner som betraktar Hall4 konsument som en motsvarig-
het till det kommunala stddet och kommuner som anser att de sjilva svarar
pa mer komplexa fragor efter inrdttandet av Halld konsument &n tidigare.

3.4.4 Vissa kommuner har tankt strategiskt kring
verksamheten

Det finns exempel pa kommuner som har tinkt mer strategiskt kring verk-
samhetens inriktning efter inrdttandet av Hall& konsument. Det géller
framfor allt de kommuner som avsétter mer resurser till konsumentvig-
ledningen. Vi har inte haft mojlighet att ndrmare studera dessa kommuner,
men vi kan ge vissa exempel fran véra intervjuer. I Jonkoping har exem-
pelvis konsumentvégledarna pa eget initiativ tagit fram en plan som
identifierar relevanta malgrupper och insatser att fokusera pa i samband
med att Halla konsument startade.

Vi har ocksé sett flera andra exempel pd kommuner som verkar fokusera
mer pa personligt stod &n tidigare. Men vi vet inte om detta &r en med-
veten anpassning till Halla konsument eller inte. I Gévle arbetar konsu-
mentvigledarna mycket med forebyggande insatser, till exempel insatser
riktade till nyanlédnda. I Kiruna dgnar konsumentvégledningen mycket tid
at utatriktad verksambhet, bland annat genom att besdka skolor och
pensiondrsforeningar.

Viéra intervjuer visar att det ofta dr konsumentvégledarna sjélva som tar
initiativ till denna typ av verksamhetsutveckling. Det &r séllan som det &r
de hogre nivderna inom den kommunala forvaltningen som fattar strate-
giska beslut om konsumentvégledningens inriktning.
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3.5 Konsumentbyraernas arendemangd har
inte férandrats

Enligt utredningen som ligger till grund for forslaget om en central upp-
lysningstjénst ska de branschfinansierade konsumentbyraerna erbjuda
konsumenterna specialistkompetens inom sina respektive verksamhets-
omraden. Konsumentbyrderna kompletterar Halla konsuments végledning
till konsumenter med stdd pa sina respektive marknader. De har en
utvecklad samverkan med Halld konsument.

3.5.1  Konsumentbyraerna har ett nara samarbete med
Halla konsument

Konsumentbyraerna ger direkta rad till konsumenter och aterkopplar sina
analyser till branschorganisationerna och berérda myndigheter. Kontakten
med konsumenter ger dem information om konsumentrelaterade fragor
och problem pa marknaden som de kan analysera och sedan vidareformed-
la till branschen och till de tillsynsansvariga myndigheterna.

Samtliga konsumentbyraer har ett nira samarbete med Halla konsument,
bland annat genom att de bidrar med information inom sina respektive
omréden till tjinstens webbplats. Byraerna deltar dven i diskussioner om
webblosningar, kommunikation och innehéllet i tjdnsten. Konsument-
byraerna har tecknat dverenskommelser med Halld konsument om
rollférdelningen mellan byran och upplysningstjénsten nir det géller
végledning till konsumenter inom konsumentbyraernas omraden.

3.5.2 Konsumentbyraernas arendeinfléde har inte
paverkats av Halla konsument

Regeringens intention med att inrédtta Halld konsument var att Halla
konsument skulle hénvisa fragor som kréver specialistkunskaper till
berord konsumentbyra eller myndighet.®® Samtliga konsumentbyraer har
fortsatt att fa in manga drenden sedan Halla konsument inréttades (tabell
6).

95 Proposition 2013/14:1. Utgiftsomrade 18, s. 78.



Tabell 6 Antal inkomna drenden till konsumentbyraerna 2015-2017.

Konsumentbyra 2015 2016 2017 2018
Bank- och Finansbyran 5400 5500 6150 5900
Forsakringsbyran 11 000 11 000 11 200 11 000
Energimarknadsbyran 1550 1500 1600 1800
Telekomradgivarna 8890 7 280 6550 7547

Kalla: Konsumentbyraernas verksamhetsberattelser 2015-2018.

Besoken pé alla konsumentbyraernas webbplatser, utom Telekom-
radgivarnas, har 6kat markant mellan 2015 och 2017. Nedgéangen av
drenden till Telekomradgivarna beror enligt byran troligen pa att arbetet
for att forhindra oserids telefonforséljning har borjat ge resultat. %

Konsumentbyraerna far i dag in bade kortare och mer tidskrdvande fragor
med olika grad av komplexitet. Forsdkringsbyran skriver i sin verksam-
hetsberittelse for 2017 att de fragor som de fér in har blivit allt mer
komplicerade och tidskrdvande att besvara.®’

3.5.3 Det ar vanligt att Halld Konsument hanvisar ill
konsumentbyraerna

Av de konsumenter som besoker konsumentbyraernas webbplatser har en
majoritet hittat dit via en sokmotor. Men Halld konsument &r en vig for
konsumenter att hitta till konsumentbyraerna. Av Halld konsuments
samtliga hdnvisningar under 2018 hénvisades cirka 35 procent till
konsumentbyréerna.

3.5.4 Viktigt for byraerna att Halla konsument fortsatter
att hanvisa till dem

Konsumentbyraerna anser dverlag att Halld konsument har varit ett posi-
tivt tillskott till det oberoende konsumentstddet och att deras samverkan
med Konsumentverket fungerar vél. Byrderna ér angeldgna om att Halla
konsument dven i fortsdttningen hénvisar konsumenterna till dem i de
drenden som byraerna har bést kunskap att hantera. De anser att det finns
en risk att de forlorar mdjligheten att aterkoppla relevant information om

% Telekomradgivarna (2018) Verksamhetsberittelse for Telekomrddgivarna 2017.
67 Konsumenternas forsikringsbyra (2018). Verksamhetsberittelse 2017.
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konsumentproblem till branscherna och de tillsynsansvariga myndigheter-
na om Halla konsument skulle svara pé fragor inom deras omraden i
stllet for att hanvisa dem vidare.



4 Konsumentstodet nar manga men
inte alla grupper

I detta avsnitt beskriver vi de huvudsakliga behoven av konsumentstod,
béade nér det géller vad stddet innehéller och hur stddet formedlas. Vi
beskriver ocksé i vilken grad aktorerna lyckas tillgodose behoven. Vara
huvudsakliga iakttagelser ar:

e  Olika grupper har olika behov av konsumentstod. For en stor del
konsumenter ar det viktigt att stddet finns digitalt. Men det kommer
sannolikt dven framdver att finnas en grupp konsumenter som be-
hover triaffa en konsumentvigledare for sina drenden.

e  For de konsumenter som anser att information och vigledning via
telefon och digitala kanaler &r tillricklig finns det flera mojligheter att
fa stod 1 konsumentfragor. Halld konsument nar en bred grupp av
konsumenter och har gjort konsumentstodet mer lattillgéngligt for
manga. Aven konsumentbyrderna nir en malgrupp som kan tillgodo-
gora sig information och vigledning via telefon eller digitala kanaler.

e  For konsumenter som behdver stdd via personliga méten dr kommu-
nerna den frimsta aktdren. Merparten av de kommuner som har
konsumentvigledning erbjuder konsumenter personliga méten. Men
de lagger forhéllandevis lite tid pd denna typ av radgivning och fa
kommuner arbetar aktivt for att nd de konsumenter som behdver ett
sadant stod.

e  Ofta har konsumenter inte tillgang till personligt stdd i den egna
kommunen. Det beror pa att kommunen inte har ndgon egen konsu-
mentvigledning eller pa att den har upphandlat stéd av en annan
kommun.

e Det civila samhiéllets organisationer ger ibland konsumentrelaterat
stod till personer, ofta med koppling till privatekonomi. Men dessa
organisationers kapacitet att hjdlpa konsumenter ar oftast begrénsad.
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4.1 Konsumenter har olika behov av stod

Konsumenter har olika behov av stod. Tillgdngen till digitalt stod &r viktig
for en stor del av befolkningen. Men vissa grupper har behov av att triffa
en handldggare personligen for att fa hjdlp med sina frdgor och drenden.

