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Statistik och verksamhetsberattelse for ar 2014
Siffror inom parantes ar 2013 ars siffror
Kontakter

Fran 1 januari till 31 december 2013 hade KonsumentCentrum sammanlagt 8 711 (7 787)
kontakter. Det &r en liten okning i jamforelse med fjolarets ca 1000 farre kontakter och som
delvis beror pa att vi sedan 15 september utokat verksamheten med Falkopingskommun.
Resten beror troligen pa den 6kning av invanare som skett i de stadsdelar som vi arbetar at.
Nagon reell 6kning 6ver tid handlar det inte om vilket Gverensstammer med trenden éver hela
landet, att farre kontaktar konsumentvégledningen. Nagot som troligen kan forklaras med att
konsumenterna i storre utstrackning hittar information pa Internet.

Den procentuella andelen av befolkningen i vara omraden som anlitade
konsumentvagledningen under 2014 ar nagot hogre jamfort med 2013.

Av 2014 ars kontakter utgjordes 17 (19) % av avvisningar. Sedan vi tog den senaste
versionen av Konsumentverkets statistikprogram Konstat i bruk, ar 2012, har de procentuella
avvisningarna legat pa ungefar samma siffra. Stora flertalet av de avvisade kontakterna, 12
(13) % av alla kontakter, var personer som inte bodde i de stadsdelar eller kommuner som vi
hade avtal med eller som ringde pa tider da man inte hade telefontiden enligt vart avtal med
stadsdelsforvaltningen ifraga. Flest avvisningar, precis som 2013och 2012, hade vi fran
Skarpnéck med 189 (182) st. Att Skarpnack ligger i topp beror bade pa att de bara hade
telefontid p& méandag fm. samt att gransen mellan Skarpnacks och Enskede-Arsta-Vantor:s
stadsdelsforvaltningar gar igenom Enskede. Fran Ostermalm avvisade vi 123 (141) personer
som ringde de dagar de inte hade telefontid dvs. ma, ti, to, fre. Av andra kommuner var det
flest avvisningar fran Solna, 40 (30) st. som forsamrade tillgangligheten for
konsumentvagledningen under 2014.

De avvisade kontakterna ar inte medraknade i resterande del av rapporten.
Fordelningen av antalet kontakter mellan stadsdelar och kommun
Har framgar att Sodermalms och Norrmalms stadsdelsforvaltningar hade procentuellt flest

invanare som kontaktade KonsumentCentrum under 2014. Man kan ana ett monster som
foljer tillgangligheten. Folkméangden ar hamtat fran Stockholms stads hemsida samt SCB.

Folkméngd Procent av

2013-12-31 invanarna som

(2012-12-31) kontaktade KC
Sodermalm 1 698 (1564) kontakter ¥ 126 144 (124 742) 1,4 (1,3)
Norrmalm 1115 (982) kontakter ¥ 68 953 (68 456) 1,6 (1,4)
Enskede-Arsta-Vantor 1 079 (965) kontakter ¥ 94 867 (93 544) 1,1(1,0)
Hagersten-Liljeholmen 1 070 (878) kontakter ¥ 80876 (78 826) 1,3(1,1)
Kungsholmen 859 (783) kontakter v 67 353 (65 590) 1,3(1,2)
Ostermalm 557 (491) kontakter 69 053 (67 147) 0,8(0,7)
Farsta 581 (490) kontakter ¥ 54 622 (53 239) 1.1(1,0)
Upplands-Bro 184 (134) kontakter 24703 (24 353) 0,7 (0,6)
Falképing 4747(475) kontakter ¥ 31 988 (31 689) 15 (15)
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J KC tog éver verksamheten 15/9. Antal kontakter 15/9 — 3/12 var 104 och for motsvarande period 2013, 163.

Av de som kontaktade KonsumentCentrum under 2013 utgjordes 97 % (97 %) av
konsumenter. Ovriga procent utgjordes till 6vervagande del av naringsidkare med
konsumentfragor samt privatpersoner som hade tvister med andra privatpersoner.

Hur kontaktade konsumenterna KonsumentCentrum

86 (87) % i genomsnitt kontaktade KonsumentCentrum via telefon och resterande 14 % via e-
post férutom négra fa brev och fyra besok (Enskede-Arsta-Vantor). Trots korta svarstider pa
e-posten valde konsumenterna, som tidigare ar, att ringa. Har avviker Upplandsbro och
Ostermalm dr antalet kontakter via e-post l1ag pa 27 % respektive 31 %. Detta forklaras
troligen av deras begransade telefontider.

Vad klagade konsumenterna pa under 2014

94 (94 %) av dem som kontaktade KonsumentCentrum 2014 gjorde det pa grund av att de
hade ett klagomal. Andelen som vill ha férkopsinformation har sjunkit stadigt. Skalet till detta
kan vara att konsumenterna i strre utstrackning soker information pa nétet.

