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Sammanfattning

For konsumentvigledningen i Stockholm anvinds sedan 2004 ett kommunévergri-
pande nyckeltal i form av ett njd-kund index. Det bygger pa uppfoljning av brukar-
nas kontakt med konsumentvigledningen under en hdstménad, i ir v38 — v41.

Underlag for uppfoliningen 4r den standardiserade enkit som togs fram i projektet
”Svensk Konsumentverksamhet” ar 2003 vilken ligger till grund for ett nationellt
n6jd-kund index. Det innebdr att Stockholm kan jimfora sig med andra kommuner.

Brukarundersokningarna har genomforts av utrednings- och statistikkontoret (USK).
Av de 1 484 personer som kontaktade kommunens konsumentviigledare/ samhlls-
vigledare med nya drenden undersSkningsveckorna har telefonintervjuer genomforts
med ett urval av 575 personer.

Konsumenterna ger konsumentvégledningen fortsatt mycket hégt helhetsbetyg. P4 en
femgradig skala dér 5 dr hogsta betyg &r medelbetyget 2006 4,44. Det &r aningen
hogre dn 2005 (4,43) och 2004 (4,39).

P4 frigorna som ror tillgdnglighet, snabbhet, kunnighet, resultatet av kontakten och
om man kan ténka sig att dterkomma med nya drenden 4r svaren fortsatt mycket po-

sitiva.

2006 2005 2004
v 77 procent tycker att det var ltt att fi kontakt med konsumentvégledningen 77 procent 77 procent ;
v 9 procent tycker att de blev bra beméita 99 procent 98 procent
v 91 procent tycker att det gick fort att fa hjélp 90 procent 86 procent
v 94 procent tycker att tjinsteméannen de fick kontakt med upptradde professionelit 97 procent 95 procent
v 78 procent anser att de blev hjiipta pa ett bra s&tt 81 procent 81 procent
v 89 procent fick fortroende f6r de personer som hjiipte dem 92 procent 91 procent
v 83 procent fick hjélp sa att de visste hur de skulle g4 vidare 83 procent 83 procent
v 53 procent fick hjaip sa att deras problem léste sig 61 procent 61 procent
v 94 procent kan ténka sig att kontakta konsumentvagledningen igen 94 procent 96 procent

Brukarna #r fortsatt mycket ndjda med kontakterna med stadens konsumentvigled-
ning. Jimfort med 2005 &r uppfattningarna nir det giller resultatet av kontakten inte
riktigt lika positiva. Bara varannan fick hjilp sa att deras problem I6ste sig. Frigorna
rérde oftast klagomal och det kan ha gétt fr kort tid mellan kontakt och intervju
(cirka tva veckor) for att problemet skulle hinna 16sas.

Ovanstéende fragor ligger till grund fSr ndjd-kund indexet. Det kan variera mellan
légsta virdet 1 och hogsta virdet 5. I 2006 ars undersdkning fir konsumentvigled-
ningen i Stockholm virdet 4,41 pa ndjd-kund index. Virdet 2005 var 4,51 och 2004
var det 4,45. N6jd-kund index &r fortsatt mycket hogt, vilket innebir att stockhol-
marna ir ndjda med konsumentvigledningen, dock inte riktigt lika néjda som &ret

innan.



Bakgrund

Sedan 2004 har KonsumentfSrvaltningen tagit fram ett kommunévergripande nojd-
kund index for staden, som ocksé utgér ett nyckeltal som kommunfullmiktige har
beslutat ska gilla for konsumentverksamhbeten i Stockholm. Under en histmanad
registreras alla kontakter vid stadens konsumentviigledning pa stadsdelarna. Brukar-
na kontaktas sedan per telefon for frigor om kontakten med konsumentvigledningen.
De far ocks4 sétta betyg pa konsumentvigledningen.

Underlag for undersokningarna ér den standardiserade enkit som togs fram inom
projektet "Svensk Konsumentverksamhet” 2003 och som finansierades av Konsu-
mentverket. Enkiten ligger till grund fOr ett nationellt ngjd-kund index vilket gor det
mdjligt att jimfora sig med andra kommuner i Sverige.

Hosten 2006 upprepades brukarundersskningen for tredje géngen och ett ndjd-kund
index for ar 2006 har tagits fram. Liksom 2004 och 2005 har utrednings- och stati-
stikkontoret (USK) medverkat i undersskningen.

Om undersdkningen

Brukarundersokningen riktar sig till de personer som varit i kontakt med konsument-
végledningen i staden under en typisk manad. Som undersokningsperiod i 4r valdes
mitten september/mitten oktober (v38 — v41).

Konsumentvégledningen bedrivs vid samtliga stadsdelsforvaltningar, men i olika
omfattning. Resursfordelningen varierar frdn nigra fi timmar i veckan till 1,5 hel-
tidstjénst. Maria Gamla stan sdf bedriver 4ven konsumentvigledning p4 uppdrag av
Liljeholmens sdf. Tidigare bedrev forvaltningen dven konsumentviigledning pa upp-
drag av Higerstens sdf, som fr o m i ar har egen konsumentviigledning. I tre sdf
(Skiirholmen, Vantor och Alvsjo) har samhillsviigledarna ps medborgarkontoret an-
svar for verksamheten.

Infor understkningen har konsumentfSrvaltningen forankrat undersskningen bland
konsumentvigledare och samhillsvigledare. En sirskild statistikblankett (se bilaga)
har utarbetats for undersokningen med tillhdrande instruktioner for ifyllande och

hantering.

Pa statistikblanketten noterade konsumentvigledarna/samhéllsviigledarna uppgifter
om kontakten. Blanketterna utgor underlag for att beskriva drendena och innehaller
uppgifter om bostadsort, kontaktsitt, drendetyp och dmnesomride. Personerna till-
fragades ocks om de ville stilla upp pé telefonintervjuer senare med frigor om hur
de upplevt kontakten. Telefonintervjuer genomfordes direfter med ett urval av bru-
karna. For att f3 ett tillréckligt underlag for att redovisa ett n6jd-kund index per for-
valtning bedms att 50 brukare behover intervjuas. Eftersom antalet drenden varierar
kraftigt mellan sdf kan inte lokala index tas fram pé samtliga stadsdelsforvaltningar.
Ett antal sdf valde att forlinga undersSkningsperioden for att f3 ett tillrickligt under-
lag for ett lokalt n6jd-kund index.



USK har gjort ett urval respondenter i de sdf som hade fler 4n 70 personer som var
villiga att delta. I dessa sdf genomfSrdes 50 intervjuer. I 6vriga sdf kontaktades samt-
liga som var villiga att delta i undersdkningen.

575 brukare har intervjuats. Det innebér 61 procent av dem som limnade telefon-
nummer. Alla dessa har emellertid inte ingétt i urvalet. Det sammanlagda urvalet for
telefonintervjuerna var 792 personer och svarsfrekvensen blev 73 procent. Intervju-
svaren har vigts till att representera totala antalet kontakter under matmanaden.