411 F&6r manga racker hjalp till sjalvhjalp via digitala
kanaler eller telefon
Regeringen har angett att det oberoende konsumentstddet ska vara l4ttill-
géngligt.®® Om stodet ar l4tt tillgéngligt 6kar forutsittningarna for att
konsumenter ska kunna anvinda det for att kunna ta tillvara sina réttig-
heter och skyldigheter. Statskontoret har tidigare sett att medborgare i
allménhet foredrar att myndigheter har utvecklade digitala tjénster och
korta telefontider framfor att de erbjuder mojlighet till personliga besok.®
For en stor del av befolkningen ar stodet darfor tillgangligt om det gér att
ta del av via telefon eller digitala kanaler.

Andelen medborgare som dr vana vid att anvénda internet okar ar for ar.”
Digitala Iosningar gor det ocksa mojligt att i allt hdgre grad erbjuda indi-
vidanpassat stod genom olika digitala tjénster. Ett exempel dr Konsument-
verkets flygkalkylator, som later konsumenter berdkna vilken ekonomisk
kompensation de har rétt till om till exempel flyget ar forsenat eller om
bagaget har forsvunnit.

4.1.2 Vissa har storre behov av personligt stod

Men samtidigt som allt fler konsumenter efterfragar stod fran det offent-
liga via bland annat digitala kanaler finns det en grupp som &ven framdver
kommer att behova stdd via personliga moéten, det vill sdga genom att fa
triffa en konsumentvigledare personligen. Utlandsfodda och personer
med en ldgre utbildningsniva behover till exempel 1 hogre grad hantera
sina myndighetsirenden genom personliga besdk. Aven #ldre och yngre
individer verkar besoka myndigheter i hogre grad.”

%8 Prop. 2013/14:1. Utgifisomrdde 18, s. 72

% Statskontoret (2016). Statliga myndigheters lokalisering, 2016:8, s. 101.
70 Internetstiftelsen (2019). Svenskarna och internet 2018.

71 Statskontoret (2016). Statliga myndigheters lokalisering, 2016:8, s. 100



Det kan finnas flera anledningar till att medborgare behover stod genom
ett personligt mote. En tidigare utredning av besoken pé de statliga
servicekontoren visar att medborgare i huvudsak efterfragar stod genom
ett personligt mote om de inte kan, eller inte kdnner sig trygga med att
anvinda digitala kanaler. Det kan till exempel bero pé att de har en
funktionsnedsattning eller en sprakbegransning. En stor del av besdkarna
pa servicekontoren har ocksd mer komplexa drenden och drenden som
paverkar personernas ekonomiska forsorjning. Det kan ocksé leda till att
de blir mer angelédgna att triffa en handldggare personligen.”

De grupper som ér i storre behov av personliga mdten vid myndighets-
kontakter riskerar ocks4 att vara mer utsatta som konsumenter. Det kan
handla om personer som mer bestaende befinner sig i en livssituation eller
har permanenta personliga egenskaper som kan inverka negativt pa kop-
processen.” Aldre personer och personer med sprakbegrinsningar ér till
exempel vanliga offer for aggressiv telefonforséljning.” Fritextsvaren i
var enkét anger att det ofta dr dessa grupper som vill ha konsumentstod
genom personliga méten, bland annat for att kunna ta med och visa
fakturor och avtal eller f& hjélp med att fylla i anmdilan till Allménna
reklamationsndmnden.

4.2 Flera aktorer tillhandahaller stod for den
breda massan

Det finns god tillgdng pa konsumentstdd for de som efterfragar stod via
telefon eller digitala kanaler. Denna breda grupp av konsumenter kan
vénda sig till bAde Halld konsument och den kommunala konsument-
végledningen. Dértill finns det férdjupat stod inom olika konsument-
omraden hos konsumentbyraerna och hos flera statliga myndigheter.

280U 2017:109, Servicekontor i ny regim, s. 36.

73 Se bland annat SOU 2012:42 s. 246 for ett mer utforligt resonemang.
74 Regeringen framhéll bland annat detta som argument for infrandet av
skriftlighetskrav vid telefonforséljning, se prop. 2017/18:129, s. 17 och
Konsumentverket (2014) Konsumentrapporten.
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4.2.1 Halla konsument erbjuder radgivning via telefon
och digitala kanaler

Genom Halla konsument nar Konsumentverket en bred malgrupp som har
forutsattningar att ta tillvara sina rattigheter pa egen hand med hjilp av
information pa webben samt radgivning via telefon, e-post, frigeforum
och chatt.

De allra flesta konsumenter som véljer att kontakta tjinsten gor det via
telefon. Drygt 60 procent av de frdgor som Halla konsument tog emot
under 2018 var telefondrenden. Drygt 20 procent av fragorna 2018 kom in
via chatt, drygt 10 procent via e-post och drygt 5 procent via tjinstens
webbaserade frageforum.”

Dartill kan konsumenterna finna information inom ett stort antal omraden
via Halla konsuments webbplats. Webbplatsen hade nistan 2,4 miljoner
besok 2018.76

4.2.2 Konsumentverket stravar efter att géra Halla
konsument tillgangligt fér manga

For att underltta for fler konsumenter att anvinda Halld konsument har
Konsumentverket striavat efter att anpassa upplysningstjdnsten och webb-
platsen till olika behov. Informationen pa webbplatsen finns tillginglig pa
lattlast svenska, pa teckensprak och pa andra sprak, bland annat engelska,
vanliga invandrarsprék och de nationella minoritetsspraken. Vigledarna
pa Halla konsument har fatt utbildning i klarsprak och i samtalsstod.
Tanken 4r att vigledarna ska kunna sammanfatta information pa ett enkelt
sdtt, antingen direkt i samtalet eller i efterhand via e-post.

4.2.3 Halla konsument nar en bred grupp men nar
hégutbildade i hogre grad an lagutbildade

En undersokning som Konsumentverket har gjort av Halla konsuments

anvindare bekréftar att tjinsten i manga avseenden nar en bred malgrupp.

Ungefar lika manga mén som kvinnor kontaktar tjdnsten. Andelen inrikes-

75 Konsumentverket (2018). Konsumentverket (2019). Arsredovisning 2018, s. 40.
76 Konsumentverket (2019). Arsredovisning 2018, s. 41



och utrikesfodda som tar hjdlp av Halla konsument motsvarar ocksa unge-
far den andel som respektive grupp utgor av befolkningen.”’