Nar det galler vad konsumenterna klagade pa under 2014 sé ser det nastan likadant ut som
under 2013. Tele, TV och Internet lag pa topp med boende i tét foljd precis som under 2013.
Det &r de tva problemomradena som brukar turas om att vara i topp i manadsstatistiken.

Av sammanlagt 5 679 (5 041) klagomal under 2014, beraknade pa forstagangskontakten, hade
20 (20) % av konsumenterna klagomal inom omradet tele, TV och Internet, antal 1074
(1024) och 18 (18) % hade klagomal inom omradet boende, antal 989 (925).

Inom omradet tele, tv och Internet utgjorde tjansterna och varorna lika stora andelar. Nar
det géllde tjansterna handlade det i stor utstrackning om avtal som konsumenterna inte ville
ha eller missforstatt innehallet i. Konsumenterna beskrev dven under 2014

aggressiva forsaljningsmetoder i saval butiker, tillfalliga séljstallen och telefonforséljning,
vilket gjorde att konsumenterna hade svart att varja sig. Nar det gallde varorna fick
konsumenten ofta hora att séljaren avvisade reklamationen, trots att konsumenten hade rétt att
reklamera enligt konsumentkoplagen, eftersom garantin gatt ut. Elektronikhandeln tenderar
mer och mer att skapa sina egna regler som inte 6verensstammer med lagstiftning och praxis.
Har ar det precis samma problem som under 2013.

Av klagomal inom omradet boende utgjordes drygt 3/4 av klagomal pa reparation och
underhall dvs. hantverkstjanster. Det handlade om tvist om priset, vad som skulle géras, nar
det skulle goras och fel pa det som gjorts. Avsaknaden av eller bristfalliga kontrakt var en
bidragande orsak till tvisterna. T.ex. hade konsumenterna sallan fatt med en vitesklausul och
hade darmed begransad majlighet till ekonomisk kompensation nar arbetet drog ut pa tiden.

Precis som for 2013 kom pa tredje plats klagomal pa hem och hushallsprodukter med 11
(10) % av totala antalet klagomal, antal 627. Drygt tva tredjedelar av dessa klagomal
handlade om mébler, husgerad och inredning och resterande tredjedel om
hushallsapparater. Har var klagomalen de samma som under manga ar tillbaka, att det tog



alldeles for lang tid att fa ett fel avhjalpt och att séljaren ville avhjalpa oandligt antal ganger
samt forsenade leveranser.

Aven fjardeplaceringen var densamma som under 2012 och 2013, resor och turism med 9 (9)
%, antal 492 (450). Ca halften av klagomalen, 230 (191), handlade om flygresor, forsenade
och instéllda flyg, forsenat och forlorad bagage och ratt till erséattning i dessa situationer.
Darefter kom paketresor med 81 (78) klagomal och dar handlade det bl.a. om boende och
avbestallningsskydd.

Och aven femteplaceringen var den samma som 2013, bilar och andra fordon med 8 (8) %,
antal 464 (389). Drygt halften av dessa klagomal utgjordes av kop av bilar och mestadels
begagnade. En vanlig tvist var att kdpare och séljare inte var 6verens om vem som var
ansvarig for felet. Knappt en fjardedel utgjordes av klagomal pa reparationer. Har handlade
det om huruvida arbetet var fackmassigt utfort eller inte men ocksa skador som uppstatt under
tiden bilen var pa verkstaden.

Darefter kom i fallande ordning klagomal pa dvriga tjanster, klader och skor, personlig
vard och tillhorigheter, finans och forsakring, kultur och fritid, évriga varor, vard och
hélsa, livsmedel, energi och vatten, utbildning, husdjur och sist alkohol och tobak.

Foretag konsumenterna klagade pa

Var ambition var att registrera foretag vid varje samtal som gallde klagomal. Men Ibland ville
konsumenten inte uppge foretaget och ibland kom konsumenten inte ihag namnet.

Av 5 679(5041) klagomal registrerades 4 630 (3 821) pa ett foretag 2014. Klagomal pa ett
foretag betyder inte sjalvklart att de agerat i strid mot konsumentlagarna. Hér redovisas de
foretag som hade 6ver femton klagomal 2014. Siffrorna inom parantes avser 2013.

