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Bakgrund

Sedan denl oktober 2008 har KonsumentCentrum tagit 6ver konsumentvagledning for
Higersten-Liljeholmen, Kungsholmen, Norrmalm, Sédermalm och Ostermalm. (Ostermalm
ar dock inte langre med upphandlingen géllande innerstaden och inte heller med i
enkitundersdkningen) Vi erbjuder ocksa invénarna i Enskede-Arsta-Vantor och Farsta
stadsdelar samt Falkoping och Upplands-Bro kommun konsumentvégledning.

Sammanlagt har KonsumentCentrum haft 4342 registrerade kontakter fran den 1 nov 2015 till
31 oktober 2016. Av dessa har vi varit tvungna att avvisa 12 % som ringt fran kommuner och
stadsdelar som vi inte har avtal med, eller dér det inte handlar om konsumentvigledning.
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 frdn andra stadsdelar och kommuner som vi ej har avtal med.

Alla konsumenter frin aktuella stadsdelar har blivit tillfrigade om att medverka i en
enkdtundersokning. Enkiten har skickats till angiven e-postadress eller i vissa enstaka fall
brevledes. Av utskickade 266 enkéter har vi fatt in 185 svar. Alltsd en svarsfrekvens pa 69 %.
For att locka s& manga som mgjligt har vi erbjudit de svaranden att vara med i en utlottning av
prenumeration pd tidningen Rad & Ron.

Medverkande konsumenter har besvarat en enkét om kontakten med konsumentvégledningen
och vi har sedan sammanstillt svaren fran de 25 forsta fran varje stadsdel som svarat pa
enkéten. For denna rapport blev det sammanlagt 100 enkéter.

Vi har i flera ar gjort en enkdtundersokning. De senaste tva dren har vi utgétt frin tidigare
enkéter, men haft nagot farre svarsalternativ, vilket &nda gor att vi i de flesta svarsalternativ
kan jimforas med tidigare ars undersdkningar.

Det minskande antalet konsumenter som kontaktat oss efter den 31 mars 2015, da
Konsumentverket startade sin radgivningstjanst HalldKonsument, har gett oss mdjlighet att
erbjuda en hogre servicegrad. Vi har 1 storre utstrackning dn tidigare granskat konsumenters
avtal och reklamationsbrev, varit mer behjélpliga vid anmélningar till Allménna
reklamationsndmnden och 1 vissa fall, dar vi bedomt att behov foreligger, kontaktat det
aktuella foretaget. Detta har resulterat i att vi bade i forra arets och 1 arets kundundersékning
har fatt hogre betyg och fler positiva kommentarer dn tidigare &r. Klagomélen handlar till stor
del om sddant som ligger utanfor var kontroll. T ex att det ar svéart att hitta information och
kontaktuppgifter till den kommunala konsumentvégledningen pa stadens hemsida, och att
konsumentvégledningen dr uppdelad pa respektive stadsdel. Vi har ocksa haft klagomal som
ar telefonrelaterade. Detta till stor del beroende pé att vi bytt telefonisystem och att
leverantdren inte levererar det vi har avtalat om.

Resultatet for de konsumenter som bor i Enskede-Arsta-Vantor och Farsta stadsdelar
redovisas 1 sdrskilda rapporter.



Om undersokningen

Som undersdkningsperiod 1 ir valdes 13september tom 1 november.

En sdrskild enkét(se bilaga 2) har utarbetats for undersokningen med tillhdrande instruktioner
for ifyllande och hantering. Vi har skickat ut enkéter och pdminnelser fortlopande.

Enkiten skickades ut med e-post eller i1 enstaka fall med brev till konsumenterna.

Béde uppgifterna som beskriver vem som kontaktar konsumentvégledningen (vilken stadsdel
man bor i, alder och utbildning) samt svar pa fragorna om tillginglighet, bemotande och
resultat av kontakterna, kommer frén de enkiter som deltagarna sjdlva fyllt 1. Eftersom
deltagarna svarat anonymt pa enkéterna sd har vi inte haft kontroll 6ver vilka som svarat,
darfor maste hinsyn tas till en viss statistisk osédkerhet.