Fragorna

Foljande tio fragor frdn den nationella underskningen har anvints for att bilda n6jd-
kund indexet. Det dr samma frigor som i brukarunderskningarna 2004 och 2005
vilket mojliggor jamforelse med dessa samt med andra n6jd-kund undersékningar
som anvénder de nationella fragorna.

Fragorna ér:

Det var ldtt for dig att f& kontakt med konsumentradgivningen?

Du blev bra bemott?

Det gick fort att fa hjalp?

Personalen du fick kontakt med upptrddde professionellt?

Personalen kunde hjdlpa dig med den frdga du hade pa ett bra sditt?

Du fick fortroende for de personer som hjdlpte dig?

Du fick hjdlp sa att du sedan visste hur du skulle ga vidare?

Det visade sig att du fick sadan hjdlp av konsumentrdadgivningen att ditt pro-
blem liste sig?

Du kommer att kontakta konsumentrddgivningen igen om du behéver vigled-
ning?

10. Vilket helhetsbetyg sdtter du pa konsumentrddgivningen? Scitt betyg pd en
skala 1 till 5 dar 1 dr ldgsta betyg och 5 hégsta.
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Fragorna 1 till 9 har en femgradig svarsskala med svarsalternativen “instimmer inte
alls”, ”instimmer bara lite”, "instimmer delvis”, "instimmer till stor del” samt “in-
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staimmer helt”. Fraga 8 har ocksé svarsalternativet “irendet inte avslutat”.

Arenden en normal manad

Under métménaden handlade stadens konsumentvigledare och samhillsviigledare

1 484 nya drenden. Det innebir i genomsnitt 371 drenden per vecka. Det ér fler dn
2004 och 2005 d& motsvarande genomsnitt var 347 respektive 317 drenden per
vecka. Som framgér av tabell 1 har ungefir lika manga drenden hanterats varje mit-
vecka.

Sex sdf har firre kontakter i ar &n fSrra dret och lika ménga har flera. Fem har i stort
lika ménga som 2005.



Uppgifterna som beskriver vem som kontaktar konsumentvigledningen kommer frin
intervjuerna medan uppgifter om kontaktsitt, bostadsort och drendebeskrivning
kommer fran statistikblanketterna. Eftersom ett urval gjorts till telefonintervjuerna
méste hiinsyn tas till en viss statistisk osikerhet kring frigorna om brukarna. Antalet
intervjuade &r ganska stort varfor osikerhetsintervallet #r litet och Sverstiger inte +/-

4,1 procentenheter.

Vem &r besdkaren
Kén och alder

I drets undersdkning ir det fler kvinnor 4n méin som kontaktat konsumentviigledning-
en, 60 procent jamfort med 40 procent. I de bada undersokningarna 2004 och 2005
var fordelningen pa mén och kvinnor jimnare.

Liksom tidigare ar 4r ocksé drygt hilften av brukarna mellan 25 — 44 ar (52 procent).
Knappt var tredje, 30 procent, &r mellan 45 — 65 & medan 12 procent &r pensiondrer

och 6 procent yngre dn 25 &r. Medelélder pa de intervjuade &r 44 &r. Det 4r nigot
hogre &n 2005 d& genomsnittsildern var 42,5 r.

Figur 1 Aldersfordelning av brukarna (%).

732004 5 2005 @ 2006

18-24 ar 25-44 ar 45-64 ar 65- ar

Utbildning och inkomst

Flertalet som kontaktat konsumentvigledningen dr vilutbildade. Tre av fem (60 pro-
cent) har hogskole- eller universitetsutbildning. Mer 4n var fjirde (29 procent) har
10-12 &rs skolutbildning, alltsd gymnasium eller motsvarande, medan var tionde (11
procent) har hégst nio érs skolutbildning. Brukarnas utbildningsniv4 #r ndgot ligre
4n 2004 och 2005 da nistan tvé av tre hade higskole- eller universitetsutbildning.
Jim{ort med stockholmares hogsta utbildningsniva har de som kontaktat konsument-
viigledningen hogre utbildningsniva. I Stockholm har 2005-12-31 varannan i dldern
25-64 ar eftergymnasial utbildning medan 12 procent har hégst grundskoleutbild-

ning.



Utbildningsmassigt kan brukarna karakteriseras som ganska resursstarka. Vi har dven
fragat om deras ekonomiska resurser i form av inkomst per &r fore skatt. Nra hilften
(48 procent) ligger i inkomstnivan 100 000 till 299 000 kr. Drygt var femte ligger i
inkomstskiktet 300 000 till 399 000 kr medan 14 procent har en hogre inkomst.
Drygt var tionde har en inkomst under 100 000 kr per &r. Inkomstprofilen #r ganska
lik de tidigare arens.

Figur 2. Sammanlagd inkomst per dr fore skatt (%)

#2004 g32005 @ 2006
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Den vanligaste arsinkomsten &r mellan 200 000 och 299 000 kr vilket 28 procent
uppger. Jimfort med forra arets brukarundersokning tycks inkomsterna vara nigot

lagre.

Minnen har hogre inkomster 4n kvinnorna. Varannan man (49 procent) har 4rsin-
komster pd minst 300 000 kr jimfort med 29 procent av kvinnorna. Fyra av fem (39
procent) kvinnor tjénar under 200 000 kr jamfort med var fjirde man. Ar 2005 var
det fler mén med 14g inkomst &n kvinnor som kontaktat konsumentvigledningen. I &r

dr forhallandet motsatt.

Fédda i Sverige och hushéllsstorlek

Tre av fyra (76 procent) som kontaktat konsumentvigledningen 4r fodda i Sverige.
Det &r en nagot liigre andel &n 2004 och 2005 (79 procent). Liksom tidigare &r det
lika stor andel bland mén och kvinnor som #r utrikes fodda bland brukarna.

Drygt var fjdrde (28 procent) tillhér ett ensamhushall. Var tredje tillhor hushall med

tvd personer medan 37 procent tillhdr hushdll med tre eller flera personer. Var tredje
tillhor ett hushéll med barn under 18 4r.
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Figur 3 Hushdllssammansdttning bland brukarna (%)

#2004 32005 @ 2006
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Som framgér av diagrammet &r hushallssammansittningen bland dem som varit i
kontakt med konsumentvégledningen ganska lika de tre ren. Arets undersskning
visar en négot ligre andel brukare fran hushall med tva vuxna och barn under 18 4r.

Statistikblankettens arendebeskrivning

I avsnittet beskrivs de 1 484 drenden som konsumentvigledarna och samhillsvigle-
darna registrerat p4 statistikblanketterna under métperioden. Samma blankett har
anvénts som 2005. Blanketten &r nagot fréndrad jamfort med 2004 varfor det inte
gar att gbra jamforelser fullt ut med forsta drets métning.

