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Bakgrund

Sedan denl oktober 2008 har KonsumentCentrum tagit éver konsumentvagledning for
Hagersten-Liljeholmen, Kungsholmen, Norrmalm, Sédermalm och Ostermalm. (Ostermalm
ar dock inte langre med upphandlingen gallande innerstaden och inte heller med i
enkatundersokningen) Vi erbjuder ocksé invanarna i Enskede-Arsta-Vantor och Farsta
stadsdelar samt Falkdping och Upplands-Bro kommun konsumentvégledning.

Sammanlagt har KonsumentCentrum haft ca 6672 kontakter fran den 1 nov 2014 till 31
oktober 2015. Av dessa har vi varit tvungna att avvisa 16 % som ringt fran kommuner och
stadsdelar som vi inte har avtal med, eller dar det inte handlar om konsumentvéagledning.
Under intervjuperioden registrerades alla telefon och e-postkontakter for konsumenter fran de
avtalade stadsdelarna i vart statistikprogram.

| 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.

Alla konsumenter fran aktuella stadsdelar har blivit tillfragade om att medverka i en
enkatundersokning. Enkaten har skickats till angiven e-postadress eller i vissa enstaka fall
brevledes. Av utskickade 356 enkater har vi fatt in 214 svar. Alltsa en svarsfrekvens pa 60 %.
For att locka sa manga som mojligt har vi erbjudit de svaranden att vara med i en utlottning av
prenumeration pa tidningen Rad & Ron.

Medverkande konsumenter har besvarat en enkat om kontakten med konsumentvagledningen
och vi har sedan sammanstéllt svaren fran de 25 forsta fran varje stadsdel som svarat pa
enkaten. FOr denna rapport blev det sammanlagt 100 enkater.

Vi har i flera ar gjort en enkatundersékning men da det har blivit svarare och svarare att fa in
svar fran telefonintervjuer, formodligen beroende pa att man inte vill svara pa okanda
telefonnummer, av radsla for oonskade telefonforsaljare, sa valde vi att i ar att prova en ny
undersdkningsmetod.

Vi har utgatt fran tidigare enkat, men med nagot farre svarsalternativ, vilket &nda gor att vi i
de flesta svarsalternativ kan jamfora med tidigare ars undersokningar.

De alternativ vi tagit bort ar kon, da det genom aren legat ganska jamt fordelat och inte tillfor
nagot mervarde. Vi har ocksa valt att ta bort fragan var man &r fodd eftersom det i hog grad
kan vara missvisande. Man kan vara fédd utomlands av svenska foraldrar, adopterad, fodd i
Sverige av utlandska foréldrar eller vistas har tillfalligt som gaststudent, géstlarare, arbeta for
utlandskt foretag mm.

Vi har ocksa tagit bort fragan om problemet har 16st sig, da det i de flesta fall ar alldeles for
tidigt att stalla denna fraga da de flesta arenden inte &r avslutade nar enkaten skickas ut,
sarskilt om man behdver ga vidare till Allmanna reklamationsnamnden som ju har en
handlaggningstid pa 6 manader eller mer.

Vi har i ar ocksa halverat antalet enkater vi sammanstéllt vilket ungefar motsvarar det
minskade antalet kontakter vi har sedan 31 mars 2015 da Konsumentverket startade sin tjanst
HalldKonsument. Resultatet for de konsumenter som bor i Enskede-Arsta-Vantor och Farsta
stadsdelar redovisas i sérskilda rapporter.



Om undersokningen

Som undersokningsperiod i ar valdes 1september tom 1 november.

En sérskild enkéat(se bilaga 2) har utarbetats for undersokningen med tillhgrande instruktioner
for ifyllande och hantering. Vi har skickat ut enkater en gang i veckan samtidigt som vi
skickat en paminnelse till forra veckans utskick.

Enkaten skickades ut med e-post eller i enstaka fall med brev till konsumenterna.

Under arets matperiod hade konsumentvagledarna sammanlagt 800 kontakter, inklusive
naringsidkare, massmedia, foreningar, avvisningar fran andra kommuner och stadsdelar samt
ett fatal konsumenter som tackat nej till att medverka i undersékningen.

