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Inledning

Ekero kommun stér infor beslut att gora en ny upphandling av tjansten
konsumentvigledare, da det nuvarande avtalet for tjansten gar ut vid arsskiftet. Detta
har vackt fragan huruvida Eker6 kommun ska fortsatta att erbjuda
konsumentvigledning. I och med detta har foljande utredning genomforts i fragan.

Kommunal konsumentvagledning

Den kommunala konsumentvagledningen hjilper konsumenter bade infor och efter
kop av varor och tjanster. Konsumenter som inte ar overens med foretaget i samband
med ett kop kan fa konsumentvigledningens hjalp att 16sa tvisten.
Konsumentvigledningen ger dven hjalp och rad infor en eventuell provning i
Allméanna reklamationsnamnden.

Konsumentvigledning ar en frivillig verksamhet och det finns inga krav pa
omfattning, benamning av tjansten eller vad viagledningen ska innehalla. Daremot
finns det rekommendationer fran riksdagen i propositionen 1985/86:121. Enligt
propositionen bor kommuner erbjuda konsumentvigledning som arbetar bade med
enskild radgivning och forebyggande arbete. Kommunen ska ocksé enligt
Socialtjanstlagen (2001:453) ge ekonomisk radgivning till skuldsatta personer.

D4a kommunerna sjalva bestimmer om de ska tillhandahalla konsumentvagledning
varierar omfattningen av och inriktningen pa den konsumentvigledning som erbjuds
mellan kommunerna. Vissa kommuner har valt att samarbeta kring
konsumentvigledning. De kommuninvanare som inte har ndgon kommunal
konsumentvigledning hanvisas ofta till upplysningstjansten Halld konsument eller
Allmanna reklamationsnamnden.

Konsumentverkets konsumentvigledning

Konsumentverket erbjuder konsumentstod direkt till konsumenter via flera kanaler,
varav upplysningstjansten Halld konsument ar den mest anvanda. Nar Halla
konsument startade 2015 innebar det att staten utokade sitt &tagande for det
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oberoende konsumentstodet. Tjansten samordnas av Konsumentverket i samverkan
med tretton myndigheter och de fyra konsumentbyraerna Telekomradgivarna, Bank-
och finansbyréan, Forsakringsbyran samt Energimarknadsbyran. Viagledarna inom
Halld konsument svarar pa fragor eller hjalper konsumenten vidare till experter hos
andra myndigheter, konsumentbyraer, kommunal konsumentvigledning eller budget-
och skuldradgivning. Personlig viagledning ges alla vardagar via telefon, frageforum,
chatt eller e-post.

Konsumentverket presenterar arligen en rapport Ldget i landet dar de kartlagger
kommunernas konsumentvigledning. Syftet med rapporten ar att belysa den
kommunala konsumentvagledningens omfattning och utveckling for regering,
kommuner, myndigheter, med flera.

Kommunernas konsumentviigledning i landet och lanet

219 av Sveriges 290 kommuner har idag konsumentvigledning. En trend som rader
sedan nagra ar tillbaka ar att flera kommuner valt att sluta erbjuda
konsumentvigledning. Statistiken nedan fran Konsumentverkets rapport Ldget i
landet — KVL 2019 (2019:4) visar pa en kraftig minskning sedan 2015, samma ar som
Konsumentverket startade verksamheten Halla konsument. Sedan dess har 51
kommuner slutat erbjuda konsumentvagledning.

Antal kommuner som har konsumentvdgledning under 2000-talet

180

2001 20073 2005 2040 200 201 2O1% 2015 20017 2015 20015

Kailla: Konsumentverkets rapport 2019:4 Ldget i landet — KVL 2019

I Stockholms lan erbjuder hilften av kommunerna konsumentvigledning. Nedan
redovisas vilka kommuner i linet som erbjuder konsumentvigledning, om de koper
eller har tjansten i egen regi, samt vilka kommuner som saknar
konsumentvigledning.
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Organisation och tid i Stockholms ldn