Vem ir besokaren i Hagersten-Liljeholmen, Kungsholmen,
Norrmalm och Sodermalms stadsdelar

Alder

7 % &r under 26 ar (0 % 2015) 43 %, ar mellan 26 - 45 ar (43 % 2015) och 35 % ar mellan 46
—554ar (37 % 2015) och 15 % é&r 6ver 65 ar (10 % 2015).

m Alder innerstaden 26<
m Alder innerstaden 26-45
m Alder innerstaden 46-65

m Alder innerstaden 66>

Obs: Resultat bygger pa 100 konsumenter fran Hagersten-Liljeholmen,
Kungsholmen, Norrmalm och S6dermalms stadsdelar som varit i kontakt med
Konsumentcentrum under métperioden.



Utbildning

Flertalet som kontaktat konsumentvégledningen dr vélutbildade. 75 % (88 %
2015) har hogskole- eller universitetsutbildning. 21 % (17 % 2015) har
gymnasieutbildning och 4 % (3 % 2015) har grundskola eller annan
skolutbildning. Jamfort med tidigare ars méatning ar det i &r 13 % farre som har
hogskoleutbildning, och motsvarande 4 % fler som har gymnasie- och
yrkesutbildning. Lagre utbildningsnivé har 6kat med 1 %.

Utbildningsnivén har sjunkit rejdlt, vilket vi ser som positivt da det tyder pa att
vi 1 hogre utstrickning nar de med l4agre utbildning som i hogre grad behdver
vér hjélp.

H Langre utbildning

H gymnasium

m grundskola eller annan
utbildning

Obs: Resultat bygger pa 100 konsumenter fran Hagersten-Liljeholmen, Kungsholmen,
Norrmalm och S6dermalms stadsdelar som varit 1 kontakt med Konsumentcentrum under
métperioden.

Sammanfattning

Konsumenterna ger konsumentvigledningen mycket hogt helhetsbetyg. Pa en
femgradig skala ddr 5 dr hogsta betyg dr medelbetyget 4,8 (4,7 ar 2015) en hojning frin ett
redan vildigt hogt betyg.

Pé fragorna som ror bemdtande, resultatet av kontakten och
om man kan tinka sig att aterkomma med nya drenden, &r svaren mycket positiva.

® 95 % instdmmer helt eller till stor del med péstdendet: Det var enkelt for dig att fa
kontakt med konsumentvégledningen. En liten skillnad jdmfort med 2015 da det var
93 % som instdmde helt eller delvis med pastaendet.



e 98 % instimmer helt eller till stor del med péstdendet: Du blev bra bemdétt. (100 % ér
2015)

® 95 % instdmmer helt eller till stor del med péstdendet: Du fick hjilp sa att du sedan
visste hur du skulle g vidare. (95 % ar 2015)

e 99 % instimmer helt eller till stor del med péstdendet: Du kommer att kontakta
konsumentvégledningen igen om du behover véigledning. (97 % ar 2015)

Som jamforelse med forra arets mitning kan noteras att det dr nagot 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 &r svart att komma fram menar att det ar
svart att hitta vart man ska vinda sig med sin konsumentfraga, eller om det beror p4 att det ar
svart att komma fram via stadens viaxel, eller om det beror pa att det ar svart att komma fram
pa vara tre telefoner vet vi inte. Nér vi har upptaget far man reda pd hur ménga det ér i ko. Pa
grund av byte av telefonisystem dir leverantoren inte kunnat leverera tjansten dér vi sjdlva
kan se hur manga som stér 1 ko, sa kan vi inte redogdra for hur ménga som statt i ko eller vid
hur ménga tillfdllen under métperioden. Detta trots att vi bade avtalat om och blivit lovade att
det skulle fungera. Dock dr var uppfattning att det aldrig under hela telefontiden ar k6 utan
oftast kommer man fram direkt. Mojligheten att kontakta oss via e-post &r alltid tillgénglig,
och vi besvarar fragorna samma eller nastfoljande dag. (Forutom under helger dé det kan ta
lite langre tid).