Fran innerstaden (utom Ostermalm) samt Hagersten-Liljeholmen har vi valt ut de 25 forsta
konsumenter fran varje stadsdel som svarat pa enkaten. Sammanlagt 100 enkater.

Bade uppgifterna som beskriver vem som kontaktar konsumentvégledningen (vilken stadsdel
man bor i, dlder och utbildning) samt svar pa fragorna om tillganglighet, bemétande och
resultat av kontakterna, kommer fran de enkéater som deltagarna sjalva fyllt i. Eftersom
deltagarna svarat anonymt pa enkéaterna sa har vi inte haft kontroll 6ver vilka som svarat,
darfor maste hansyn tas till en viss statistisk osakerhet.

Vem ar besOkaren i Hagersten-Liljeholmen, Kungsholmen,
Norrmalm och S6dermalms stadsdelar

Alder

43 %, ar mellan 26 - 45 ar (56 % 2014) och 37 % ar mellan 46 — 55 ar (27 % 2014) och 10 %
ar éver 65 ar (7 % 2014). Medelaldern ar 48 ar jamfort med 45 ar i fjor.

m Alder innerstaden 26-453r

m Alder innerstaden 46-65
ar

w Alder innerstaden 663r-




Utbildning

Flertalet som kontaktat konsumentvégledningen &r valutbildade. 88 % (73 % 2014) har
hogskole- eller universitetsutbildning. 17 % (25 % 2014) har gymnasieutbildning och 3 % (2
% 2014) har annan skolutbildning. Jamfort med tidigare ars matning ar det i ar 5 % fler som
har hogskoleutbildning, och motsvarande 8 % farre som har gymnasie- och yrkesutbildning.
Lagre utbildningsniva har 6kat med 1 %.

Men aven med en god utbildningsniva behdver man ibland ta hjalp av den experthjélp som
konsumentvégledningen tillhandahaller.

H Langre utbildning

H gymnasium

m grundskola eller annan
utbildning

Obs: Resultat bygger pa 100 konsumenter fran Hagersten-Liljeholmen, Kungsholmen,
Norrmalm och Sdédermalms stadsdelar som varit i kontakt med Konsumentcentrum under
métperioden.



Sammanfattning

Konsumenterna ger konsumentvégledningen mycket hogt helhetsbetyg. Pa en
femgradig skala dar 5 ar hogsta betyg ar medelbetyget 4,7 (4,5 ar 2014) nagot hogre jamfort
med forra aret och jamfort med 6vriga stadsdelar.

Pa fragorna som ror bemotande, resultatet av kontakten och
om man kan tanka sig att aterkomma med nya arenden, ar svaren mycket positiva.

e 93 % instammer helt eller till stor del med pastaendet: Det var enkelt for dig att fa
kontakt med konsumentvégledningen. En stor skillnad jamfort med 2014 da det var 80
% som instamde helt eller delvis med pastaendet.

e 100 % instammer helt eller till stor del med pastaendet: Du blev bra bemdtt. (98 % ar
2014)

e 95 9% instammer helt eller till stor del med pastaendet: Du fick hjalp sa att du sedan
visste hur du skulle ga vidare. (85 % ar 2014)

e 97 % instammer helt eller till stor del med pastaendet: Du kommer att kontakta
konsumentvégledningen igen om du behover vagledning. Samma som ar 2014

Som jamforelse med forra rets matning kan noteras att det ar manga fler som instammer helt
eller till stor del med pastiendet Det var enkelt for dig att fa kontakt med
konsumentvigledningen”. Om de som tycker det ar svart att komma fram menar att det ar
svart att hitta vart man ska vanda sig med sin konsumentfraga, eller om det beror pa att det ar
svart att komma fram via stadens vaxel, eller om det beror pa att det ar svart att komma fram
pa vara tre telefoner vet vi inte. Nar vi har upptaget far man nu reda pa hur manga det ar i ko.
Under métperioden var det vid 1 tillfalle 5 som stod i ko till vara tre telefoner, vid 2 tillfallen
4 men oftast ingen eller 1 som stod i kd. Dock &r det aldrig under hela telefontiden som det ar
ko utan oftast kommer man fram direkt. Mgjligheten att kontakta oss via e-post ar alltid
tillganglig, vilket man far reda pa i vart automatiska telefonmeddelande, och vi besvarar
fragorna samma eller nastfoljande dag. (Férutom under helger da det kan ta lite langre tid).