Antal invanare  Organisation Timmar KVL per
18 ar eller aldre vecka 2019

Stockholms lin 1829 698 360
Botkyrka 70 624 | Egen 32
Danderyd 24 818 Saknar 0
Ekerd 20 621 | Koper 4
Haninge 68 776 Saknar 0
Huddinge 84019 | Egen 30
Jarfalla 60 204 Saknar i}
Lidingd 36415 | saknar 0
Nacka 77 661 Egen 35
Nortalje 50 466 | Saknar 0
Nykvarm 8093 Saknar 0
Nynashamn 22399 | Saknar 0
Salem 12 380 Egen 4
Sigtuna 36514 | Egen 2
Sollentuna 54 567 Egen 1
Soina 66916 | saknar 0
Stockhoim 770 476 Egen 215
Sundbyberg 40 407 ] Saknar 0
sédertalje 75 934 Egen 10
Tyresd 36295 | Egen 10
Taby 54 051 Saknar 0
Upplands Vasby 35 182 | Egen 2
Upplands-Bro 21622 Kaper 3
Vallentuna 24 831 | Saknar 0
Vaxholm 9108 Saknar ]
vammda 33412 | Egen 13
Osteraker 33907 Saknar 0

Killa: Konsumentverkets rapport 2019:4 Ldget i landet — KVL 2019

Av de kommuner som erbjuder tjansten ar det endast tvd kommuner i linet som
koper tjansten, varav Ekeré kommun ar en av dem. I hela riket ar det dock vanligast
att kommunerna koper sin konsumentvigledning framfor att driva verksamheten i
egen regi.

I rapporten framgar ocksé att antalet kommuner som har konsumentvagledning och
budget- och skuldradgivning i en gemensam verksamhet, 6kat under de senaste aren.
Anledning till detta kan vara att madnga kommuner vilja att samla flera verksamheter
i s& kallade kontaktcenter.

Konsumentvigledning i Eker6 kommun

En utredning genomfordes 2006 av kommunkansliet med syfte att ta reda pa hur en
konsumentviagledningsfunktion skulle kunna se ut i kommunen. I utredningen
gjordes bedomningen att det da inte fanns ndgra goda forutsattningar for samarbete
med andra kommuner. Kommunstyrelsen beslutade att Ekero skulle upphandla
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tjansten da det var mer kostnadseffektivt an att anstélla en egen konsumentviagledare.
Sedan 2007 har Eker6 kommun upphandlat tjansten, dar konsumentvagledaren fyra
timmar per vecka tar emot fragor fran kommunens medborgare per telefon och mail.

Ekeros konsumentvigledare erbjuder en sa kallad fordjupad konsumentvigledning
vilket innebar att denne ger rdd om hur konsumenten bor agera vid ett kop och vilken
atgard som bor viljas vid en reklamation. Vagledaren kan granska handlingar och
avtal mellan konsument och naringsidkare, hjalpa till med anmalan till Allmanna
reklamationsnamnden och medverka aktivt till en uppgorelse vid en tvist.

Ekero kommuns befintliga konsumentviagledare och aven tidigare
konsumentviagledare har angivit att fragestallningarna som inkommer gar att 16sa via
telefon och mail och att de inte ser behov av personliga moten hos Ekeré kommuns
medborgare.

Statistik fran Ekeros konsumentvigledare visar att det under 2018 inkom 172 drenden
av radgivande karaktar. Inom respektive drende kan det forekomma flera kontakter.
Tabellerna nedan visar vad drendena handlar om, uppdelat pa vara och tjanst. I Ekero
kommun handlar ménga drenden framforallt om hantverkstjanster och betydande
belopp.

