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Bakgrund

Sedan 1 oktober 2008 har KonsumentCentrum tagit 6ver konsumentvigledningen i1 fem
stadsdelar: Higersten-Liljaholmen, Kungsholmen, Norrmalm, Sddermalms och Ostermalms
stadsdelar. (Fran och med 1 september 2012 har Ostermalm dragit sig ur samarbete om en
gemensam upphandling med centrala staden och har dragit ner telefonradgivningen till en dag
1 veckan och ir inte heller med 1 denna undersékning).

Fran den 1 oktober 2009 har Konsumentcentrum ocksé tagit 6ver konsumentvégledning i
Farsta stadsdelsforvaltning och fran 1 september 2011 har vi tagit ver konsumentvégledning
for Enskede-Arsta-Vantor.

Sedan maj ménad 2012 har vi d&ven konsumentvigledning 4t Upplands-Bro en formiddag i
veckan och sedan den 15 september 2014 tva och en halv dag i veckan for Falkopings
kommun.

Sammanlagt har KonsumentCentrum haft ca 8924 kontakter fran den 1 nov 2013 till 31
oktober 2014. Av dessa har vi varit tvungna att avvisa 16 % som ringt fr&n kommuner och
stadsdelar som vi inte har avtal med, eller dér det inte handlar om konsumentvégledning.
Under intervjuperioden registrerades alla telefon och e-postkontakter for konsumenter fran de
avtalade stadsdelarna i vart statistikprogram.

I var undersokning har vi varken tagit med naringsidkare, massmedia, foreningar eller de
konsumenter som ringt fran andra stadsdelar och kommuner som vi ej har avtal med.
Medverkande konsumenter har kontaktats per telefon av en utomstéende part for frigor om
kontakten med konsumentvigledningen.

For konsumentvégledningen 1 Stockholm gjordes 2004-2006 en kommundvergripande
ndjd-kund undersdkning. Den byggde pa uppfoljning av konsumenternas kontakt med
konsumentvégledningen under en hostmanad. P4 KonsumentCentrum har vi utgatt fran
samma enkit, med nagra smérre fordndringar som underlag for den undersékning som vi
utfort under hosten 2014.

Likadan undersdkning gjorde vi pa KonsumentCentrum under hostarna 2009 - 2013 som
byggde pd de kontakter vi da hade fran de dé avtalade stadsdelarna i Stockholms innerstad
samt Hiigersten-Liljaholmens, Farsta och Enskede-Arsta-Vantor stadsdelar (Farsta fran 2010
och Enskede-Arsta-Vantor frin 2013). Resultatet for de konsumenter som bor i Enskede-
Arsta-Vantor:s och Farsta stadsdelar redovisas i sirskilda rapporter.

Om undersokningen

Brukarundersokningen riktar sig till de personer som varit 1 kontakt med
konsumentvégledningen. Som undersokningsperiod i ar valdes september tom 28 november.
En sirskild statistikblankett (se bilaga 2) har utarbetats for undersokningen med tillhorande
instruktioner for ifyllande och hantering.

Telefonintervjuer genomfordes déarefter med konsumenterna. (se bilaga 3)
Statistikblanketterna skickades till inhyrd personal frdn Academic Work for dataliggning av
respondenter for telefonintervju. Blanketterna hdmtades veckovis.

Under arets mitperiod hade konsumentvégledarna sammanlagt 2353 kontakter, inklusive
ndringsidkare, massmedia, foreningar, avvisningar fran andra kommuner och stadsdelar samt
ett antal konsumenter som tackat nej till att medverka i undersdkningen.

Fran innerstaden (férutom Ostermalm) och Higersten-Liljaholmen intervjuades



150 konsumenter.

Drygt 300 statistikunderlag har samlats in for att intervjuas.

Uppgifterna som beskriver vem som kontaktar konsumentvégledningen; kon, alder, in- eller
utrikesfodd samt utbildning och uppgifter om kontaktsitt och stadsdel, kommer fran
statistikblanketterna som konsumentvigledarna fyllt i och svar pa fragorna om tillgénglighet,
bemoétande och resultat av kontakterna, kommer frin extern intervjuare. Eftersom ett urval
gjorts till telefonintervjuerna maste hiansyn tas till en viss statistisk osdkerhet.