Men utvérderingen av Halld konsument frén 2017 visar ocksa att personer
med eftergymnasial utbildning som kontaktar tjéinsten ar overrepresentera-
de i forhéllande till sin andel i befolkningen. Det géller i viss man dven
personer 6ver 50 ar.”®

4.2.4 Konsument Europa nar samma malgrupp som
Halla konsument

Tjansten Konsument Europa nar samma malgrupp som Halld konsument.
Konsumenter kan dven hér fa vigledning via ett webbaserat frageforum,
e-post, telefon och chatt. P4 webbplatsen konsumenteuropa.se finns
information och rdd om handel med varor och tjanster utanfor Sverige
inom EU, Norge och Island. Sarskilt utpekade omraden &r bland annat
resor och turism, e-handel samt bilar och fordon.

4.2.5 Aven kommunerna blir framst kontaktade via
telefon och e-post

Konsumenter som soker stdd via telefon eller e-post kan ocksa kontakta
den kommunala konsumentvégledningen. Liksom for Halld konsument
hanterar den kommunala konsumentvégledningen en majoritet av drende-
na, 75 procent, via telefon.”

Men det varierar mycket hur pass tillgéngliga kommunerna ar for telefon-
radgivning. Det vanligaste ar att kommunerna har telefontid 1—4 timmar
per vecka, vilket en tredjedel av kommunerna har. En néstan lika stor an-
del uppger att de erbjuder betydligt mer, mellan 17 och 40 timmar telefon-
radgivning per vecka (figur 12). Av de 6 kommuner som har svarat att de
har telefonradgivning 40 timmar eller mer i veckan &r det 5 som har sin
konsumentvégledning i nagon form av kontaktcenter.

77 Konsumentverket (2017). Utvirdering av Halld konsument — Slutrapport till
regeringen, s. 15.

78 Konsumentverket (2017). Utvéirdering av Halld konsument — Slutrapport till
regeringen, s. 15.

7 Konsumentverkets databas Konstat.
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Figur 12 Erbjuder kommunen végledning till enskild via telefon? Andel
kommuner. (n=103).
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Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Figuren visar enbart kommuner som har konsumentvégledning i egen regi. Stockholm stads
stadsdelar ar redovisade som kommuner.

4.2.6 Konsumentbyraerna nar konsumenter som kan
tillgodogdra sig information digitalt och via telefon

Aven konsumentbyraerna vinder sig till den breda gruppen av konsumen-
ter som létt kan tillgodogora sig radgivning digitalt eller via telefon och
e-post. Detta betyder att de i huvudsak nar en grupp konsumenter som
framst kan anvinda st6d som byraerna kan ge pé distans.

Konsumentbyraernas direktradgivning sker framfor allt via telefon, men
dven via webbformuldr och i viss mén via e-post och brev. Konsumenter
kan f& kontakt med konsumentbyrierna via telefon alla vardagar mellan 9
och 12. Via webbformulér kan de fa svar pa sina fragor inom ett par dagar.
Pa konsumentbyraernas webbplatser finns bland annat verktyg for att jam-
fora olika produkter, till exempel forsdkringar (Forsdkringsbyran) och
avtalsformer for gas (Energimarknadsbyran).

Samtliga konsumentbyraer har konsumenter i allmdnhet som central méal-
grupp. I den mén de prioriterar andra malgrupper s styrs det av vilka



fragor som byraerna far frdn konsumenter samt vilka signaler som de far
fran andra aktorer som ger konsumentstod, exempelvis Konsumentverket
och Finansinspektionen. Nyanldnda, pensionssparare och resenérer dr
ndgra grupper som har varit foremal for sirskilda insatser frdn konsument-
byréerna de senaste aren.

4.3  Variationen i kommunernas verksamhet gor
att manga saknar tillgang till personligt stdd

Samtliga aktorer forsoker utifran sina forutsittningar att gora insatser for
att stodet ska né s& manga som mojligt. Men det &r i princip bara kommu-
nerna som kan ge konsumenter hjélp i ett personligt mote. Samtidigt
lagger kommunerna lite tid pa personlig rddgivning. Det civila samhaéllets
organisationer riktar sig mer dn dvriga aktorer till malgrupper som kan
vara sérbara som konsumenter, men de har sillan direktradgivning.

4.3.1 Nastan alla kommuner med konsumentvagledning
erbjuder personligt stdd i nagon form

Merparten av kommunerna som har konsumentvigledning erbjuder
konsumenter mojligheten att fa stdd via personliga moten. Drygt 90
procent av kommunerna som har konsumentvégledning i egen regi anger
att det gér att boka personliga méten hos dem och nédstan 35 procent anger
att de har drop in-tider. Av de knappa 10 procent som anger att de inte
erbjuder personliga moéten har merparten sin konsumentvégledning i ett
kontaktcenter. Det dr ndgot mindre vanligt att kommuner som upphandlar
konsumentvégledning av en annan aktor erbjuder sina invénare rddgivning
via personliga moten. Cirka 60 procent av de som har upphandlat sitt stod
erbjuder vigledning via personliga moten.

Kommuner som har konsumentvigledning i egen regi avsitter olika
mycket tid for den personliga rddgivningen. Det dr exempelvis néstan lika
stor andel kommuner som ér tillgéngliga for personlig rddgivning 1-4
timmar per vecka, 35 procent, som 17-40 timmar per vecka, 25 procent
(figur 13).
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Figur 13 Hur manga timmar i genomsnitt per vecka har ni méjlighet att traffa
konsumenter personligen? Andel kommuner (n=95).
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Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Kommentar: Enbart kommuner som har konsumentvégledning i egen regi. Stockholm stads
stadsdelar ar redovisade som kommuner.

Trots att kommunerna generellt sett avsétter olika mycket tid for person-
liga moten behover konsumenterna inte vénta sirskilt lange for att & en
bokad tid. I var enkit uppger 40 procent av kommunerna som erbjuder
personliga moten att vintetiden ar cirka en dag, drygt 40 procent uppger
omkring en vecka och 7 procent flera veckor. Detta kan jimforas med den
genomsnittliga vintetiden for ett forsta bokat besok hos en kommunal
budget- och skuldradgivare som &r néstan fyra veckor.®

4.3.2 Fakommuner arbetar aktivt for att na specifika
malgrupper

Det ar fa kommuner som arbetar aktivt for att nd de malgrupper som

behover personliga moten, trots att kommunerna &r deras frimsta instans

for sddan hjélp. Nira 65 procent av kommunerna uppger att de inte har

identifierat sarskilda malgrupper. Det giller bade for kommuner med vig-

80 Konsumentverket (2018). Léget i landet — BUS 2018 - En ligesbeskrivning av
kommunernas budget- och skuldrddgivning, s. 18.



ledning i egen regi och de som har upphandlat viagledning. En relativt stor
andel av de som har svarat pa var enkit vet inte om kommunen har identi-
fierat sarskilda malgrupper eller inte (figur 14).

Figur 14 Har kommunen identifierat sarskilda malgrupper for
konsumentvagledningen, genom exempelvis ett beslut, fastslagen
strategi eller liknande? Férdelat efter kommuner som har
konsumentvigledning i egen regi (n=103) eller upphandlar (n=61).
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Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Stockholm stads stadsdelar &r redovisade som kommuner.