Kontaktsétt

Vid kontakten fyllde konsumentvigledaren eller samhillsviigledaren i hur de blivit
kontaktade. Det absolut vanligaste sittet &r telefon. Tre av fyra kontakter togs via
telefon. Frekvenserna av olika kontaktsitt 4r samma som fSrra &ret och om hinsyn
tas till det storre bortfaller 2004 d&ven samma som for tva &r sedan.

Vi kan notera att kontakter via e-post inte har 8kat. Det dr framfor allt personlig kon-
takt som géller nér man behdver konsumentrédgivning. Liksom tidigare undersok-
ningar visat &r det vanligast med personliga kontakter i Rinkeby (73 procent) och
Spénga Tensta (50 procent). I Kista har var femte brukare besskt konsumentvigleda-
ren. I &vriga stadsdelar dr andelen besokare obetydlig.

Kontakt via e-post dr vanligast i Farsta (28 procent) och i Katarina-Sofia och Enske-
de—Arsta med vardera 23 procent av kontakterna.
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Figur 4. Kontaktsdtt (%)
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Konsument- och samhillsvéigledarna méter oftast stadsdelens boende. Mer &n sju av
tio brukare (72 procent) har vént sig till den egna stadsdelens konsumentvigledning.
Drygt var tionde kommer frén annan SDO i Stockholm medan knappt var tionde bor
i annan kommun. Det &r samma fordelning som 2005. Jimfort med 2004 &r andelen

fran eget SDO hogre.
Figur 5. Var brukarna bor (%)
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I Hégersten 4r andelen som kontaktat konsumentvigledningen fran annan SDO storst
(40 procent). I innerstadsdelarna Norrmalm och Ostermalm samt Bromma 4r andelen
kontakter frin brukare bosatta i annan kommun stdrst, cirka 15 procent.

P4 blanketten finns en uppgift om det 4r en néringsidkare eller vanlig konsument

man haft kontakt med. Det &r en mycket liten andel kontakter déir brukaren har varit
ndringsidkare, inte mer n 4 procent vilket &r samma andel som 2005. I sdf Maria
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Gamla stan och Kungsholmen &r andelen kontakter med néringsidkare storst, knappt
10 procent. Aven néringsidkare kontaktar oftast konsumentvigledningen i sitt eget
SDO.

Arendetyper

Néstan var tredje kontakt ror information men tva av tre nigon form av klagomal.
Det dr samma fordelning som 2005. I Rinkeby och Spanga Tensta har drygt 50 pro-
cent av kontakterna handlat om information. Arendena har klassificerats efter typ av
problem. Det vanligaste ér att det ror en konsumentriittslig friga, oftast da kopplat till
ett klagomal. Tre av fyra klagomal ror konsumentrittigheter. Vid kontakter angéende
information &r problemet oftast informationssokning eller ror konsumentrittigheter.

Figur 6. Typ av problem (%)
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Uppgift saknas

Férdelningen av olika typer av problem som har hanterats av konsumentvigledarna
ar i stort desamma som 2005. Ar 2006 har brukarna i ndgot hogre grad dn 2005 haft
problem som kunnat klassas inom en problemtyp.

Bland problemtyperna finns dven alternativen tillginglighet och miljs. Arenden i
dessa problemkategorier har emellertid varit si gott som obefintliga och har andelen

0 procent vilket dven var fallet 2005.
Problem som r6r konsumentrittigheter har varit vanligast i Bromma, Maria Gamla

stan och Katarina-Sofia dér omkring tre av fyra kontakter rorde detta. Problem som
rort avtalsvillkor har varit vanligast i Norrmalm medan informationssékning och
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samhéllsvégledning har en hégre andel i Rinkeby #n i 6vriga stadsdelsforvaltningar.
Over hilften av kontakterna i Rinkeby har handlat om dessa bada problemtyper.

P4 statistikblanketten (se bilaga) finns totalt 35 koder for en mer detaljerad klassifi-
cering av det &mnesomrade som kontakten gillt. De bestar av 17 huvudgrupper varav
5 har ett antal undergrupper. I f5ljande tabell framgar fordelmngen av drenden pa

huvudgrupperna.

Tabell 2. Amnesomraide for drendena (%)

Amnesomrade . Antal Andel Andel

. 2006 2006 2005
Telefoni, Internet och posttjsinster ) 172 12 12
Hemelekironik 170 1" 10
Boende 295 20 18
Fordon och transporter 140 9 11
Fritid, paketresor och kultur 94 6 10
Ki&der, skor och tvéttjénst 68 5 5
Vard och hélsa 31 2 1
Bank och 6vriga finansiella tjanster 28 2 2
Férsakringar 34 2 3
Hem och hushallsprodukter 124 8 8
Hushallsekonomi 18 1 1
Egenvard, barnprodukter, pers tillhérigheter 68 5 4
Utbildning 14 1 1
Restauranger och logi 2 0 0
Mat och dryck 8 1 1
Alkohol och tobak 1 0 0
Inte &mnesanknutet 81 5 9
Uppgift saknas 136 9 3
Summa 1484 100 100

Arendeftrdelningen dr mycket lika 2006 och 2005. Den storsta skillnaden 4r att
drenden som rort fritid, paketresor och kultur varit mindre forekommande.

Det &r nigra omraden som dominerar. Stérst 4r omridet boende vilket var femte kon-
takt rort. Dér giller néstan hilften av drenden reparation och underhall. Démést van-
ligast dr kop av bostad samt el och briinsle. Det var de dominerande #rendena dven

2005.

Inom gruppen telefoni mm é&r det liksom 2005 en dvervikt for frigor om Internet. Det
ir dubbelt s vanligt som fragor om fasta telefonitjénster, mobiltelefontjénster eller

k&p och reparation av telefonutrustning.

I gruppen fordon och transporter har de flesta kontakterna rort drendena ink&p och
dérefter reparation, drift, uthyrning, avgifter etc. I gruppen hem och hushéllsproduk-
ter har det varit mest frekventa frdgor om mébler, textilier och Svriga inventarier foljt
av hushélls- och tridgardsutrustning.

Minnen &r Sverrepresenterade nér det giller frigor om hemelektronik och fordon
medan kvinnor &r ndgot Sverrepresenterade inom flertalet 6vriga drenden. I fragor
som rort boende dr det ingen skillnad.
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Fordelningen av drendetyper varierar naturligtvis mellan stadsdelarna. I Rinkeby 4r
drenden om boende och hushallsekonomi vanligare #n i &vriga stadsdelar. Kontakter
om telefoni, Internet och posttjinster har varit vanligast i Spanga Tensta och Vantor.
Fragor om hemelektronik har varit vanligast i Katarina-Sofia medan kontakter som
r6rt hem och hushéllsprodukter varit vanligare i Farsta och Vantor.