Aven péstaendet ”Du fick hjalp sé att du sedan visste hur du skulle ga vidare” har i &rets
matning 6kat fran 85 % till 95 %. Till stor del beror detta pa att vi nu med en mindre
belastning har mera tid och stérre mgjlighet att hjélpa de konsumenter som bast behover det.
Vi har i vissa fall tagit kontakt med naringsidkaren dar vi bedomt att konsumenten t ex pa
grund av spraksvarigheter inte kommer att kunna forklara vilka regler som géller for att fa
réttelse.

Gladjande &r ocksa att de flesta instammer helt eller till stor del i pastdendet > Du kommer att
kontakta konsumentvégledningen igen om du behover vigledning.”



Kommentarer oredigerade

”Vildigt fint bemdtande, tdlmodig och professionell”

”Alltid trevliga, alltid hjdlpsamma och ger relevanta rad”

”Det var mycket bra och tydliga rad. Jag fick bra svar till allt jag undrade 6ver”

”Forndmligt bemotande och bidrog med tydliga och sakliga svar pa4 mina fragor. En person
som &r perfekt for sin roll som konsumentvigledare. Ett riktigt proffs!”

”Utmarkt, uttémmande och anvéndbara svar. Skulle inte klara mig utan”
”Vildigt pdlédsta och vanliga”

“Fantastiskt att det finns och har alltid fatt bdde vénlig och bra hjilp”
”Den hjilp jag fick hjdlpte mig att fa ordning pa problemet”

"En fantastisk tjanst for oss invanare i Stockholm, Kungsholmen. Snabbt och professionellt
bemotande. Vagledning som dessutom &r gratis och ovarderlig néar man som kund hamnar i
knipa.”

”Valdigt bra hjélp! Tusen tack! Det hjalpte helt perfekt.”

Har tagit hjalp av konsumentvégledningen ett flertal ganger i livet och jag har nastan
undantagslost fatt mkt. bra och saklig radgivning. Sakligt och bra &ven denna gang! Fér mig
ar det ovarderligt eftersom jag saknar juridisk kompetens. Har for det mesta bara min inre
moraliska kompass att lita till och den racker inte alltid. Har flera ganger blivit starkt och
framgangsrikt kunnat havda min ratt i kontakterna med oseriosa affarsidkare tack vare den
kunskap/de rad jag fatt gnm. konsumentvagledningen. Har vid ett tidigare tillfalle blivit
ombedd att aterkomma med info. om huruvida jag efter radgivningen lyckats argumentera for
min ratt i ett arende dar jag hade svart att bevisa att jag uppsatligen blivit lurad. Angav da att
jag varit i kontakt med er och det starkte mig och min argumentering och bidrog till att
affarsidkaren(en stor elektronikkedja) backade och lat mig hava kopet. Stodet fran er ar
ovarderligt i ett samhalle med dkande antal oseridsa affarsidkare!”

“Tror det skulle vara béttre for mig med personligt besok én telefonkontakt”

”Enda svarigheten med kontakt var de begransade Gppettiderna.”



Slutsatser

Utifran de forutsattningar som KonsumentCentrum har och enligt det uppdrag man har med
respektive forvaltning, kan det konstateras att verksamheten fungerar bra och att de
konsumenter som valt att delta i brukarundersékningen ar néjda med KonsumentCentrums
konsumentvégledning. D4 vi bara fatt enstaka klagomal pa att det ar svart att komma fram pa
var telefontid sa finns det inte anledning att tro att det skulle vara ett stort problem. Daremot
ar det ett problem med att konsumentvégledningen &r stadsdelsanknuten. Medborgarna har
svart att forsta varfor det ar sa olika service for konsumentfragor i de olika stadsdelarna och
varfor man inte skall kunna vénda sig till KonsumentCentrum oavsett var i Stockholm man
bor. Detta syns inte minst fran de kommentarer som lamnats. En annan sak man ar missnéjd
med ar att det gors for lite reklam for vagledningen och att det kan vara svart att hitta vart
telefonnummer.

Konsumenterna &r 6ver lag ndjda med bemétandet, kunnig personal och kan mycket vél tanka
sig att kontakta konsumentvagledningen igen.