Vem ér besokaren i innerstaden (forutom Ostermalm) och
Hagersten-Liljeholmen

Kon

I &rets undersokning, liksom forra aret, r det fler kvinnor &n mén som kontaktat
konsumentvégledningen. 54 % kvinnor jamf{ort med 46 % méin vilket dr ungefdr samma
fordelning som forra aret.

Konsfordelning

Man

46%
Kvinna

54%

Alder

Det ér i ar 56 % som dr mellan 26— 46 ar %, (51 % 2013), 27 %, &r mellan 46 — 65 &r (28 %
2013), 7 % ar over 66 ar (17 % 2013) och yngre &n 26 ar dr 10 % (4 % 2013)
Medelélder pa de intervjuade ar 39 ar.
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Utbildning

Flertalet som kontaktat konsumentvégledningen &r vélutbildade. 73 % har hogskole- eller
universitetsutbildning. 25 % har gymnasieutbildning och bara 2 % har enbart grundskola.
Jamfort med tidigare drs métning dr det 1 ar 4 % férre som har hogskoleutbildning, och
motsvarande 6 % fler som har gymnasie- och yrkesutbildning. Lagre utbildningsniva har
minskat med 2 %.

Men dven med en god utbildningsniva behover man ibland behdva ta hjélp av den experthjélp
som konsumentvégledningen tillhandahaller.

Utbildning
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ng

B Langre uthildning
Universitet

Fodd i Sverige

85 % av dem som kontaktat konsumentvégledningen ar fodda 1 Sverige och 15 % ér fodda 1
annat land. Det kan da bade vara fodda utomlands av utlandsfodda forédldrar eller fodd
utomlands av svenska forédldrar som t ex arbetat utomlands eller sé har de blivit adopterade
fran annat land av svenska fordldrar. Jaimfort med forra arets métning ar det i &r 5 % farre som
ar fodda i annat land.



Fodd i Sverige
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Kontaktsitt

Vid kontakten fyllde konsumentvégledaren i pa vilket sitt K kontaktade
konsumentvégledningen. Det absolut vanligaste séttet dr telefon. 100 % av dem som
medverkat 1 enkéten har ringt oss, och ingen av dem som kontaktat oss via e-post har velat
medverka 1 undersokningen. En forklaring till detta kan vara att det 4r mycket enklare att
svara ja d& man blir tillfragad i telefon dn da det krévs att man pa sin e-post Gppnar ett
dokument, fyller i det och skickar tillbaka det. Kontakter via e-post har 6kat med 2
procentenheter sedan forra arets matning.

Under métperioden var det 87,7% av alla vara konsumenter som valt att ringa oss och
resterande har kontaktat oss via e-post och ndgon enstaka via brev.

Sammanfattning

Under métperioden ldmnades lite drygt 300 kontaktuppgifter over till extern intervjuare fran
Academic Work som genomforde telefonintervjuerna.

Det ér bara konsumenter frin vara avtalade stadsdelar som fatt mojlighet att vara med 1 var
undersokning. Varken de som ringt fran andra kommuner och stadsdelar, niringsidkare,
massmedia, foreningar eller andra som kontaktat oss ar med.

Denna rapport redovisar resultatet fran Stockholms innerstad (forutom Ostermalm) och
Higersten-Liljeholmens stadsdel. Resultaten frin Farsta stadsdel och Enskede-Arsta-Vantor
sdrredovisas 1 egen rapport.

Konsumenterna ger konsumentvégledningen mycket hogt helhetsbetyg. P4 en

femgradig skala dir 5 dr hogsta betyg dar medelbetyget 4,5 ungefiar samma som for ovriga
stadsdelar men ndgot hogre dn 1 forra aret.