Andelen klagomal har i &r varit storst inom gruppen fordon och transporter dér 82
procent av drendena kategoriserats som klagomal. Forra aret var klagomal vanligast
inom gruppen telefoni mm. Andelen #r fortfarande hog men har minskat frin 83 pro-
cent till 73 procent. Andelen klagomal inom boende &r 54 procent vilket 4r ndgot
lagre &n 2005. : '

Uppfatthing om kontakterna

Brukarnas uppfattning om sin kontakt med konsumentvigledningen bygger pa de tio
fragor som stilldes i den nationella undersdkningen 2003 och som har anvints i 2004
och 2005 &rs undersdkningar. Fragorna kartligger konsumenternas uppfattning om
tillgénglighet, bemdtande, snabbhet, kunnighet samt resultatet av kontakten. De ger

ocksd ett helhetsbetyg.

Det kan upprepas dven i denna rapport att i den refererade nationella undersskningen
gjordes statistiska tester av frigorna som visade pa bide hog reliabilitet, den sikerhet
med vilken den aktuella egenskapen miits, och validitet som innebir i vad man fra-
gorna miter det de avser att méta. Korrelationen av helhetsbetyget och ett ndjd-kund
index, konstruerat som ett medelvirde av de ingdende frigorna, var i allménhet

mycket hdgt.

Svaren frin de 575 konsumenter som har intervjuats har vigts upp till att represente-
ra uppfattningarna hos samtliga 1 484 konsumenter som var i kontakt med konsu-
mentvigledningen v38 — v41 hosten 2006.

JimfGrelse gors med motsvarande underskningar 2004 och 2005.

Tillgénglighet

Tillgingligheten far fortsatt hogt betyg. Nistan tvd av tre instimmer helt i att det var
léitt att fi kontakt med konsumentrddgivningen. Det dr lika stor andel som forra dret.

Drygt var femte dr mer tveksam eller instimmer inte i att tillgéingligheten &r bra. An-
delen konsumenter som tycker att tillgéngligheten &r dalig har kat frin 7 procent till
11 procent.
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"Det var ldtt for dig att fG kontakt med konsumentrdadgivningen? ”

Instdmmer helt

Instammer till stor del
#2006
72005
2:2004

Instdmmer delvis

Instdmmer bara lite

Instdmmer inte alls

80 100 %

Kvinnorna &r positivare till tillgéngligheten n ménnen. Tv4 av tre (68 procent) in-
stimmer helt i att det var létt att £ kontakt med konsumentradgivningen jamfort med
56 procent av ménnen. Pensiondrerna dr mer positiva @n yngre. Tre av fyra (75 pro-
cent) pensiondrer &r helt ngjda med tillgingligheten jimfort med tre av fem (60 pro-
cent) under 45 ar. Det &r ndgot vanligare bland utrikes fodda konsumenter att vara
helt ndjd med tiligéngligheten 4n bland fodda i Sverige. Ar 2005 framkom inte mot-

svarande skillnader.

Liksom 2004 och 2005 &r konsumenterna frén det egna SDO mer néjda med tillgéing-
ligheten 4n de som kommer fran annat SDO. Bland de senare instdimmer 38 procent
bara delvis eller inte alls i att det var litt att komma i kontakt med konsumentvigled-
ningen jimfort med 20 procent frén eget SDO. Skillnaden ir storre &n tidigare.

De som bestkt konsumentvigledningen &r mest néjda med tillgingligheten. 83 pro-
cent instémmer helt i att det var latt att f3 kontakt jimfért med sex av tio som kontak-

tat den via telefon.

Bemotande

De allra flesta upplever att de blev bra bemétta d& de kontaktade konsumentvigled-
ningen. Det #r endast enstaka personer som upplever att han/hon blev déligt bemétt.
Jamfort med 2005 &r det en liten minskning av andelen som #r helt néjda med bemd-
tandet. 2004 och 2005 var det inte ndgon som upplevde daligt bem&tande.
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”Du blev bra beméitt? "

Instadmmer helt

Instammer till stor del
#2006
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Uppfattningen om bemdtande skiljer sig lite mellan mén och kvinnor, 88 procent av
kvinnorna instimmer helt jamfSrt med 82 procent av ménnen. Bemétandet bedéms
lika av personer fodda i Sverige respektive fodda utomlands. 2005 var pensiondrerna
négot mera ndjda med bemétandet dn Svriga, men i 4r #r skillnaden liten.

Konsumenter som besokt konsumentvégledningen dr liksom de tidigare undersék-
ningarna visat mest ndjda med bemétandet.

Snabbhet

Enligt Konsumentverkets statistik (2003) 4r handliggningstiden for nio av tio dren-
den hogst en kvart. Manga kontakter tar inte mer 4n ndgra minuter. Sju av tio in-
stimmer helt i att det gick fort att fi hjélp. Det ér lika stor andel som 2004 men nigot

lagre dn 2005.

"Det gick fort att fa hjdlp? "

Instdmmer helt

Instammer till stor del

Instdmmer delvis

Instammer bara lite

Instdmmer inte alls .

80 100 %

Kvinnorna instimmer i ndgot hdgre grad helt i pastdendet, 73 procent jamfort med 68
procent av ménnen. Pensionérerna dr ndgot mer uttalat ndjda dn Svriga. Dessa skill-
nader framkom dven 2005 men &r nigot mindre i &r.
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De som kontaktat konsumentvégledningen per e-post dr minst uttalat n6jda med
snabbheten. Tva av tre dr helt n6jda med snabbheten jimfort med sju av tio som kon-
taktat den per telefon och atta av tio som besokt konsumentvigledningen. De som #r
missndjda och instimmer lite eller inte alls 4r oftast bestkare. Samma svarsmonster
framkom &ven 2005. De som kontaktat konsumentvigledningen i eget SDO #&r mera
ndjda med snabbheten 4n de som bor i annat SDO.

Uppfattningarna om snabbhet bland dem som haft klagomal eller sokt information
skiljer sig inte heller i ar.

Kunnighet

Konsumenternas uppfattning av hur kunnig de upplever att personalen #r belyses av
flera frigor. De handlar om bemé&tande, fortroende och hur man 16ste konsumentens
problem. En friga stills ocksé direkt om kompetensen nimligen om man tycker att
personalen upptridde professionellt. Liksom i de tidigare drens understkningar fir
personalen mycket hogt betyg. Andelen som instimmer helt &r 82 procent vilket r i
nivd med 2004. Jamfort med toppbetyget 2005 (89 procent) ir andelen nigot ligre i

ar.

"Personalen du fick kontakt med upptrdidde professionellt? ”

Instdmmer helt

Instammer till stor de!
B 2006

2 2005

Instdmmer delvis
#2004

Instdmmer bara lite +

Instammer inte alls
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Kvinnorna &r nigot mer uttalat positiva och 86 procent instimmer helt i att de fick ett
professionellt bemétande jamfort med 75 procent av ménnen. Andelarna #r ligre i ar
bland béde mén och kvinnor, men dven da var kvinnorna mer positiva. Utrikes fodda
konsumenter 4r ndgot mer uttalat positiva dn de fodda i Sverige, 86 procent jimfort
med 80 procent. Skillnaden mellan &ldersgrupperna ir liten.