Kommuner som ldgger mer resurser pa konsumentvigledningen har i
hogre grad identifierat sirskilda méalgrupper. De kommuner som har valt
att identifiera sirskilda malgrupper for verksamheten har i forsta hand
identifierat nyanlidnda, dldre och unga personer samt socialt och ekono-
miskt utsatta grupper (figur 15). Observera att antalet svarande dr mycket
litet och att svaren darfor bor tolkas forsiktigt.
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Figur 15 Vilka sérskilda malgrupper for konsumentvigledning har kommunen
identifierat? (flervalsfraga), (n=29).
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Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Figuren visar kommuner som har konsumentvagledning i egen regi och som svarat ja pa fragan
om de har identifierat sarskilda malgrupper. Stockholm stads stadsdelar ar redovisade som
kommuner.

4 3.3 Utatriktade insatser forekommer men ar inte sa
vanliga

Utétriktade insatser kan vara ett sétt for kommunerna att 6ka kéinnedomen
om verksamheten bland sina relevanta malgrupper. Det kan ocksa vara ett
sétt att na utsatta grupper som annars inte skulle ta kontakt med konsu-
mentvégledningen. Men det &r relativt ovanligt att kommunerna genomfor
utatriktade insatser (figur 16). Sadana insatser dr vanligare bland kommu-
ner som ldgger mer dn en halv arsarbetskraft pa konsumentvigledning dn
bland kommuner som lidgger mindre én sa.



Figur 16 Hur ofta genomfor ni utatriktade insatser som till exempel
informationsinsatser och utbildningar? (n=103).

100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30%
20%
o bl naon
0%
Varje Varje Nagon Nagon er Aldrig

vecka manad gangi gang saIIan
halvaret per ar

Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Figuren visar enbart kommuner som har konsumentvégledning i egen regi. Stockholm stads
stadsdelar ar redovisade som kommuner.

Fa kommuner har en faststilld plan, strategi eller liknande for hur konsu-
mentvégledningen ska bli mer kénd bland kommuninvanarna. Enligt vér
enkit har omkring 30 procent av kommunerna tagit fram ett sddan plan.

Vara intervjuer visar att kommunerna har olika strategier for det utatrik-
tade arbetet. En del kommuner arbetar framst mot konsumenter for att
sprida kunskap om deras rittigheter och skyldigheter, medan andra fram-
for allt arbetar mot personer i yrken som kan komma i kontakt med utsatta
konsumenter for att skapa medvetenhet om att det finns radgivning att
tillgd for den som behover det. Samtidigt ar det flera som uppger att
kommunerna ofta prioriterar ned det utatriktade arbetet nér resurserna ar
knappa.

4.3.4 Det ar framst aldre och personer med
spraksvarigheter som efterfragar personliga besok

I enkéten fick kommunerna ange pé en skala 1-5 i vilken utstrackning de
konsumenter som nyttjar mojligheten att fa stod vid personliga besok ar de

69



70

konsumenter som har storst behov av sddan végledning (dér 1 betydde i
liten utstrackning och 5 i stor utstrickning). Nira 40 procent av de kom-
muner som erbjuder personliga bes6k beddmer att de som anviander denna
mojlighet i stor utstrackning ocksa dr de som ér i storst behov av det (figur
17). 1 fritextsvar fortydligar kommunerna att det ofta ror sig om éldre,
nyanlénda eller personer med spraksvarigheter eller en funktionsnedsétt-
ning. Det kan ocksé handla om personer med sérskilt komplexa drenden.

Figur 17 | vilken utstrackning dr de konsumenter som utnyttjar méjligheten
till personliga besdk de konsumenter som &r i storst behov av det?
(n=95).
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Kalla: Statskontorets enkat till kommuner.

Figuren visar enbart kommuner som har konsumentvégledning i egen regi. Stockholm stads
stadsdelar ar redovisade som kommuner.

4.3.5 Det ar en utmaning att alltfler kommuner avvecklar
verksamheten

Merparten av de kommuner som har konsumentvigledning har mojlighet
att bista konsumenter med stod i personliga moten. Men eftersom alltfler
kommuner avvecklar verksamheten innebér det att konsumenter i omkring
30 procent av kommunerna saknar mdjligheten att fa tréffa en konsument-
végledare. Dessutom dr det ménga kommuner som upphandlar konsu-



mentvégledning, vilket gor att avstdnden till konsumentvégledningen kan
bli stora.

Flera aktorer inom omradet mérker av bristen pé personligt stdd till konsu-
menter. Allménna reklamationsndmnden uppger att de paverkas av att
resurserna till den kommunala konsumentvagledningen minskar, bland
annat genom att manga anmélningar som kommer till dem &r ofullstdndigt
ifyllda. Det handlar ofta om anmélningar frén éldre personer och personer
med spraksvarigheter. Allminna reklamationsndmnden kan inte anvénda
ofullstindigt ifyllda anmélningar som underlag for att driva drendet
vidare.

Aven konsumentbyrierna konstaterar att manga konsumenter hor av sig
till dem och efterfragar vigledning genom ett personligt méte, ndgot som
byréerna inte kan erbjuda. Konsumentbyrderna anser att de dr beroende av
att ha ett bra samarbete med konsumentvigledarna for att konsumenterna
ska kunna f2 det stod de behover.

4.3.6 Civila samhallet har mer kunskap om vissa
gruppers behov av stdd

Organisationerna i det civila samhillet har ofta omfattande kontakt med
sina mélgrupper. Det gor att de far en mer ingdende kunskap om vilka
behov som finns bland vissa grupper av konsumenter. Regeringen har vid
flera tillféllen framfort forvantningar om att det civila samhéllet ska ta en
storre roll for att mota vissa gruppers behov av konsumentstod.®! Men
generellt sett arbetar organisationerna i det civila samhillet fraimst med
opinionsbildning och informationsspridning, och i mindre utstrdckning
med direktradgivning till enskilda konsumenter. Pensionérernas
riksorganisation (PRO), Funktionsritt Sverige och Sveriges konsumenter
beskriver exempelvis att deras huvudsakliga konsumentverksamhet &r
politiskt paverkansarbete.

Det forekommer utatriktade insatser med information till medlemmar om
konsumentfragor d&ven om det vanligtvis inte r en del av organisationer-

81 Se bland annat skr. 1990/91:143, prop. 1994/95:140, prop. 2000/01:135 och prop.
2005/06:105.
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nas huvudsakliga verksamhet. PRO uppger i intervju med Statskontoret att
de exempelvis samarbetar lokalt med studieforbund och den kommunala
konsumentvégledningen for att utbilda medlemmar i konsumentfrégor.
Verdandi Orebro berittar i intervju med Statskontoret att de arbetar med
att sprida kunskap och information till sina malgrupper om konsument-
fragor genom broschyrer, foreldsningar och genom att utbilda personal sa
att de kan ge bra svar pa fragor som kommer upp i verksamheten.

4.3.7 Civila samhallet ger sallan direktradgivning

De organisationerna som vi har undersokt arbetar i regel inte med att ge
organiserat konsumentstdd i form av direktrddgivning till enskilda.?®
Samarbetsorgan for etniska organisationer i Sverige (SIOS), PRO,
Handikappforeningarnas samarbetsorgan (HSO) i Stockholms stad (HSO
Stockholms stad), Eskilstuna Stadsmission och Frélsningsarmén beskriver
anda att personer hor av sig till dem med konsumentrelaterade fragor. Men
organisationerna behandlar da inte alltid dessa fragor som konsument-
fragor utan snarare som allméinna fragor inom ramen for organisationens
verksamhetsomrade. Stddet som konsumenterna behdver har i regel mer
att gora med privatekonomi och berdr dirmed fragor som é&r aktuella for
budget- och skuldriadgivare.