Pé frdgorna som ror bemdtande, kunnighet, resultatet av kontakten och

om man kan tidnka sig att &terkomma med nya drenden, ar svaren mycket positiva. Nar det
giller frdgan huruvida problemet 10st sig eller ej ar siffrorna lite 14gre. Férre dn hélften fick
hjalp sa att deras problem I6ste sig. Att siffrorna dr forhallandevis laga kan delvis bero pa att



det har gétt for kort tid mellan kontakt och intervju for att problemet skulle hinna 16sa sig,
ingen har t ex hunnit f4 nigot svar fran en eventuell provning i Allménna
reklamationsndmnden eller annan provningsinstans. Detta foranledde att vi for 2 ar sedan lagt
in ytterligare ett svarsalternativ pa fraga nr 5: ”Det visade sig att du fick saddan hjilp av
konsumentvégledare att ditt problem I6ste sig” och dels kan det ocksé bero pa att langt ifran
alla konsumenter har juridisk rétt att fa problemet 16st i enlighet med sina 6nskemal, samt att
alla niringsidkare inte foljer de lagar och regler som géller. Som jamf6relse kan noteras att
2013 var det i Allménna reklamationsndmnden 34 % dir konsumenten fétt ritt och 74 % av
foretagen som foljer ARN:s beslut.

For innerstaden och Hégersten-Liljeholmens stadsdelar var det 45 % som tyckte att det var for
tidigt att svara pa fradgan om problemet 16st sig eller e;.

e 80% instimmer helt eller till stor del med pastdendet: Det var enkelt for dig att fa
kontakt med konsumentvégledningen? En stor skillnad jamfort med 2013 da det var
41% som instdmde helt eller delvis med pastdendet.

e 98% instimmer helt eller till stor del med péstadendet: Du blev bra bemétt. (90 % ar
2013)

e 87% instimmer helt eller till stor del med pastaendet: Personalen kunde hjélpa dig
med den frdga du hade pa ett bra sétt? (74 % ar 2013)

e 85 % instimmer helt eller till stor del med péstdendet: Du fick hjélp sé att du sedan
visste hur du skulle g& vidare? (69 % éar 2013)

e 29 % instdmmer helt eller till stor del med péstdendet: Det visade sig att du fick sddan
hjélp av konsumentvigledare att ditt problem 16ste sig och 10 % instdmmer delvis 1
pastaendet. 45 % anser att det ar for tidigt att svara pa frdgan. Sammantaget ér det 39
% som instdimmer helt, till stor del eller delvis. (Motsvarande siffror 2013 var 35 %,
21 %, 29 % och 56 %)

® 97 % instdmmer helt eller till stor del med péstdendet: Du kommer att kontakta
konsumentvégledningen igen om du behover vigledning? (93 % ar 2013)

Som jdmforelse med forra drets métning kan noteras att det 4r ménga fler som instimmer helt
eller till stor del med pastaendet "Det var enkelt for dig att fa kontakt med
konsumentvégledningen”. Om de som tycker det dr svart att komma fram menar att det ar
svart att hitta vart man ska vinda sig med sin konsumentfraga, eller om det beror pa att det &r
svart att komma fram via stadens véxel, eller om det beror pa att det 4r svart att komma fram
pa véra tre telefoner vet vi inte. Nér vi har upptaget far man nu reda pa hur manga det ar 1 ko.
Under métperioden var det vid 1 tillfdlle 9 som stod 1 ko till véra tre telefoner, vid 2 tillfillen
7 men oftast mellan 1 och 4 som stod 1 k&. Dock é&r det aldrig under hela telefontiden det ar ko
utan oftast kommer man fram direkt. Mojligheten att kontakta oss via e-post ér alltid
tillgdnglig, vilket man far reda pa 1 vart automatiska telefonmeddelande, och vi besvarar
fragorna samma eller nédstfoljande dag. (Férutom under helger dé det kan ta lite ldngre tid).



Kommentarer

Konsumenten var mycket n6jd med att fatt reda pd konsumentens rattigheter.
Konsumenten upplevde handldggaren som mycket kompetent, kunnig och fick suverin
hjalp 1 sitt drende.