Topp 5 fordelat pa varor och tjanster

Ekerd
Vara-=Topp § Typ av vara Klagomal Forfrigan Summa
Antal % Antal % Antal »

DatorTelefon/Spelkonsol Elektronik 17 9.9 - - 17 9.9
Begagnad bil Fordon 12 7.0 - - 12 7.0
Fordon (e bil) Fordon o 5.2 - . 9 52
Ny bil Fordon 5 29 - - 5 29
MoblerHusgeradinredning Hem & Tradgird 4 2.3 . . 4 23
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Ekero
Tjinst - Topp 5 Typ av tjinst Klagomdl Férfrigan Summa
Antal % Antal % Antal L
Hantverkstianst Bostadsyjanst 44 256 1 0.6 45 262
IntemetTiber Telekom 8 47 8 47
Kultur/Undermdlining Fritid & Resor 3 17 3 17
Spami@anstID-skydd/Larm Annan anst 3 1.7 3 1.7
FlytyMagasinering Bostadstjanst 2 12 2 12
Hotell'Semesterboende Fritid & Resor 2 1.2 2 1.2
Hushillsapparat (reparation) | Reparationstjanst 2 12 2 1.2
Pakelresa Fritid & Resor 2 12 2 1.2
SportFritid Fritid & Resor 2 12 2 12
™ Telekom 2 1.2 2 1.2
Totalt 172
Fortydligande: Ovrigtkategorierna ar dolda.
Urval; Tidsperiod: 2018-01-01 till 2018-12-31; Omrade: Kommun; Ekerd
Nedan foljer statistik for 2019.
Topp 5 fordelat pa varor och tjanster
Ekerd
Vara-Topp § Typ av vara Klagomd
Antal ]
Begagnad b Fordon 15 110
Ny bil Fordon 1 81
DatorTelefonSpedonsal Elekironik 8 &6
SPPVamIng - Hem & Tradgdrd 5 a7

SyshemiBrangle
Fribdsariiklar Fritid & Hobby 3 22
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Ekera
Tjanst - Topp 5 Typ av tjinst Klagomdl
Antal =

Hanfverksdjansd Bosiadsyans 45 331
FlytiMagasmnenng Bostadstanst i 22
Hyresiragor-kontrakl Bostadstjans! i 22
Paketresa Fritid & Flesor i 22
Batalning Finansiel fjanst 2 15
El Bostadstjanst 2 15
Internetfiner Tedekom 2 15
Sk Otychestalidrsikring Farsdkring 2 1.5
™ Tedekom 2 1.5
Tatakt 136

Fortydilgande: Cvrigtkategonema ar dolda.

el Tehigeriead 207150801 ol 201 0-07-31, Oelele: Baimarash Elieid

Fran och med den 1 januari till och med den 31 juli i 4r har konsumentvigledaren haft
136 arenden av radgivande karaktar. Under de sju redovisade manaderna 2019 har
konsumentviagledaren saledes haft 4,5 arenden per vecka och 1,1 drenden per timme.

Kostnaderna for konsumentvagledning var 2018 140 000 kr, vilket motsvarar 814 kr
per arende. For 2019 ar kostnaderna 143 000 kr, vilket under de forsta sju manaderna
motsvarar ca 613 kr per arende.

Konsumentverkets syn pa kommunal konsumentvigledning
Konsumentverket framhaller i rapporten (2019:4) att den kommunala verksamheten
har en viktig roll for att ge konsumenter stod. De har den lokala forankringen och kan
ge ett personligt stod. De konsumenter som har behov av ett fysiskt mote kan fa det i
de flesta kommuner som har konsumentvigledning. Konsumenten kan ocksa
vanligtvis aterkomma till samma vagledare nar arendet kraver det. I vissa kommuner
kan vagledarna ge en fordjupad konsumentupplysning dar de hjilper till att tolka
avtal eller andra dokument. Den kommunala vigledningen kompletterar pa sa vis
ovrig vagledning som finns att fa.

Konsumentverket undersokte 2017 hur mycket de misslyckade kopen kostar, den sa
kallade konsumentskadan. I rapporten (2018:2) redovisas att misslyckade kop av
varor och tjanster kostar svenska konsumenter 50 miljarder kronor arligen. Det
motsvarar 7 000 kronor per person. Konsumentverket menar att detta bekraftar att
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det finns samhallsekonomiska vinster att hamta genom att fortsatta utveckla de
insatser som Konsumentverket och andra aktorer gor for att stairka konsumenternas
stallning.