Stodet som dessa organisationer kan ge i konsumentfragor beror pé vilken
kompetens som finns hos den som ger stddet. Verdandi Orebro hjilper
personer med bade direktradgivning och att komma i kontakt med andra
aktorer i konsumentstodet.

4.3.8 Organisationerna kan na malgrupper som inte
vander sig till det offentliga

Civilsamhillets organisationer ger stod till personer som av olika anled-

ningar inte vénder sig till den kommunala konsumentvégledningen eller

82 Se till exempel https://www.pro.se/Distrikt/Gavleborg/Om-distriktet/Vara-
rad/Konsumentradet/ 2018-10-08.

8 Ett undantag r Sveriges Konsumenter som driver konsumentvigledning p4 uppdrag
av kommuner och stadsdelar i Stockholms ldn. Organisationens konsumentvégledning
dr en del av tidningen Rad & Ron, vilken i sin tur dr ett dotterbolag till Sveriges
konsumenter.


https://www.pro.se/Distrikt/Gavleborg/Om-distriktet/Vara-rad/Konsumentradet/
https://www.pro.se/Distrikt/Gavleborg/Om-distriktet/Vara-rad/Konsumentradet/

till Halla konsument. Det handlar ofta om personer som saknar kunskap
om sina rittigheter och den végledning som finns att {4 eller personer som
saknar fortroende for offentliga institutioner. Organisationerna anger
ocksa att dessa grupper ofta upplever att det ar enklare att prata om sina
problem med personer i en organisation som de har en relation till eller
som de kan kommunicera med trots spraksvarigheter.

Vissa organisationer anger att de fungerar som en lank mellan méanniskor
och samhillstjénster, det vill sédga att de kan hjidlpa ménniskor att komma i
kontakt med olika offentliga institutioner. Men flera organisationer pape-
kar att de har begrinsad kunskap och kapacitet att hjdlpa manniskor med
konsumentrelaterade fragor.
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3 Statskontorets bedomningar och
forslag till mojliga forbattringar

Detta kapitel innehaller Statskontorets dvergripande beddmningar om det
oberoende konsumentstddet. Vi redovisar dven hur i forsta hand regering-
en kan forbittra stodets dndamélsenlighet och eftektivitet.

Statskontorets bedomer att det oberoende konsumentstodet sammantaget
har blivit mer &ndamalsenligt och effektivt for en majoritet av konsumen-
terna, efter att staten har tagit ett storre ansvar for omradet genom att
inrdtta Halld konsument. Men att inrdtta Halld konsument har ocksa
bidragit till att allt firre kommuner erbjuder konsumentvigledning. Det
gOr att stodet i delar av landet har férsdmrats for de konsumenter som
behover hjilp genom personliga moten med en konsumentvigledare.

5.1  Konsumentstodet har blivit mer
|attillgangligt
Halla konsument har gjort det oberoende konsumentstddet mer lattillgéng-
ligt for de konsumenter som kan tillgodogora sig information och vigled-
ning via telefon och digitala kanaler. Upplysningstjénsten ticker hela
landet och webbplatsen samlar information fran de centrala aktdrerna
inom omradet. Konsumenter kan fa hjélp via Halld konsument alla var-
dagar och végledarna pa upplysningstjansten har kompetens att ge ett
kvalificerat stod i ménga olika typer av drenden. Tjénsten har sedan star-
ten blivit alltmer kénd bland allménheten och antalet konsumenter som
kontaktar upplysningstjénsten eller besdker webbplatsen har dkat for varje
ar.

5.1.1 Konsumentverkets ambitionsniva har varit rimlig

Halla konsument har kostat mer én vad regeringen berdknade infor starten.

Det beror bland annat pa att Konsumentverket har fatt kompletterande
uppdrag frén regeringen som har paverkat tjansten. Det beror ocksa pa att
Konsumentverket vill kunna méta den stora efterfragan fran konsumenter-
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na. Myndigheten har i delar valt en hdgre serviceniva for tjansten dn vad
regeringens intention var.

Statskontoret bedomer att ambitionshdjningen har varit rimlig mot bak-
grund av att efterfrdgan pa vigledning har varit stor. Samtidigt har den till
stor del varit driven av hoga ambitioner p4 Konsumentverket. Vi anser
darfor att regeringen bor overviga hur stort det statliga atagandet inom
omradet ska vara innan Konsumentverket utvidgar Halld konsument
ytterligare.

5.1.2 Viktigt med en andamalsenlig ansvarsférdelning
mellan de olika aktérerna

Det dr dven 1 fortséttningen viktigt att ansvaret dr andamaélsenligt fordelat
mellan Halld konsument och de informationsansvariga myndigheterna,
konsumentbyraerna och kommunerna. Ansvarsfordelningen bor utga fran
att konsumenterna ska fa basta mdjliga stod och samtidigt minimera risken
for att de bollas mellan olika aktdrer i onddan.

Ansvarsfordelningen fér heller inte dventyra den frivilligt ingdngna Sver-
enskommelsen mellan staten och branscherna inom konsumentbyréernas
omraden. En forutsittning for att kunna ta hand om konsumentproblem ar
att vissa branscher med sirskilt angeldgna sidana problem ocksa spelar en
roll 1 det oberoende konsumentstodet. Vi bedomer att den etablerade sam-
verkan och de tecknade verenskommelserna mellan Halld konsument och
konsumentbyraerna &r en god grund for att avgora hur samverkan kan
utvecklas framéover.

5.2 Den minskande kommunala verksamheten
medfor utmaningar

Samtidigt som Halld konsument har bidragit till att géra konsumentstodet
mer dndamadlsenligt och effektivt har det pdskyndat kommunernas ned-
laggning av den kommunala végledningen. Sedan Halla konsument
startade 2015 har antalet kommuner som erbjuder konsumentvégledning
minskat markant. Flera kommuner anger ocksé att Halld konsument &r en
bidragande orsak till nedlaggningen, ibland i kombination med en svag
efterfragan pa végledning i kommunen.



5.2.1 Risk att kommunernas avveckling kommer att
fortsatta

Statskontoret bedomer att avvecklingen av kommunernas konsumentvag-
ledning riskerar att fortsitta. Trots att en stor del av kommunerna uppger
att de inte kommer att fordndra konsumentvigledningen de ndrmsta fem
aren har de under manga &r avsatt allt mindre resurser till verksamheten.

Det ér ocksa f4 kommuner som har anpassat verksamheten s att den pa ett
dndamalsenligt sitt kompletterar Halld konsument. Det gor att flera kom-
muner erbjuder ett stod som i stor utstrdckning motsvarar eller &r mer
grundldggande dn det stod som Halla konsument ger. Kommunerna dver-
lappar dirmed Halla konsument, vilket kan gora det svart att motivera att
kommunen ska ha kvar sin konsumentvigledning.

5.2.2 Kommunernas avveckling far konsekvenser for de
som ar i sarskilt behov av stdd

Kommunernas avveckling av konsumentstddet innebér att alla konsumen-
ter inte kan fa det stdd som de behdver. I de kommuner som saknar konsu-
mentvégledning kan inte konsumenter som behdver hjilp genom person-
liga méten fa stdd i sina drenden. Av de kommuner som erbjuder konsu-
mentvégledning har en stor del mojlighet att anordna personliga moten.
Men eftersom manga kommuner upphandlar vigledningen frén en annan
kommun kan resvégen bli lang. En relativt stor del av kommunerna som
har konsumentvégledning har dessutom enbart kompetens att erbjuda
grundldggande stdd till konsumenterna.