Det var vildigt svart att hitta RATT nummer och svart att kontakta riitt personer att tala
med. Det dr obekvidma tider att kontakta er pd, 9-11 och 13-15 det 4r da de flesta jobbar.
Kvills 6ppet? Det vore uppskattat

Jéttebra hjdlp och mycket bra dterkoppling men ni borde jobba férebyggande.

Jag blev tagen pa allvar vilket var jittebra, véldigt engagerad personal. Det negativa var
att det var svart att hitta, det finns inga tydliga kontaktuppgifter.
Positivt att man kan ringa!

Konsumenten upplevde det mycket jobbigt och forvirrande att man var tvungen att ringa
till SIN stadsdel. Skulle 6nskat bredare information om detta och inte blivit runtlotsad till
flera olika personer.

Konsumenten tyckte att konsumentvigledaren var mycket forstdende, hjilpande och
konsumenten fick ett bra bemotande.

Konsument EXTREMT ndjd med all kontakt med KonsumentCentrum. Hon insisterade
pa att detta skulle na fram.

Konsument anser att det finns en enorm trygghet 1 att veta om att KonsumentCentrum
finns, detta dr en grundldggande trygghet 1 samhéllet.

Konsumenten anser dven att det borde finnas mycket mera information om vart mianniskor
skall vinda sig for att fa rdd och hjdlp om sina réittigheter som konsumenter. Konsument
onskar dven att fler minniskor i samhillet far information och ges kunskap om att
KonsumentCentrum finns.

Jag blev mycket vil bemétt och omhéndertagen, jag ger KonsumentCentrum manga
plus!”. Personalen hade bra koll, gav bra vigledning som bidrog till att konsumenten
visste precis vart hon sedan skulle vinda sig vidare i sitt drende.

Kunnig personal, sakliga, de vet vad de gor. Bra att de dr opartiska och konsumenten
anser dven att det &r MYCKET bra och viktigt att KonsumentCentrum finns!



Slutsatser

Utifran de forutsittningar som KonsumentCentrum har och enligt det uppdrag man enligt
avtal har med respektive forvaltning, kan det konstateras att verksamheten fungerar bra och
att de konsumenter som deltagit i brukarundersokningen dr mycket ngjda med
KonsumentCentrums konsumentvigledning. Da vi bara fatt enstaka klagomal pa att det &r
svart att komma fram pé var telefontid sa finns det inte anledning att tro att det skulle vara ett
stort problem. Dédremot &r det ett problem med att konsumentvigledningen ar
stadsdelsanknuten. Medborgarna har svart att forstd varfor det &r sé olika service for
konsumentfragor i de olika stadsdelarna och varfor man inte skall kunna vinda sig till
KonsumentCentrum oavsett var i Stockholm man bor. Detta syns inte minst frin de
kommentarer som ldmnats. En annan sak man ar missndjd med &r att det gors for lite reklam
for vdgledningen och att det kan vara svart att hitta vért telefonnummer.

Konsumenterna ér 6ver lag mycket ndjda bade med tillgdngligheten, bemdtandet, kunnig
personal och kan mycket vél tidnka sig att kontakta konsumentvigledningen igen. Det &r
visserligen bara 29 % som helt eller delvis fick hjélp sd att deras problem l6ste sig, men 45 %
anser att det ar for tidigt att svara pé fragan, det har gatt for kort tid mellan kontakt och
intervju for att problemet skulle hinna 16sas. Dessutom &r det manga konsumenten som inte
har juridiskt rétt att fa en 16sning enligt sina 6nskemal. Nar man jaimfor med utslagen i
Allménna reklamationsndmnden sa var det bara 34 % av de provade drenden som fick bifall
2013, och det var bara 76 % av néringsidkarna som foljde besluten.

Var uppfattning dr ocksé att de aggressiva forsdljningsmetoderna diar man tycker sig ha blivit
inlurad 1 avtal man inte tdnkt sig har dkat.

Bilagor

Bilaga 1: Diagram med fordelning pé svar.

Tabellerna bygger pé ett urval av 150 individer i Stockholms innerstad (férutom Ostermalm)
och Hégersten-Liljaholmen.