Péstdendet ”Du fick hjélp sa att du sedan visste hur du skulle gé vidare” ligger 1 arets métning
pa samma hoga nivé som forra aret. Detta kan bland annat bero pa att vi nu med en mindre
belastning har mera tid och storre mojlighet att hjdlpa de konsumenter som bést behdver det.
Vi har i vissa fall tagit kontakt med néringsidkaren dér vi bedomt att konsumenten t ex pa
grund av spraksvérigheter inte kommer att kunna forklara varfor och utifran vilka regler de
bor fa rittelse, varken till niringsidkaren eller i en eventuell anmaélan i allmédnna
reklamationsndmnden eller i domstol.

Gladjande ér ocksa att de flesta 99 % (en liten 6kning frén forra aret) instimmer helt eller till
stor del i pastaendet ” Du kommer att kontakta konsumentvégledningen igen om du behover
végledning.”

Kommentarer

Urvalet utgor cirka hélften av kommentarerna. Dock har vi uteldmnat fler positiva &n negativa
kommentarer da de positiva dr mer lika varandra. Alla ir oredigerade.

-Engagerat och trevligt bemdtande. Personen tog sig tid att forstd min krdngliga fraga och
svara utforligt.

- Jag hade formanen att prata med personer som hade klart for sig vad som giller, vilka nésta
steg som &r viktiga och var tydliga pa att de dr opartiska men édnda forstdende 1 vilken
svérighet som konsument jag har. Alla samtal dr loggade av Er vilket gor att jag kéinde att jag
fick bra respons och @ven om personen jag pratade med inte kdnde till mitt fall, sa pa bara ett
par sekunder kindes det som om jag blev sedd direkt. Bravo!



-Jag dr n6jd med informationen och kunde anvénda den nér jag kontaktade foretaget jag har
problem med. Behdvde fa koll pa lagstiftningen som konsument for att veta om det var id¢ att
"braka". Fick bekriftat det jag redan anat.

-Snabbt svar pa mail var kanon

-Jag fick bra, tydligt och klargorande stod vilket d&r mycket bra ndr man som jag héller pa att
forhandla med en leverantor som &r raka motsatsen.

-Snabbt, korrekt, professionellt svar. Super ndjd Stort tack

-Vénligt och professionellt bemotande. Tydlig i kommunikation, och holl ritt niva, dvs inte
byrakratiskt.

-Bra bemdtande, tydlig och klar information. Bra bollplank i drendet.

-Vildigt bra att jag fick namn till konsumentradgivaren sérskilt for att kunna hora av mig igen
om jag hade fler fragor.

-Hade ingen aning om att ni fanns! Men som tur var fick jag tips av en kompis. Visste inte att
man kan f4 den hér typen av rddgivning gratis som en samhallstjdnst. Hoppas att jag &r ett
undantag for ni behovs ju verkligen mer dn nigonsin (t ex i mitt fall dér jag inte far tydlig
information och har svart att f4 kontakt med online-foretag)

-Riktigt bra juridisk guidning av KonsumentCentrum. Jag dr mycket tacksam for den hjélp ni
ger.

-De gav konstruktiv rddgivning, snabb aterkoppling och dialog. Bra tydlighet. Om nagon ny
fraga uppkommer kommer jag att kontakta dem igen.

-Underbart bemétande. Lugnt och sakligt. Tydliga besked och goda rdd. Men framfor allt
vildigt trevligt

-Bista servicen. Alltid ett snabbt svar.

-FAntastiskt att de finns och &r sa kunniga OCH latt tillgéngliga.

-Tryggt, trevligt och ett fantastiskt engagemang. Forsta gdngen jag ringde, jag dr egentligen
lite hdpen Over att den hiar utomordentliga hjélpen finns.

- Det ar alltid positivt att fa kontakt med konsumentvégledningen. Varje gang jag kontaktat
véigledningen, har det kénts utmirkt profesionelt. Det kidns mycket tryggt, att kunna ringa och
fa vigledning.

-Mycket trevlig, tydlig, kdandes villig att hjdlpa. Uppskattar att hon tog sig tid for
fragorna/diskussion kring fragan och till att lyssna, leta mer info, ingen stress.