Vi bedomer att organisationer i det civila samhéllet inte heller kan méta
detta behov. Det dr f4 organisationer som har tillricklig kapacitet och
tillracklig kunskap for att kunna kompensera for brister i kommunernas
konsumentvégledning.

5.2.3 Kommunerna har inte utnyttjat avlastningen till att
fokusera sina insatser

En bidragande faktor till att kommunerna avvecklar konsumentvégled-

ningen verkar vara att deras roll i forhallande till Halla konsument inte &r

tydlig. F& kommuner har anvént den avlastning som Halla konsument har
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gett for att fokusera sin egen verksamhet mer pa personliga besdk och
utatriktade insatser.

Regeringens avsikt med Halla konsument &r att den ska komplettera den
kommunala konsumentvigledningen, vilket beskrivs i propositionen infor
inrdttandet av tjdnsten. Men regeringen har i princip inte kunnat paverka
kommunernas inriktning av verksamheten eftersom konsumentvigledning
ar en frivillig verksamhet for kommunerna. Det medfor att regeringen
saknar flera styrverktyg som den normalt anvénder for att styra obliga-
toriska kommunala verksamheter.

5.3  Det finns mojliga forbattringar

Regeringen bor dvervéga vissa atgérder for att det oberoende konsument-
stodet ska bli mer andamaélsenligt och effektivt

5.3.1 Regeringen kan dvervaga om
konsumentvagledningen fortsatt ska vara en frivillig
uppgift

Regeringen har bestdmt att konsumentvigledningen ska vara en frivillig

uppgift for kommunerna. Det innebér att kommunerna viager denna upp-

gift mot de dtaganden som de méste uppfylla enligt lag. Stillningstagandet
innebér ocksa att regeringen i1 huvudsak har avsagt sig mojligheten att
styra verksamheten. Trots det har regeringen haft vissa forvéntningar pa
att kommunerna ska erbjuda konsumentvégledning och pé hur den ska
vara inriktad.

Om regeringen vill sékerstilla att kommunerna tillhandahéller konsument-
véigledning och inriktar verksamheten sa att konsumenter med behov av
personligt stod kan fa hjélp behover denna uppgift regleras genom lagstift-
ning. En ny tvingande uppgift for kommunerna for da med sig ett ansvar
for staten att kompensera kommunerna ekonomiskt for atagandet, till f61jd
av den sa kallade finansieringsprincipen.

5.3.2 Regeringen kan pa annat satt styra inriktningen pa
den kommunala vagledningen

Om regeringen inte vill géra konsumentvégledningen till en lagstadgad

uppgift behdver regeringen pa annat sitt tydliggora for kommunerna hur



de kan inrikta den kommunala végledningen. Regeringen kan till exempel
styra inriktningen av en frivillig uppgift genom riktade statsbidrag och
overenskommelser med Sveriges kommuner och landsting. Men denna typ
av styrning blir ofta ryckig och ger séllan langvariga effekter. Den kan
ocksé medfora negativa konsekvenser som 6kad administration.®*

Regeringen skulle ocksé pé annat sétt kunna inta en mer aktiv hallning i
fragan och exempelvis ge Konsumentverket i uppdrag att utveckla rikt-
linjer for vad den kommunala konsumentvégledningen bor prioritera. Men
Konsumentverket behdver da en tydlig vigledning om vad regeringen vill
uppnd med den kommunala verksamheten.

5.3.3 Konsumentverkets stod till kommunerna behover
passa alla former av organisering

Regeringen kan ocksa ge Konsumentverket tydligare vigledning om det
stod som myndigheten ska ge till kommunerna for att bidra till att den
kommunala konsumentvigledningen uppnér regeringens syfte. Konsu-
mentverket har patalat att de stora skillnaderna i hur kommunerna har
organiserat konsumentvigledningen gor det svérare for myndigheten att
stodja kommunerna. Konsumentverket har ocksé onskat vigledning fran
regeringen i denna fraga.

Statskontoret bedomer att regeringen behdver precisera bade inriktning pa
och grianser for myndighetens instruktionsenliga uppdrag att stodja kom-
munerna. Regeringen bor darfor antingen precisera detta genom att dndra i
myndighetens instruktion eller i dialog med myndigheten. Preciseringen
bor utgd frén den roll som regeringen onskar att kommunerna tar i det
oberoende konsumentstodet.

Det finns skl att tro att alltfler kommuner kommer att forsoka samordna
konsumentvigledningen med annan verksamhet for att finna effektiva sétt
att erbjuda tjansten. Statskontoret bedomer darfor att det dr viktigt att
stodet fran Konsumentverket kan anvindas oavsett i vilken organisatorisk
form konsumentvigledaren arbetar. Det innebér att stodet ska kunna

84 Se bland annat Statskontoret (2016). Statens styrning av kommunerna, 2016:24 och
Statskontoret (2019). Utveckling av den statliga styrningen av kommuner och
landsting — en analys, 2019:2.
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anvindas bade av personer som exempelvis arbetar delvis med konsu-
mentfragor i ett kontaktcenter och av konsumentvégledare som arbetar
heltid med fragorna.

Konsumentverket behdver ocksa prioritera arbetet med att sikerstilla att
kommunernas konsumentvégledning nar 6ver en rimlig grundldggande
niva. Men myndigheten bor dven kunna stodja kommuner som vill till-
handahélla mer fordjupande radgivning. Darfor ar det viktigt att konsu-
mentvégledarna dven i fortsattningen kan fa direktstod fran Konsument-
verket, bland annat via Fraga experten.

5.3.4 Hallda konsument skulle kunna ta storre ansvar for
fragor som kraver mer utredning

Om Konsumentverket i hogre grad riktar sitt stod for att sékerstélla att
kommunernas konsumentvégledning nar en rimlig grundlaggande niva bor
Halla konsument kunna ta ett storre ansvar for att férdjupa stodet inom
ramen for den verksamhet och de kanaler de har till sitt forfogande i dag.
Det innebér att Halla konsument i hdgre grad bor kunna ta hand om fragor
som kraver viss utredning. Det géller till exempel att via e-post ta del av
avtal eller andra handlingar fran konsumenterna eller att ta hand om
drenden som kan kréva flera kontakter med konsumenten eller andra
aktorer.

5.3.5 Bidraget till civila samhallet kan fa en tydligare
inriktning
Slutligen kan vi konstatera att det statsbidrag som regeringen fordelar till
det civila samhéllet generellt sett gér till en bred grupp av organisationer.
Under de senaste tio aren har regeringen vid ett tillfdlle i Konsument-
verkets regleringsbrev preciserat att bidraget ska gé till sirskilt utpekade
dndamal. Det var 2018 dé bidraget skulle ga till att sprida information om
produktionsvillkor i andra lander.