De som besokt konsumentvigledningen dr nigot mer uttalat ndjda 4n de som e-postat
eller ringt. De som kommer fran annan SDO &r mer uttalat ndjda 4n de som bor i
annat SDO. Béde de som har haft klagomal och de som sokt information ger samma
betyg pé personalens professionella beméotande.
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Resultat av kontakten

Konsumentverkets statistik antyder att de flesta konsumenter far vigledning som inte
medfor behov av ytterligare kontakter i drendet. Arsstatistiken for 2004 visar att 90
procent av kontakterna var forsta kontakt i drendet.

“Personalen kunde hjdlpa dig med den frdga du hade pa ett bra sditt? ”

Instadmmer helt
Instdmmer till stor del

Instdmmer delvis

Instdmmer bara lite

Instdmmer inte alls
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Konsumenterna dnskar naturligtvis att de skall f4 en 15sning pé det problem de har
eller f4 den information man s6ker. Sex av tio upplever ocksa att personalen kunde
hjélpa dem med den fraga de hade och instimmer helt att de blev hjélpta p4 ett bra
sétt. Det &r en ldgre andel dn 2005 och 2004. Andelen som instimmer delvis eller
inte alls &r en femtedel vilket det var dven i de bada tidigare undersékningarna. Det
ir ingen skillnad i uppfattning beroende pa om frigan gillde klagomal eller informa-
tion.

Kvinnor &r ndgot mer uttalat positiva &n ménnen. Pensiondrerna var 2005 mer ndjda
dn yngre men i drets undersokning dr det ingen skillnad mellan dldersgrupperna. Per-
soner fodda utanfor Sverige dr liksom 2005 nigot mer ndjda én svenskfodda med hur
personalen kunde hjilpa dem. Det forklaras antagligen av att det fréimst #r utrikes
fodda som har bes6kt konsumentvigledningen. De som bestkt konsumentvigled-
ningen ir mer uttalat n6jda &n de som e-postat eller varit i kontakt med den per tele-
fon. Andelen som instimmer helt ar léigst bland dem som e-postat (44 procent) att
jamfora med 90 procent bland bestkarna.

Personer som bor i annat SDO &r mer ndjda med hur personalen kunde hjilpa dem én
de som kontaktat konsumentvégledningen i eget SDO.
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"Du fick fortroende for de personer som hjdlpte dig? ”

Instdmmer helt

Instdmmer till stor del
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Instdmmer inte alls
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Kontakten med konsumentvégledaren/samhéllsvigledaren innebar ocksé att konsu-
menten fick fortroende for de personer som hjilpte honom/henne. Det &r bara undan-
tagsvis som inte kontakten skapade fortroende. Men @ven pa denna friga ir andelen
som instimmer helt inte lika stor som 2004 och 2005. Istillet 4r det fler som instim-
mer till stor del eller delvis.

Som vi sett dven i tidigare beddmningar av kontakten dr kvinnor mer uttalat positiva
4n min, tre av fyra kvinnor instimmer helt jimfort med tva av tre min. Personer un-
der 45 &r #r inte lika uttalat positiva som dldre. Tv4 av tre instimmer helt att kontak-
ten skapat fortroende jaimfort med tre av fyra pensionérer. 2005 instimde nio av tio
pensiondrer helt i att de fick fortroende f6r den person de hade kontakt med. Kontak-
ten har skapat fortroende i hogre grad bland utrikes fodda personer én bland personer
fodda i Sverige. Vid besk ér det vanligare att kontakten skapat fortroende 4n vid e-
postkontakt eller telefonkontakt. Det #r ddremot ingen skillnad om 4rendet gillde
klagomal eller information.

Kontakten innebir ofta att konsumenten far végledning for att sjilv kunna ga vidare i
att soka 16sning pé sitt problem. Det handlar om radgivning. Liksom 2004 och 2005
tycker tva av tre helt att de fick sidan hjilp.
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"Du fick hjdlp sa att du sedan visste hur du skulle gé vidare?”’

Instammer helt

Instammer till stor del
@/ 2006
Instdmmer delvis 2005
72004

Instdmmer bara lite 5
Instammer inte alls
100 %

Kvinnor dr mer uttalat positiva. Det dr ocksa fler bland de #ldre &n bland de yngre
som &r helt n6jda med hjélpen att ga vidare. Utlandsfodda &r mer uttalat ndjda én de
som &r fodda i Sverige. I underskningen 2004 var de med kort utbildning inte lika
ndjda som de med lidngre utbildning. I 2005 r understkning var de tvirtom den mest
ndjda gruppen vilket dven géller i arets undersdkning.

De som besokt konsumentvégledningen &r mest ndjda. Nio av tio instimmer helt i att
de fick hjélp att sjdlva ga vidare. De flesta har varit i kontakt via telefon och bland
dem &r tv av tre helt ndjda. Bland dem som haft drenden som rort klagomal 4r ande-
len som instimmer helt nagot higre 4dn bland dem som haft frdgor som rért informa-
tion, 69 procent jimfort med 62 procent. Samtidigt 4r det ndgot fler som ocks4 tar
avstind fran péstiendet men oavsett drendetyp 4r denna andel lig.

Nir frégorna stilldes inom ett par veckor efter kontakten hade inte alla hunnit avsluta
sitt drende eller 15st problemet. Det giller 37 procent av konsumenterna i drets un-
dersokning. Det &r dubbelt s& vanligt att ej avslutade drenden giller klagomal som att
de giller information, 41 respektive 23 procent var inte avslutade d& intervjun gjor-
des.

Bland dem som har avslutade drenden tycker knappt hilften att de fick sidan hjilp
att deras problem I5ste sig. Var fjirde instimmer dock inte alls i detta. Jimfort med
2004 och 2005 &r konsumenterna inte lika ndjda med hur ridgivningen 16st deras

problem.
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“Det visade sig att du fick sadan hjdlp av konsumentradgivningen att ditt problem
loste sig?” Andel (%) av dem som har avslutat drende.

Instdmmer helt

Instdmmer till stor del
@ 2006
#2005
22004

Inst&dmmer delvis

Instdmmer bara lite

Instdmmer inte alls ¢
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Konsumenter som haft klagomal dr mindre nojda &n de som kontaktat konsument-
vigledningen for information. Drygt var fjarde (29 procent) instimmer inte alls i att
problemet 16ste sig jamfort med 18 procent av dem som sékt information. Det #r né-
got hogre andelar &n 2005. I bada grupperna instimmer dock majoriteten helt i att
problemet I5ste sig (42 procent respektive 50 procent).

Det &r ingen skillnad i svaren fran kvinnor och mén. Var fjirde tycker inte alls att
deras problem 16ste sig medan knappt hilften dr nsjda. 2005 var det en hdgre andel
bland pensiondrerna som inte ansdg att deras problem fick en 16sning. I &r skiljer sig
inte pensiondrernas svar fran dvriga aldersgrupper.