De negativa kommentarerna handlar om att man har svart att hitta information om vart man
ska vanda sig, att vart uppdrag inte omfattar besok och att man rakat ringa nar det ar k6. Man
har ocksa i vissa fall haft svart att ta till sig den information som man far och dessutom har
man haft helt andra férvantningar pa vilken hjalp man kan fa.

Bilagor

Bilaga 1: Resultatet av undersokningen
Bilaga 2: Kundundersokning hdsten 2015
Bilaga 3: Infotext mailenkét

Bilaga 4: Infotext foljebrev till enkatutskick



Bilaga 1.
Resultatet av undersdkningen
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Bilaga 2.

Kundundersokning
h6sten 2015

Bor i stadsdel

Fodelsear

Hur lang skolutbildning har Du? Kryssa for hégsta utbildningsniva som Du har.

Grundskola, realskola eller motsvarande
Gymnasieskola/yrkesutbildning eller motsvarande
Langre utbildning (universitet/h6gskola eller annan eftergymnasial utbildning)

Nedan féljer fyra pastaende. Kryssa for det som Du tycker stimmer bast.

1. Det var enkelt for mig att fa kontakt med konsumentvégledningen

__ Instammer helt
__ Instammer till stor del
______Instdammer delvis
__ Instammer bara lite
______Instdammer inte alls

2. Du blev bra bemott

__ Instammer helt
____Instammer till stor del
__ Instammer delvis
__ Instammer bara lite
______Instammer inte alls

3. Du fick hjalp sa att Du sedan visste hur Du skulle ga vidare
Instammer helt

Instammer till stor del
Instammer delvis

10
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Instammer bara lite
Instdmmer inte alls

4. Du kommer att kontakta KonsumentCentrum igen om Du behodver vagledning

______Instammer helt
___Instammer till stor del
_____Instammer delvis
_______Instdammer bara lite
_____Instammer inte alls

Vilket helhetsbetyg ger du konsumentvagledningen. Ringa in det som du tycker stimmer.
1 ar lagst betyg och 5 ar hogst.

Kommentarer i 6vrigt:

Om du vill delta i utlottningen av Rad & Ron behodver du [dmna ett telefonnummer dér vi kan na dig.
Utlottningen gors i bérjan av december.
Telefonnummer:

Tack for dinvv medverkan!

Anna-Lena Strom, Maria Wiezell, Stina Johannesson

Konsumentvagledare

SVERIGES KONSUMENTER » RAD & RON

www.sverigeskonsumenter.se www.radron.se
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Bilaga 3.

Infotext mailenkéat

Kundundersékning fran KonsumentCentrum

Varje ar gor KonsumentCentrum en kundundersdkning pa uppdrag av de stadsdelsforvaltningar som
vi skoter konsumentvagledningen at.

Du har antingen ringt till KonsumentCentrums radgivning och tackat ja till att delta i var
kundundersokning eller sa har du skickat en fraga till var e-post. Vi ser fram emot ditt deltagande.

Bland de av er som svarar pa enkéaten lottar vi ut tre arsprenumerationer av Rad & Ron.

Tack pa forhand!

Enkaten hittar du har: https://docs.google.com/forms/d/1gxySgs-
bSIu8GAOXglYpv7GJdoZzQtl7BIZxzhsTx1s/viewform?usp=send form



https://docs.google.com/forms/d/1gxySqs-bSlu8GAOXglYpv7GJdoZzQtl7BlZxzhsTx1s/viewform?usp=send_form
https://docs.google.com/forms/d/1gxySqs-bSlu8GAOXglYpv7GJdoZzQtl7BlZxzhsTx1s/viewform?usp=send_form
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Bilaga 4.

Infotext foljebrev till enkatutskick

Hej!

Har kommer kundundersékningen som du tackat ja till att delta i.

Fyll i enkaten och skicka tillbaka den i det frankerade svarskuvertet.

Har du fragor om enkéaten ar du vdlkommen att ringa oss.

Vi lottar ut tre stycken arsprenumerationer av tidningen Rad & Ron bland er som svarar pa
enkaten.

Tack for din medverkan!

Vanliga halsningar

Konsumentvagledare