Om regeringen vill att det civila samhéllet langsiktigt ska ta en storre roll i
arbetet med att n& och hjélpa konsumenter som kan ha sérskilda behov av
stod, bedomer vi att regeringen bor specificera detta i bidragsforordning-
en. Det skulle kunna innebéra att regeringen kompletterar férordningen
med en bestimmelse om att Konsumentverket i bidragsgivningen ska



prioritera organisationer som arbetar for eller nar konsumentgrupper som
ar sérskilt sarbara.
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Bilaga 1
Regeringsuppdraget

; Regeringsbeslut [}
Regeringen

2018-05-24
Fi2018/02137/KO

Finansdepartementet Statskontoret
Box 396
101 27 Stockholm

Uppdrag att bedéma hur det oberoende konsumentstédet
fungerar

Regeringens beslut

Regeringen ger Statskontoret i uppdrag att bedma indamilsenligheten och
effektiviteten i det stod, i form av opartisk information och vigledning, som
férmedlas till konsumenter. Statskontoret ska vidare verviga méijliga
férbittringar nir det giller konsumentstdet. Statskontoret ska vid
genomfGrandet av uppdraget beakta att konsumenters behov av stéd kan
variera.

Uppdraget ska utga ifran en kartliggning av det konsumentstdd som
férmedlas via myndigheter och den kommunala konsumentverksamheten.
Aven det konsumentstdd som ges via de branschfinansierade
konsumentbyrierna och det civila samballets aktSrer ska bealetas.

Statskontoret ska genomfdra uppdraget efter samrid med berérda aktorer,
bl.a. Sveriges Kommuner och Landsting, Konsumentverket ska bisti
Statskontoret med kunskap och etfarenheter vid genomférandet av
uppdraget.

Uppdraget ska redovisas till regeringen (Finansdepartementet) senast den 30
april 2019. Statskontoret ska hilla Regeringskansliet (Finansdepartementet)
informerat under uppdragets genomférande.

Skélen for regeringens beslut

Konsumentmarknaderna har utvecklats i snabb take, bla. il £51jd av
digitaliseringen. Det giller allt frin marknadsféting och forsiljningskanaler
till produktutbud och betalningsuppligg. Utvecklingen dr pd méanga séitt

Telefonvaxel: 08-405 10 00 Postadress: 103 33 Stockholm
Besoksadress: Jakobsgatan 24
Webb: www regeringen.se E-post: firegisirator@regeringskansliet.se
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positiv fér konsumenterna, men den innebir ocksa minga utmaningar, inte
minst for konsumenter som kan vara sirskilt sirbara i vissa situationer. Att
det finns litdllginglig och opartisk information och vigledning for
konsumenter, bl.a. om deras rattigheter och skyldigheter, ir mot den
bakgrunden mycket viktigt.

I mars 2015 lanserades en nationell upplysningstjinst f5r konsumenter, Halla
konsument, av Konsumentverket i samarbete med minga andra aktérer.
Genom Halli konsument kan konsumenter fi information och vigledning
via telefon, e-post, chatt och webbplatsen hallakonsument.se.
Konsumentverket ger sedan tidigare vigledning i drenden som rér
grinséverskridande handel inom EU samt Norge och Island genom
Konsument Furopa.

Kommuner fir erbjuda konsumentviigledning, och det stora flertalet gor det
indgon form. De sammantagna kommunala resursetna hat dock minskat
under senare 4r och utformningen av verksamheten varierar kraftigt mellan
olika kommuner. Mindre in hilften av kommunerna erbjuder en mer
omfattande och kvalificerad konsumentvigledning. Intittandet av Halla
konsument har medfért att den kommunala konsumentvigledningen kan
avlastas.

Enligt férordningen (2009:607) med instruktion for Konsumentverket ska
myndigheten stodja kommunernas konsumentverksamhet med utbildning
och information. Konsumentverkets mojlighet att ge ett adekvat stéd har
forsvirats i takt med att konsumentverksamheten blivit alltmer diversifierad.
Enligt socialtjinstlagen (2001:453) ska kommuner etbjuda budget- och
skuldridgivning il skuldsatta personer och Konsumentverket stodja och ge
viigledning till dennz verksamhet. I vissa kommuner samarbetar
konsumentvigledare med budget- och skuldridgivare.

P4 vissa marknader finns branschfinansierade, men oberoende,
konsumentbyrier, som samatbetar nira med savil de kommunala
konsumentviigledarna som Halld konsument. Det civila samhillets
otganisationer erbjuder ocksa i vissa fall information och stéd till
konsumenter.

2(3)
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Bilaga 2
Metodbeskrivning

I denna bilaga beskriver vi ndrmare hur vi har genomfort insamling och
bearbetning av det empiriska underlag som ligger till grund for utredning-
en.

Enkatundersdkning

For att 4 en aktuell bild av kommunernas konsumentvégledning har vi
skickat ut en webbenkdt till samtliga kommuner. I enkiten har vi stallt
fragor om bland annat

e kommunernas organisering av verksamheten
e vilka mélgrupper som nds och hur
e konsumentvigledarnas kompetens och behov av stéd och

e  varfor de kommuner som inte har konsumentvégledning har
avvecklat verksamheten.

[ utformningen av enkdéten har vi samratt med Sveriges kommuner och
landsting (SKL) enligt forordningen (1982:668) om statliga myndigheters
inhdmtande av uppgifter fran kommuner och néringsidkare. Vi bad dven
tre konsumentvigledare att Idmna synpunkter pa enkéten innan den
skickades ut.

Enkatens mottagare

Vi har skickat ut enkéten till samtliga kommuner. I Stockholm stad har
stadsdelarna ansvar for konsumentvigledningen, vilket innebér att
Stockholm har 14 mottagare for var enkit. Tillsammans med 6vriga
kommuner innebir det att enkéten totalt sett gick ut till 303 respondenter.
Vi skickade enkiten till kommunen eller stadsdelens registrator med en
anvisning om att vidarebefordra enkéten till ritt mottagare.

Vi har valt olika mottagare for olika typer av kommuner. Men pa ett
overgripande plan har vi haft som ambition att nd personer med en god
Overblick 6ver verksamheten och dess roll i kommunen, men som ocksa
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har viss inblick i det operativa arbetet. Det har gjort att vi valde att skicka
enkdten till f6ljande mottagare:

e | kommuner med konsumentvigledning i egen regi har vi adresserat
enkdten till den nidrmast ansvariga chefen for konsumentvégledning-
en.

e [ kommuner som har upphandlat konsumentvigledningen har vi
adresserat enkdten till ansvarig chef for upphandlingen.

e | kommuner utan konsumentvégledning har vi adresserat enkéten till
kommunchefen.

Vi angav att mottagaren kunde ta hjilp i arbetet med att besvara fragorna
vid behov.

I enkiten bad vi mottagaren att ange sina kontaktuppgifter. En genomgéng
av dessa uppgifter visar att 29 av de svarande dr kommunchefer, 107 ar
nagon form av avdelningschef, kanslichef eller enhetschef. De resterande
56 ar konsumentvégledare, kommunjurister eller kommunsekreterare. En
overviagande majoritet av de svarande har dirmed en chefsbefattning.

Faltperiod

Enkiten skickades ut via e-post den 9 november 2018 och stédngdes den 11
december 2018. Vi skickade ut tre pdminnelser under denna period for att
fa en sa bra svarsfrekvens som mojligt.

Svarsfrekvens

Sammantaget svarade 192 respondenter pa enkéten. Det motsvarar en
svarsfrekvens pa 63 procent. I tabellen nedan redovisar vi svarsfrekvensen
utifrdén kommunstorlek och huruvida kommunen har konsumentvigled-
ning eller inte samt om den upphandlar konsumentvégledning. Som tabel-
len visar har mindre kommuner och kommuner som saknar konsument-
végledning svarat pa enkéten i mindre utstrdckning. I samtliga kategorier
har dock 50 procent eller fler av respondenterna svarat.