Det &r vanligare att utrikes fodda konsumenter har fétt hjilp s att deras problem
16ste sig. Var femte (18 procent) bland dessa har fortfarande problem som vintar pa
en 18sning jamfort med 27 procent av de svenskfodda konsumenterna. Drygt hélften
av de utrikes fodda konsumenterna (55 procent) fick genom rddgivningen 16sning pd
sitt problem jamfort med 43 procent av de svenskfodda. I bida grupperna ir lika stor
andel av problemen avslutade.

Personer med lidngre utbildning &r mer missndjda #n dem med kortare utbildning.
Mer &n var fjdrde (28 procent) instimmer inte alls i att problemet 15ste sig jamfort
med 10 procent av dem med kortare utbildning (-9 4r). Samma svarsmonster sig vi
2004 och 2005.

Nistan nio av tio skulle kontakta konsumentvéigledningen igen om de skulle behéva
ridgivning. Andelen har minskat ngot jimfort med 2004 och 2005. Sjilvklart &r en
positiv instillning till kontakten med konsumentvigledningen en garanti for att man
kan téinka sig att dterkomma. Bland dem som fatt stort fortroende for de personer
som hjélpte dem skulle 92 procent dterkomma och bland dem vars problem fick en

16sning 94 procent.
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"Du kommer att kontakta konsumentrddgivningen igen om du behover rddgivning?”’

Instammer helt §
Instammer till stor del §
& 2006
Instammer delvis #2005
52004
Instdmmer bara lite :
Instdmmer inte alls '
0 80 100 %

Kvinnorna dr ndgot mer vertygade dn ménnen att de vid behov kommer att kontakta
konsumentvégledningen igen, nio av tio instimmer helt jimfSrt med atta av tio mén.
Béde bland mén och bland kvinnor &r det f& som tar avstind frin pastiendet. Det dr
lika stora andelar bland pensiondrer och Gvriga som instimmer helt i att de kommer
att kontakta konsumentvigledningen igen om de behdver radgivning. Utrikes fodda
ir beredda till det i samma utstrickning som svenskfodda.

De som har positiva erfarenheter av sin kontakt med konsumentvigledningen, vilket
flertalet har, instimmer i stor utstrickning helt i att de kommer att kontakta konsu-
mentvégledningen igen om de behdver radgivning. Minst benéigna ir, kanske inte
forvanande, de fi som inte fick frtroende fSr radgivningen vid sin kontakt och ir
kritiska till bemé6tande och professionalitet.

Helhetsbetyg

Konsumenterna &r som framgatt fortsatt mycket néjda med sin kontakt med stadens
konsumentvigledning. Jimfort med 2005 &r andelen helt nojda i flera avseenden
ndgot ligre &n den mycket hdga andel ndjda 2005. Det slar dock inte igenom pa hel-
hetsbetyget man ger konsumentvéigledningen. Andelen som ger hogsta betyget 5 har
Okat ytterligare medan andelen som ger de ligsta betygen 1, 2 eller 3 har minskat.
Var tredje ger betyget 4. Medelbetyget dr 4,44 vilket 4r aningen hogre dn 2005 (4,43)
och 2004 (4,39).
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"Vilket helhetsbetyg sdtter du pd konsumentradgivningen?
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Som vi sett av redovisningen och som konstaterades bade 2004 och 2005 #r kvinnor-
na mer uttalat n6jda &n ménnen. Néstan tva av tre (64 procent) ger hogsta betyget 5
jamfort med 50 procent av ménnen. Medelbetyget for kvinnor &r 4,52 (2005 4,49)
och for mén 4,33 (2005 4,39). 2005 var det ménnen som hdjde betyget frin 2004
medan det i &r &r kvinnorna.

Bland pensionérerna ger liksom 2005 64 procent hdgsta betyg (medelbetyg 4,49)
Jjamfort med 55 procent i dldersgruppen 45-64 ar (58 procent 2005) och 59 procent i
aldersgruppen18-44 ar (54 procent 2005).

2004 och 2005 skilde sig medelbetygen fran konsumenter som &r fodda i Sverige
frén dem som &r fodda i utlandet vildigt lite (2005 var de 4,44 respektive 4,40). I &r
ger utrikes fodda konsumenter ett hogre betyg 4n svenskfdda, 4,51 jaimfort med

4,42.

Konsumenterna med kortast skolutbildning ger higre betyg én dem med liingre. De
med motsvarande grundskoleutbildning ger betyget 4,70 (2005 4,51), de med gym-

nasieniva 4,33 (2005 4,47) och de med eftergymnasial utbildning 4,44 (2005 4,40).

Konsumenter med kortast och ldngst utbildning ger alltsd hgre betyg i & medan de
med gymnasieutbildning ger ett ligre betyg 4n forra dret.

De som bestkt konsumentvigledningen ger higre betyg 4n vid e-post respektive
telefonkontakt. Medelbetyget fran besokare &r klart hogre &n forra aret, 4,82 jamfort
med 4,46. Konsumenter som har haft telefonkontakt, som #r det vanligaste, ger i stort
samma betyg som forra dret, 4,40 (2005 4,41) medan de som haft e-postkontakt ger
helhetsbetyget 4,44. Helhetsbetyget frén dem som haft informationsirenden ér nigot
hogre &n frin dem som kontaktat konsumentvéigledningen med frigor som rért kla-

gomal, 4,49 jamfort med 4,39.

Betyget frin stadsdelens invénare dr samma som 2005, 4,44 medan konsumenter fran
andra SDO ger nagot hdgre betyg i ar, 4,47 jamfort med 4,41.
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Helhetsbetyget har naturligtvis samband med hur man upplevt kontakten med kon-
sumentviigledningen. Liksom konstaterades i 2004 och 2005 ars understkningar
finns starka korrelationer mellan betyget och om man blivit hjilpt pa ett bra sitt, fatt
radgivning for att sjélv gé vidare och fatt fSrtroende for konsumentvigledaren/ sam-
hillsvigledaren. De hogsta betygen ger de som fick sddan hjilp av konsumentvig-
ledningen att deras problem Iste sig, 4,81. Det lidgsta betyget ges av de fital perso-
ner som inte alls &r ndjda med bemdtandet frén konsumentvigledningen, 1,26.

N6jd-kund index

N&jd-kund indexet bildas av det summerade medelviirdet av de tio ingdende fragor-
na. Index kan variera mellan ett ldgsta virde 1 och ett hogsta virde 5. Indexvérdet
2004 var 4,45 och 2005 var det 4,51. I ar blir n6jd-kund index 4,41. Konsumenterna
ir alltsd inte riktigt lika n6jda med konsumentvigledningen 2006 som de bada aren
innan. Forédndringarna mellan de tre ren dr sma. Skillnaden 0,10 enheter mellan
2005 och 2006 motsvarar att 10 procent av konsumenterna ger i genomsnitt ett steg
ldgre betyg i ar &dn forra aret.

P4 fem frigor &r medelvirdet i stort sett samma som 2005. P4 fem frigor har det
sjunkit. Oftast dr det en ganska marginell forindring, mellan 0,05 - 0,16 enheter, men
pé fragan om man fick hjélp sa att problemet 16ste sig &r medelvirdet 0,35 enheter
ldgre i ar &n forra Aret.