3 77 (85) My safety 25 (31)
Tele2 77 (84) Webhallen 25 (22)
Telenor 76 (73) Phone House 25 (19)
Mobilizera 74 (45) Mio 24 (16)
Com Hem 69 (60) Tretti.se 22
Elgiganten 63 (36) Infurn.com 22
Stoppa telefonforséljning 57 Bredbandsbolaget 20 (12)
Telia 57 (48) IKEA 19 (15)
Norwegian 44 (18) NK (Flera olika butiker) 19 (14)
Media Markt 28 (48) Svea Nordic Telecom 19 (32)
SIBA 28 (29) ELON 17
SAS 27 (35) Key Code 16

Tjansteféretagen inom tele, TV och Internet kom hégst upp bland det foretag som
konsumenternas klagomal avsag 2014. Ett antal foretag har forsvunnit fran listan bl.a.
Ryanair som tidigare var ett foretag som manga konsumenter klagade pa. Vad det beror pa
kan vi bara spekulera om, har folk trottnat pa att klaga, har foretaget blivit mer kundvanligt
eller véljer man andra flygbolag. Lagprisflygen ar ju manga numera. Ett antal foretag har
kommit till (de utan siffra for 2013) och det som tagit sig hogst upp pa listan &r Stoppa
telefonforsiljning. Ett foretag med ett ”genialt” forsiljningskoncept, en forhallandevis lag
engangssumma som konsumenterna inte orkade braka om. Oschysta och vilseledande
forsaljningsmetoder var vad de héll pa med och haller pa med



Forvaltningsberattelse — information om verksamheten

KonsumentCentrum i Sverige AB startade i juni 2008 efter att Sveriges Konsumenter vunnit
upphandlingen om konsumentradgivning i fem stadsdelar i Stockholms stad: Norrmalm,
Kungsholmen, Sodermalm, Ostermalm och Hagersten - Liljeholmen. Radgivningen startade
den 1 oktober 2008 med telefontider ma - fre 9 - 11, 13 - 15. Under hdsten 2009 utvidgades
verksamheten med Farsta stadsdel med telefontid ma - fre 9 - 11. Hosten 2011 kom Enskede-
Arsta-Vantor:s stadsdel till, med telefontider som de ursprungliga stadsdelarna, varen 2012
tillkom Upplands-Bros kommun med telefontid ti 9 — 12 och hosten 2014 Falkdpings
kommun med telefontider ma, on 9 - 11, 13 — 15, fre 9 — 11.

Under varen 2012 gjordes en ny upphandling som resulterade i ett nytt avtal med
stadsdelsforvaltningarna Hagersten-Liljeholmen, Kungsholmen, Norrmalm och Sédermalm.
Avtalet gallde i tva ar fran 1 september 2012 med mojlig forlangning tva + ett ar. En tvaarig
forlangning gjordes 1 sept 2014. Ostermalm valde att teckna ett eget avtal med en minskning
av telefontiderna till ons 9 - 11, 13- 15. Avtalet var pa tva ar inklusive en inledande
forsoksperiod pa tva manader och gick ut 31 augusti 2014. Fran 1 sept 2014 géller ett nytt
avtal med samma telefontider och med tre manaders émsesidig uppsagningstid. Avtalet med
Farsta I6pte ut 31 aug 2013 efter en avtalsperiod pa tva + ett + ett ar. Det foljdes av ett
tillfalligt avtal fram till att en ny upphandling varen 2014. Fran 1 juli 2014 galler ett tvaarigt
avtal med mojlighet till férlangning ett r. Avtalet med Enskede-Arsta-Vantor forlangdes med
tva ar 1 september 2013. Med Upplands-Bro tecknades ett nytt ettarigt avtal 31 maj 2014.
Under hosten horde Falkoping av sig till KonsumentCentrum och tecknade ett av fran 15 sept
— 31 dec. 18 december tecknades ett nytt avtal for perioden 1 jan — 31 maj 2015.

Den ordinarie radgivningspersonalen har under 2014 bestatt av tre erfarna vagledare varav tva
pé heltid och en pa deltid. Tva av dessa foljde med fran Norrmalm respektive Enskede-Arsta-
Vantor i samband med upphandlingarna och en nyrekryterades 2008. Sedan varen 2012 har vi
ocksa haft juriststuderanden, anstéllda pa timmar, for att tdcka vikariebehovet.

Forutom radgivning via telefon och e-post svarade en av konsumentvégledarna pa besokarnas
fragor i forumet pa www.omboende.se, Boverkets och Konsumentverkets gemensamma
boendeportal. Dessutom hade KonsumentCentrum en representant i Forsakringsforbundets
Personforsakringsnamnd. Bada uppdragen fortsatter under 2015.

Vid sidan om den huvudsakliga verksamheten radgivningen, tar KonsumentCentrum sig an
utbildnings och féreldasningsuppdrag nér majligheter ges. Det har &r verksamheter som
korsbefruktar varandra. Under 2014 utbildade vi kundtjénst- och forsaljningspersonal i
konsumentrétt hos Kronan Trademark AB, foreléste for elever pa Westerlundska gymnasiet
och gymnasieelever som deltog i Sveriges Konsumenters projekt ’Ingen blaser mig”,
utbildade pensionérer i prospektet ’Gilla din ekonomi” m.m. KonsumentCentrum medverkade
ocksa i olika media under 2013, bade internt i tidningen Rad & Ro6n och externt i bl.a.
Planboken, Plus, TV4, SVT, DN, Metro.
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