-Tack for att ni finns! Tack for att ni lyssnar, ar ldtta att na och stéller upp kostnadsfritt. .En
trygghet och vigledning ndr man som konsument anser sig fel behandlad.

-Ni méste finnas till i ett moder n samhélle med sa mycket reklam och tyvirr de ér ej alltid for
konsumentens bésta

-Otroligt snabbt fick jag svar av konsumentvégledaren som verkligen overtrédffade mina
forvintningar pa svarstid samt informativ och gav mig extra information med tips om hur jag
kunde gé vidare medet mitt drende. Toppen service

-Bra rad i en djungel som jag intet vet ndgot om.

-Tack for att ni finns for oss konsumenter, kinns tryggt! Fantastisk service att, utan kostnad!,
latt kunna ringa er och bolla idéer ndr man hamnat i klam och kénner sig oréttvist behandlad.

-Trevligt och tydligt bemdotande och radgivare jag talade med lyssnade, forstod problemet och
var lyhord.

-Nér hantverkaren betedde som som en skitstdvel fick vi superprofsig support! Tack! Vi har
blivit besparade bade pengar och energi tack vare vigledningen.

Mycket bra rddgivning av konsumentvégledaren. Gav bra detaljerad information om olika
delmoment samt sag i situationen helhetsmdnster om mitt drende och hur jag kunde se pa det.
Tack!

-Jag ringde fel forst - till konsumentforeningen 1 Stockholm. Min 23-ariga son har inte tagit
notis om att man kan ringa kommunens/stadsdelens konsumentvégledare om man far problem
som konsument. Jag tror det gdller mdnga. Mer upplysning till allmé@nheten om att
konsumentvégledare finns att tillga gratis vore bra tror jag.

- Superbra service och radgivning men det tog ganska lang tid att komma fram trots att jag
lange var nummer 1 1 kon. Tror att det tog ca 13 minuter. Inte jattelinge och det finns sékert
anledningar men ni borde kanske investera i ett ateruppringningssystem for att underlétta for
den som ringer? :)

-De som arbetar dér borde ha social kompetens. Vara pedagogiska och framforallt empatiska.
Det ricker inte med att kunna ldsa lagen, det kan man gora sjélv. Att kunna férmedla den &r
ndgot annat. Blev sjdlv mer eller mindre utskélld da jag ringde och frigade om samma sak
flera génger. "

-Hej. Fixa telefonsystemet. Fick inte kontakt forrdn 20 minuter efter 13, just p.g.a. ett haltande
telefonsystem.

-Jag bor 1 Gamla Stan och det finns inte med i listan 6ver stadsdelar och telefonnummer 6ver
vart jag ska vinda mig. Det blir oroande om man far sitta ldnge i telefonko utan att veta om
man véant sig till ratt stadsdel och kanske maste ringa till en annan stadsdel som har en annan
telefonko.

-Tydligare meny pa er hemsida ang navigering pa siten



-GOr hemmasidan lite enklare att soka i

-Mycket smidigt och snabbt med kontakt per e-mail. Det kunde dock vara tydligare pa
hemsidan att man ska ange adress for att fa svar, nu méarkte jag inte det forrén jag skickat ett
forsta mail.

Slutsatser

Utifran de forutséttningar 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 undersdkningen ar ndjda med KonsumentCentrums
konsumentvégledning. D4 vi bara fitt enstaka klagomal pa att det ar svért att komma fram pa
vér telefontid sé finns det inte anledning att tro att det skulle vara ett stort problem. Déremot
ar det ett problem med att konsumentvégledningen &r stadsdelsanknuten. Medborgarna har
svart att forsta varfor det dr s olika service for konsumentfragor i de olika stadsdelarna och
varfor man inte skall kunna vénda sig till KonsumentCentrum oavsett var i Stockholm man
bor. En annan sak man ar missn6jd med ar att det gors for lite reklam for vigledningen och att
det kan vara svart att hitta vért telefonnummer.

Konsumenterna ar dver lag néjda med bemotandet, kunnig personal och kan mycket vil tinka
sig att kontakta konsumentvigledningen igen.