Statskontorets syn pa kommunal konsumentvigledning

Statskontoret fick i maj 2018 uppdrag av regeringen att bedoma om stodet till
konsumenter i form av opartisk information och viagledning ar andamalsenligt och
effektivt. Utredningen som genomforts har framst varit inriktad pa kommunernas
konsumentvagledning och pa Konsumentverkets upplysningstjanst Hallda konsument.

Enligt rapporten Det oberoende konsumentstodet (2019:7) har viagledarna pa Halla
konsument kompetens att ta hand om allt mer komplexa drenden. Konsumentverket
ger viagledarna en relativt omfattande kompetensutveckling och de har i viss man
utvecklats till experter inom flera omraden. Halld konsument kan ibland besvara
fragor mer ingdende dn vad den kommunala konsumentvagledningen kan.
Anviandarna av tjansten okar och ar i hog grad néjda med den hjalp de far.

Det framgar i rapporten (2019:7) att antalet drenden som kommer in till den
kommunala konsumentvagledningen totalt sett nastan halverats sedan Halla
konsument startade. Det understryks att fa kommuner har utnyttjat avlastningen fran
Halla konsument till att fokusera sin egen verksamhet pa personliga moten och
utatriktad verksamhet i enlighet med forhoppningarna infor starten av Halla
konsument. Konsekvensen av att fitalet av kommunerna anpassat verksamheten sa
att den pa ett andamalsenligt satt kompletterar Halla konsument blir att flera
kommuner erbjuder ett stod som i stor utstrackning motsvarar eller ar mer
grundlidggande an det stod som Halld konsument ger. Kommunerna 6verlappar
darmed Halla konsument, vilket kan gora det svart att motivera att kommunen ska ha
kvar sin konsumentvagledning.

Statskontoret gor bedomningen att det oberoende konsumentstodet sammantaget har
blivit mer andamalsenligt och effektivt efter att staten inrattade Halla konsument.
Men det har ocksa bidragit till att allt farre kommuner erbjuder
konsumentviagledning. Stodet har pa sa satt forsamrats for de konsumenter som
behover hjalp genom personliga moten.

Slutsats

Sedan Upplysningstjansten Halld konsument startats har konsumenternas
mojligheter till konsumentvagledning utokats. Flera kommuner har i och med detta
valt att inte fortsatta erbjuda konsumentvagledning.

Bade Konsumentverket och Statskontoret framhaéller i sina respektive rapporter en

problematik med att kommunerna lagger ned att erbjuda konsumentvagledning da
detta paverkar de konsumenter som ar i behov av fysiska moten. I Ekero kommun
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erbjuds dock inte personliga moten med konsumentvigledare, viagledning ges endast
via telefon och mailkontakt. Utifran vad som angivits av Ekeros konsumentvigledare
verkar behov av personliga moten inte heller finnas i dagslaget. Ifall Ekero kommun
viljer att inte upphandla tjansten pa nytt kommer kommunens medborgare séledes
inte paverkas i detta hinseende. Eker6 kommuns medborgare kan dock paverkas i
hanseendet att nar de kontaktar en vagledare via Halla konsument istallet for
kommunens vigledare sa kan de inte fortsitta nyttja formanen att fa hjalp av samma
vigledare vid drenden med adterkommande kontakter. Kommunens medborgare kan
ocksa paverkas da de i dagslaget erbjuds fordjupad konsumentupplysning av
kommunens konsumentvigledare, medan Halla konsument ger en mer 6vergripande
vagledning.

Konsumentvagledning ar en tjanst som i dagsliget finansieras med dryga 140 tkr per
ar. Kommunen ar inte skyldig att erbjuda tjansten och har saledes att besluta vad som
ar lampligt for den egna verksamheten. Med tjansten Halla konsument kommer
Ekeros medborgare ha tillgang till konsumentvigledning med hog tillganglighet dar
det gar att fa hjalp alla vardagar av viagledare som besitter kompetens att ge ett
kvalificerat stod. Forslag till beslut blir dirmed att inte gora nagon férnyad
upphandling av tjansten.
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