Medelvdrde pd de 10 indexfragorna (skala 1 — 5 ddr 5 dr higsta betyg)

@ Aar2004 A 4ar2005 —-—ar2006
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TELFONINTERVJUER OM KONTAKTER MED

KONSUMENTVAGLEDARE

2006

Jag kommer att Lisa upp ett antal pastienden om din kontakt med konsumentvigledaren. Ange for
varje pistiende om du inte instimmer alls, instimmer bara lite, instimmer delvis, instimmer till stor
del eller instimmer helt i det.

1

Det var Litt for dig att fi kontakt med
konsumentridgivningen?

1 Instimmer inte alls

2 Instimmer bara lite

3  Instimmer delvis

4 Instimmer till stor del
5 Instimmer helt

Du blev bra bemétt?

Instimmer inte alls
Instimmer bara lite

1

2

3 Instimmer delvis

4  Instimmer till stor del
5

Instimmer helt
Det gick fort att £2 hjilp?

Instimmer inte alls
Instimmer bara lite
Instimmer delvis
Instimmer till stor del
Instimmer helt

L) BV N O ST NG QS

Personalen du fick kontakt med upptridde
professionellt?

Instimmer inte alls
Instimmer bara lite
Instimmer delvis
Instimmer till stor del

A, BT R & S NG S

Instimmer helt

26

Personalen kunde hjilpa dig med den friga
du hade p3 ett bra sitt?

Instimmer inte alls
Instimmer bara lite
Instimmer delvis
Instimmer till stor del

Vol 0N

Instimmer helt

Du fick fértroende fér de personer som

hjilpte dig?

Instimmer inte alls
Instimmer bara lite
Instimmer delvis
Instimmer till stor del

Vil N~

Instimmer helt

Du fick hjilp s att du sedan visste hur du
skulle gé vidare?

Instimmer inte alls
Instimmer bara lite
Instimmer delvis
Instimmer till stor del

N W N e

Instimmer helt

Det visade sig att du fick sidan hjilp av
konsumentrddgivningen att ditt problem
I6ste sig?

Instimmer inte alls
Instimmer bara lite
Instimmer delvis
Instimmer till stor del
Instimmer helt
Arendet ir inte avslutat

N N W N



9  Du kommer att kontakta konsumentrid-
givningen igen om Du behéver viigledning?

Instimmer inte alls
Instimmer bara lite
Instimmer delvis
Instimmer till stor del

R A N R S

Instimmer helt

10 Vilket helhetsbetyg sitter du pa

konsumentridgivningen? Sitt betyg pa en
skala 1 till 5 diir 1 ir ligsta betyg och 5
hégsta

BAKGRUNDSFRAGOR
11 Anteckna Kén

1 Man
2 Kvinna

12 Hur gammal dr Du?

13 Hur ling skolutbildning har Du?

1 Upp tll 9 &r (grundskola, realskola eller
motsvarande)

2 10 - 12 ér (gymnasieskola/
yrkesutbildning)

3 Lingre utbildning (universitet/hégskola
eller annan eftergymnasial utbildning)

4 Annat, Vad?

.............................................................

27

14 Hur stor dr Din sammanlagda inkomst per
ar fore skate?

- 99 000 kr

100 000 — 199 000 kr

- 200 000 — 299 000 kr

300 000 — 399 000 kr

400 000 — 499 000 kr

500 000 — 599 000 kr

600 000 — 699 000 kr

700 000 — 799 000 kr

800 000 — 899 000 kr
10 900 000 w

DO 0 N NN D W RN e

15 Ardufoddi Sverige

1 Ja
2 Ngj

Hur ménga personer finns i Ditt hushall
inklusive dig sjilv?

16

................. personer

dirav barn under 18 dr:

................. personer

TACK FOR DIN MEDVERKAN



Kontaktsitt Kiéin
1 telefon 3 e-post 1 man
2 brevffax 4 bestk 2 kvinna
Bori i egna SDO
2 annan SDO
3 annan kommun
Arendetyp 1 kiagom3l
2 information
Kontaktgrupp 1 konsument o
2 naringsidkare
3 dwrigt T
Amnesomride
18. Fritid, paketresor och kultur

1. Telefoni, Internet och posttjiinster
2. Posttjénster

3. Kip och rep av
telefonutrustning

4, Fasta telefonitjinster
5. Mobiltelefonitjdnster
6. Internettjdnster
7. Hemelektronik
8. Boende
9. Kbp av bostad
10. Hyror
11. Reparation och underh3li

12, Vatten, aviopp, sophdmtning
och andra bostadstjdnster

13. El och bransle

21,
22.
23.
24.
25.

29.
30.

19, Paketresor
20. Ovriga varor och tjdnster

Kidder, skor och tviittjénst

Vird och hillsa

Bank- och Swriga finansiella tjéinster
Firsikringar

Hem- och husbausproduktex:

26. Mdbler, textilier och dvriga
inventarier

27. Rengbrning och underhdll
28. Hushdlls- och tridgdrdsutrustning
Hushillsekonomi

Egenvérd, barnprodukter, personliga
tilihérigheter

14. Fordon och transporter 31. Uthildning
15. Inip 32. Resta h logi
16. Reparation, drift, uthyrning, - nestauranger och log
avgifter etc. 33. Mat och dryck
17. Transporttjénster 34. Atkohol och tobak
35. Inte mnesanknutet
Problem
1. Konsumentrittigheter 6. Produktsékerhet
2. Avtalsvillkor 7. Tillgénglighet
3. Bedriigligt beteende mot 8. Milje
konsument 9. Samhdlisvéigledning
4. Informationssbkning 10. $vriga frégor/problem
5. Pris
Kontaktuppgifter Vill inte dalta
Namn
Telefon (helst inte mobil)  Arbete:

Hem:

28,
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Lathund till brukarundersékningens statistikblankett - problemomrade

1.Konsumentréttigheter/-skyldigheter

Har hamnar i huvudsak alla problem/fragor-fran konsumenter géllande enskilda tvister, som generellt
hénvisas till konsumentvagledare. Gransdragningen mellan avtalsvillkor och konsumentréattigheter kan
ibland vara svar. Nér hanvisning gors till standardavtal eller annan skriftlig 6verenskommelse ska det
tolkas som en fraga om avtalsvillkor. Vid problem med gransdragning mellan Konsumentréattigheter
och Produktsakerhet har Produktsékerhet foretrade.

Omfattar: Generell radgivning infér och i samband med kép. Problem/fragor géllande konsumenters
réttigheter och skyldigheter vid fel i eller reklamation av varaftjénst, regler for dppet kop, brist i
produktinformation, t.ex. problem med manualllnstruktlon el. skotselrad och férmanserbjudanden som

kan leda il tvist.

Omfattar inte: Tvister mellan privatpersoner (Samhaéllsvagledning/rattigheter i dvrigt), brister i
mérkning/information avseende pris, milj6, etik, produktsékerhet och avtalsvillkor.