De negativa kommentarerna handlar om att man har svért att hitta information om vart man
ska vénda sig, att vart uppdrag inte omfattar besok och att man rdkat ringa nér det dr k6. Man
har ocksé 1 vissa fall haft svart att ta till sig den information som man far och dessutom har
man haft helt andra forvéntningar pa vilken hjilp man kan fa.

Bilagor

Bilaga 1: Resultatet av undersdkningen
Bilaga 2: Kundundersdkning hdsten 2016
Bilaga 3: Infotext mailenkat

Bilaga 4: Infotext foljebrev till enkétutskick
Bilaga 5: Pdminnelse mejlutskick



Bilaga 1 Resultatet av undersokningen
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Bilaga 2

Kundundersokning hosten 2016

Vilken stadsdelsforvaltning bor du inom?

Stockholms innerstad
Hagersten - Liljeholmen
Farsta

Enskede-Arsta- Vantor
Hur gammal ar du?

under 26 ar
26 —45 ar
46 — 65 ar

66 ar eller aldre

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

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

Nedan foljer fyra pastaende. Kryssa for det som Du tycker stimmer bist.
1. Det var enkelt fér mig att fa kontakt med konsumentviagledningen

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

12



Vet inte/Ingen asikt

2. Du blev bra bemott

___Instammer helt
___Instammer till stor del
______Instdammer delvis
____Instammer bara lite
_____Instammer inte alls
______ Vetinte/Ingen asikt

Fortsdttning pd baksidan
3. Du fick hjalp sa att Du sedan visste hur Du skulle ga vidare

_____Instammer helt
____Instammer till stor del
_____Instammer delvis
______Instammer bara lite
Instdmmer inte alls
______ Vetinte/Ingen asikt

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

Instammer helt
____Instammer till stor del
__ Instammer delvis
______Instammer bara lite
______Instammer inte alls
______\Vetinte/Ingen asikt

Vilket helhetsbetyg ger du konsumentvagledningen. Ringa in det som du tycker stimmer.

1 dr lagst betyg och 5 ar hogst.

Kommentarer i 6vrigt:

13
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Om du vill delta i utlottningen av Rad & Ron behdver du lamna ett telefonnummer dér vi kan na dig.
Utlottningen gors i borjan av december.
Telefonnummer:

Tack for din 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 mailenkat

Kundundersdkning fran KonsumentCentrum

Varje ar gor KonsumentCentrum en kundundersokning 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 enkaten lottar vi ut tre arsprenumerationer av Rad & Ron.

Tack pa forhand!

Enkaten hittar du har: https://docs.google.com/forms/d/1gxySqs-
bSIlu8GAOXglYpv7GJdoZzQtl7BIZxzhsTx1s/viewform?usp=send form

Halsningar Maria Wiezell
Konsumentvagledare
Box 38001, 100 64 Stockholm

Telefon 08-50844220

Konsument

SVERIGES KONSUMENTER = RAD & RON
www.sverigeskonsumenter.se www.radron.se
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Bilaga 4 Infotext foljebrev till enkétutskick

Kundundersokning fran KonsumentCentrum hosten 2016

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

Du har ringt till KonsumentCentrums radgivning och tackat ja till att delta i var kundundersokning

Fyll i bifogad enkét och skicka tillbaka den i det frankerade svarskuvertet som medfoljer.

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

Vi ser fram emot ditt deltagande.

Med vanliga hdlsningar

SYERIGES KQONSUBMENTER = RAD & ROM
www.sverigeskonsumenter.se www.radron.se
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Bilaga 5 Paminnelse mejlutskick

Paminnelse kundundersdkning konsumentvagledningen

For ungefar en vecka sedan fick du en enkat fran oss pa konsumentvagledningen. Har du redan svarat
pa enkaten tackar vi for det och du kan bortse fran det har mejlet. Har du inte svarat ser vi fram emot
ditt svar. Bland de av er som svarar pa enkéaten lottar vi ut tre stycken arsprenumerationer av Rad &
Ron.

Tack pa forhand!

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

Halsningar Maria Wiezell
Konsumentvagledare
Box 38001, 100 64 Stockholm

Telefon 08-50844220

Konsument

SVERIGES KONSUMENTER » RAD & RON
www.sverigeskonsumenter.se www.radron.se
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