Vad avser antalet kommuner som har, upphandlar eller saknar konsument-
véagledning har vi utgatt fran Konsumentverkets totalundersdkning Laget i
landet 2018. Antalet kommuner i respektive kategori har dndrats nagot
sedan den undersokningen gjordes vilket innebér att svarsfrekvensen for
dessa kategorier bor ses som ungeférlig.



Tabell 1 Svarsfrekvens och population utifran kommunstorlek och innehav av

konsumentvagledning.

Medelstor  Stor Upp- Saknar
kommun kommun handlad KVL
KVL
Antal i 73 170 60 127* 107* 56*
populationen
Antal svar 40 106 46 103 61 28
Svarsfrekvens 55 % 62 % 77 % 81% 57 % 50 %

*Uppgiften ar baserad pa Konsumentverkets redovisning i Laget i landet 2018. Enligt den kom-
mande Laget i landet 2019 har det skett andringar sedan den undersékningen genomférdes.

Svarsfrekvensen ar hogre for de kommuner som har konsumentvigledning
i egen regi. Dessa kommuner dr i genomsnitt storre &n kommuner som
upphandlar konsumentvégledning och de lagger ocksa i genomsnitt mer
resurser pa verksamheten. Detta kan darfor betyda att véra resultat &r mer
positiva for den kommunala konsumentvégledningen &n om svarsfrekven-
sen hade varit densamma for alla typer av kommuner.

Intervjuer, avstamningar och studiebesdk

Vi har genomfort intervjuer och avstdmningar med samt besokt flera
centrala aktorer pa omradet.

Intervjuer med Konsumentverket

Vi har intervjuat foretrddare for Konsumentverket i tre omgangar. Vi har
intervjuat myndighetens stéllforetrddande generaldirektor, avdelningsche-
fen for konsumentstéd, enhetschefen for Halld konsument, enhetschefen
for enheten for kunskapsstod samt en utredare vid enheten for Kunskaps-
stod och en av verksamhetsledarna vid Konsumentupplysningen (Halla
konsument).

Syftet med intervjuerna har framfor allt varit att fa kunskap om
Konsumentverkets konsumentstod generellt och specifikt Halla
konsument, samt vilka utmaningar som finns i arbetet. Vi har dven velat f&
hora myndighetens tankar kring utvecklingen av sitt arbete med konsu-
mentstddet och hur arbetet pa Halld Konsument bedrivs i praktiken.
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Intervjuer med statliga myndigheter vars verksamhet i olika grad
beror konsumentfragor

Vi har ocksa intervjuat flera andra myndigheter, dels ett urval myndigheter
som samarbetar med Konsumentverket i Hall& konsuments samordnings-
rad (Pensionsmyndigheten, Naturvardsverket och Kemikalieinspektionen),
dels tvd myndigheter som har uppdrag inom konsumentomradet
(Allménna reklamationsndmnden och Kronofogdemyndigheten).

Vi har inte haft mojlighet att ge en fullsténdig bild av de statliga myndig-
heternas arbete inom omradet. Syftet med intervjuerna har varit att fa en
bild av hur ndgra myndigheter arbetar med konsumentstod.

Urvalet av samordningsmyndigheter gjordes utifran i vilken grad myndig-
heterna har direktkontakt med konsumenter. Intervjuerna syftade framst
till att f4 en bild av hur samverkan med Halla konsument fungerar, och hur
de ser pa sin egen konsumentstodjande roll i forhéllande till Halla
konsument.

Vi har ocksd intervjuat myndigheter som har en mer central roll i konsu-
mentstodet som Allménna reklamationsndimnden och Kronofogde-
myndigheten. Syftet var framst for att f en uppfattning om myndighe-
ternas roll 1 konsumentstdodet och hur de tycker att stodet fungerar
generellt.

Intervjuer och avstamningar med kommunala foretradare

Vi har intervjuat eller stimt av specifika frdgor med sammanlagt omkring
20 kommuner. Vi har genomfort telefonintervjuer med kommunala fore-
tradare (bade forvaltningschefer och konsumentvigledare) och besokt tre
kommunala konsumentvigledningar.

Intervjuerna har syftat till att ge en fordjupad bild av och illustrativa
exempel pad kommunernas verksamhet. Vi har ocksa kontaktat kommuner
som lagt ned sin konsumentvégledning och stillt frigor om vad som ligger
bakom kommunernas nedldggningsbeslut och vilka konsekvenser det har
fatt. Vi har dven stillt fragor till budget- och skuldradgivare i kommuner
utan konsumentvégledning for att fa en uppfattning hur deras verksamhet
paverkas av att kommunen inte har en konsumentvigledning.

Vi har i urvalet av kommuner forsokt att fa en spridning vad avser verk-
samhetens organisering, storlek samt om kommunen tillhandahaller



konsumentvégledning eller inte. Vi har haft kontakt med foretradare for
foljande kommuner

e Gotland

e Givle

e  Hirndsand

e Hoor

e Jonkoping

e Kiruna
e Leksand
e Lund

e  Malung-Silen
e Mark

e Sollentuna

e  Sundbyberg

e Sodertilje

e  Ulricehamn

e Vallentuna

e  Vixjo

e Ornskéldsvik.

Vi har dven intervjuat foretrddare for Sveriges kommuner och landsting
(SKL).

Intervjuer med organisationer inom det civila samhillet

Vi har genomfort intervjuer med foretradare for ett urval av organisationer
fran det civila samhillet. Det har géllt dels konsumentorganisationer, dels
andra intresseorganisationer som foretrader sirskilda malgrupper och
grupper som kan ha sirskilda behov av stod som konsumenter. Vi har
intervjuat foretrddare for foljande organisationer

o  HSO (Handikappforeningarnas samarbetsorgan) Stockholm

e  Frilsningsarmén, hogkvarteret i Stockholm
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e  Funktionsritt Sverige

e  PRO (Pensiondrernas Riksorganisation)

e  SIOS (Samarbetsorgan for etniska organisationer i Sverige)

e  Stadsmissionen i Eskilstuna

e  Sveriges konsumenter

e  Verdandi, Orebro.

Vi har inte haft mojlighet att ge en fullsténdig bild av det civila samhéllets
arbete inom omréadet. Syftet med intervjuerna har varit att dels far en bild

av olika konsumentgruppers behov av stdd, dels ge exempel pa hur nagra
organisationer arbetar med konsumentstod.

Intervjuer med de branschfinansierade konsumentbyraerna

Vi har intervjuat foretriddare for de fyra branschfinansierade konsument-
byraerna

e  Bank- och finansbyrén

e  Forsdkringsbyran

e  Energirddgivningsbyran

e  Telekomradgivarna.

Syftet var att fa deras bild av hur konsumentstodet i Sverige fungerar samt
hur konsumentbyréaerna arbetar med konsumentvigledning.

Intervjuer med yrkesféreningar

Vi har intervjuat foretrddare for yrkesforeningarna for budget- och skuld-
radgivarna och konsumentvégledarna. Syftet var att fa deras uppfattning
om vilka utmaningar de bada yrkesgrupperna moter.
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