Nyckelord: Tvist, reklamation

2.Avtalsvillkor

Gransdragningen mellan avtalsvillkor och konsumentréttigheter kan ibland vara svar. Nér hénvisning
gors till standardavtal eller annan skriftlig 6verenskommelse ska det tolkas som en fraga om

avtalsvillkor.
Omfattar: Problem/fragor angaende avtalsvilikor

Omfattar inte: Negativ avtalsbindning/séljmetod (Bedragligt beteende mot konsument)

Nyckelord: Oskaliga avtalsvillkor

3. Bedrégligt beteende mot konsument
Omfattar. Anméliningar/irdgor som drabbar enskiida konsumenter dér konsumenten vilseleds om
betalningsskyldighet (negativ avtalsbindning/saljmetod).

Omfattar inte: Anmélningar/fragor om néringsidkare som i sin marknadsféring undanhaéller information
{medvetet eller omedvetet), bryter mot gévoférbudet av alkohol, bristande mattfullhet i alkohol- och
tobaksreklam, férsvarar konsumentens méjlighet att identifiera reklam, samt vardsldst agerande i
radgivning. Marknadsforing som &r riktad till minderarig eller sddan som &r obestélld i ngn form (e-
post, SMS mm). Anmalningar/fragor kring férpackningens utformning sé att den inte motsvarar
innehéllet. Marknadsforing av produkter som &r férbjudna att marknadsféra eller belagda med
restriktion vad géller marknadsféring. Marknadsféring av produkter som &r forbjudna att sélja.

Nyckelord: Modemkapning, fakturaskojeri (direkt riktad), bluffaktura, obestélld produkt, bedrégeri och
forvalskapning/slamming

4. Informationssoékning — produkter/féretag

Omfattar: Alimanna fragor dér konsumenten séker produkt- eller féretagsinformation, prisjamférelser
och produkttester. Haér hamnar dven fragor kring hur produkter fungerar.

Omfattar inte: Informationssékning kopplat till produktsakerhet, miljé, etik och pris.

Nyckelord: Férképsinformation/-radgivning
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5. Pris

Omfattar: Problem/fragor rérande prisinformation pa varaltjanst t.ex.att den ar felaktig, bristfallig (t.ex.
prisuppgift exkl. moms eller att jamforpriser saknas), svértolkad prisinformation (t.ex. komplicerade
rakningar/fakturor) eller saknas helt (i t.ex. skyltfénster). Fragor och klagomal kring prisavrundningar.

Omifattar inte: Klagomal/ifragasattande av prissattning/hga priser (Samhallsvagledning), anvandning
av begreppen konkursutférsaljning, utforsalining och rea (Otillborligt/vilseledande agerande mot
konsument), sékning av prisuppgifter (Informationssékning — produkter/féretag) fragor kring
Konsumentverkets prisguider och information (KOV:s verksamhet)

6. Produktsidkerhet .

Vid problem med grénsdragning mot Konsumentrattigheter har Produktsékerhet foretrade.

Omfattar: Fragor/fanmalningar dér hanvisning gérs till produktens sakerhetsaspekter oavsett om
Konsumentverket har tillsynsansvar eller ej. Problem/fragor géllande t.ex. CE-markning eller
"kombinationserbjudanden” (t.ex. medskick i tidningar dar medskickade produkter kan innebara en risk
for sma barn). Problem/fragor rérande informationsbrist i manualer/instruktioner som kan leda till
farliga produkter.

Omfattar inte: T.ex. "Vilken myndighet ansvarar for sakerhetsfragor for produkten X?” (Sambhallsvagl.)

7. Tillgdnglighet

Omfattar: Problem/fragor angaende tiliganglighet av varorftjanster ur ett geografiskt- eller
handikapperspektiv, t.ex. tillgang till vissa finansiella tjanster. Diskriminering av urskiljbar grupp som ej
far tillgang till vissa varor och tjénster.

Omfattar inte: Fragor/klagomal rérande tiligang till kommunal konsumentvigledning.

8. Milj6
Kan i viss mén éverlappa med andra problematiker, men har generellt sett foretrade.
Omfattar: Problem/fragor rérande miljpargument, miljdmarkning (inkl. ekologisk, krav- och
energimérkning) eller andra miljoaspekter sdsom miljépaverkan.

Omfattar inte: Miljdaspekter i avtalsvillkor (Avtalsvillkor), fragor kring Konsumentverkets miljdarbete
och information (KOV:s verksamhet), iligang till miljsrelaterade samhalistjanster (Tillganglighet)

9. Samhiillsvégledning/réttigheter i dvrigt

Omfattar: Problem/fragor som ligger utanfér Konsumentverkets tillsyn eller ansvar, dven om KOV
arbetar med fragor inom omradet (t.ex. produktsékerhet, miljé och etik). Fragor till andra myndigheter
t.ex. skatter. Tvister mellan privatpersoner. Fragor av typen “Vad kan ni ge for rad?” hamnar hér om
det inte handiar om en konsumentréttslig tvist. Klagomal/ifragasattande av prissattning/héga priser.

Omfattar inte: Problem/fragor rérande etik.

10. Ovriga fragor/problem

Omfattar: Marknadsforing - fragor/anmainingar som direkt kan kopplas till Konsumentverkets
tillsynsuppdrag. Det méaste tydligt hénvisas till marknadsféringen i anmélan/fragestillningen och
en beddmning ska kunna goras utifran Marknadsfdringsiagen. *Far man bete sig s& har nar man
marknadsfor?” &r en fraga som bor kunna stéllas. Problematiken ska vara direkt kopplad till
information/material som anvénts i marknadsfdringssyfte, inte till produkten som marknadsférs.

Omfattar inte: Klagomal/ifrdgaséattande av produktens kvalitet, funktion och pris.
Nyckelord: Reklam

Omfattar: Otilibdrlig marknadsforing - anméiningar/fragor om naringsidkare som i marknadsféring
undanhdller information (medvetet eller omedvetet, tex franvaro av VDN), bryter mot gavoférbudet av
alkohol, bristande méttfullhet i alkohol- och tobaksreklam, férsvérar konsumentens méjlighet att
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identifiera reklam, samt vardslést agerande i radgivning. Marknadsféring som &r riktad till minderarig
eller sddan som &r obestalld i ngn form (e-post, SMS mm). Anmalningar/fragor kring férpackningens
utformning sa att den inte motsvarar innehallet. Marknadsféring av produkter som ar forbjudna att
marknadsfora eller belagda med restriktion vad galler marknadsfdring och produkter som ar forbjudna

att sélja.

Omlfattar inte: Fragor/klagomal som direkt kan hanforas till sjélva produkten som ej far marknadsféras
eller &r belagd med restriktioner for marknadsféring (ur t.ex. produktsakerhets— milj6- eller etiska

aspekter).

Nyckelord: Reklamidentifiering, konkursutférsaljning, utférséljning, rea, fakturaskojeri (allmént)
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