Bilaga 2: Frageformuldr som konsumentvégledaren fyllde i under telefonsamtalet eller som
konsumenten sjilv fyllde i och skickade tillbaka till oss.

Bilaga 3: Mall for telefonintervju som extern intervjuare fyllde i under telefonintervjun.



Bilaga 1.

Vilket helthetsbetyg satter du pa
konsumentvagledningen pa en skala
mellan 1-5?
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Det var enkelt for dig att fa kontakt
med konsumenvagledninge?
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Du blev bra bemott?

4. Instammer till stor del - 15%

3. Instammer delvis IZ%
2. Instammer bara lite 0%

1. Instammer inte alls 0%
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Du fick hjalp sa att du sedan visste
hur det skulle ga vidare?

—
4. Instammer till stor del _ 29%

3. Instammer delvis - 1304

2. Instammer bara lite I 3%

1. Instammer inte alls 0%
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Det visade sig att du fick sadan hjalp
av konsumentvagledningen att ditt

problem loste sig?

6. For tidigt att svara pd
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Du kommer att kontakta
konsumentvagledningenigen om du

behover vagledning?

| | | |
5. Instammer helt [N 37%
10
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3. Instimmer delvis |l 3%

2. Instammer bara lite

1. Instammer inte alls
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Bilaga 2.

Brukarundersékning N6jd kund 2014-09-01

Kontaktsatt:
1. Telefon ...
2. Brev/fax = e
3. Epost =
Stadsdel e e et sressnasenees
Kon:
1. Man e
2. Kvinna = e
3.
Féddar:
Fodd i Sverige? Ja.n.

Hur lang skolutbildning har du?

1. Grundskola, realskola eller motsvarande
2. Gymnasieskola / yrkesutbildning eller motsvarande
3. Lingre utbildning (universitet/hogskola eller annan eftergymnasial utbildning)

Kontaktuppgifter:

Telefon vi kan kontakta dig pa:
Dag: Kvall:

SVERIGES KONSUMENTER * RAD & RON

Box 38001, 10068 Stockholm
Telefon: 08-508 44 220 Fax: 08-674 43 29
www.sverigeskonsumenter.se www.radron.se
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Bilaga 3.

Telefonintervju om kontakter med konsumentvagledare 2014

Jag kommer att ldsa upp ett antal pastdenden om din kontakt med konsumentvégledaren. Ange
for varje pastaende om du inte instaimmer alls, instimmer bara lite, instimmer delvis, instammer
inte till stor del eller instammer helt i det.

1. Det var enkelt for dig att fa kontakt med konsumentvigledningen?
Instammer inte alls

Instammer bara lite

Instammer delvis

Instammer till stor del

vk wNE

Instammer helt

2. Du blev bra bemott?
Instammer inte alls
Instammer bara lite
Instammer delvis
Instammer till stor del

vk wN e

Instammer helt

3. Personalen kunde hjilpa dig med den fraga du hade pa ett bra satt?
Instammer inte alls

Instammer bara lite

Instammer delvis

Instammer till stor del

vk wN R

Instammer helt

4. Dufick hjalp sa att du sedan visste hur du skulle ga vidare?
1. Instdmmerinte alls

Instammer bara lite

Instammer delvis

Instammer till stor del

vk wNN

Instammer helt

5. Det visade sig att du fick sddan hjilp av konsumentvagledare att ditt problem I6ste sig?

Instammer inte alls
Instammer bara lite
Instdmmer delvis
Instammer till stor del
Instdmmer helt

ok wWwN PR

For tidigt att svara pa
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Du kommer att kontakta konsumentvagledningen igen om du behover vagledning?
Instammer inte alls

Instammer bara lite

Instammer delvis

Instammer till stor del

vk wnN PN

Instammer helt

7. Vilket helhetsbetyg siter du pa konsumentvigledningen? Sitt betyg pa en skala 1 till 5
dar 1 ar lagst och 5 ar hogst.

1 2 3 4 5

SVERIGES KONSUMENTER * RAD & RON

Box 38001, 10068 Stockholm
Telefon: 08-508 44 220 Fax: 08-674 43 29
www.sverigeskonsumenter.se www.radron.se
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