JONKOPINGS
24 KOMMUN

Verksamhetsrapport

Konsumentradgivningen
Jonk6pings kommun

2021

"V&r ambition dr att gbra verksamheten mer kénd, betona
den kommunala tillhérigheten och nyttan med en lokal
ndrvaro som ger personlig service”

Klaga/Reklamera

=
E-handel

Lag och ritt

Kopekontrakt




Sammanfattning

Konsumentradgivningen ger rad kring konsumentrétt, ar behjalplig i
reklamationer, ger rad om avtal samt sprider allman konsumentinformation.
Verksamheten &r till for invanare i Jonkoping, Habo, Mullsj6 och Vaggeryds
kommuner.

Under storre delen av aret har det varit hemarbete pa grund av Coronapandemin
vilket har begréansat utatriktade insatser och forsvarat for personliga moten. |
huvudsak har verksamheten trots detta fungerat val.

Totalt har 1170 drenden registrerats under 2021 vilket ar 70 farre &renden jamfort
med 2020. 94 procent av alla arenden &r efterkdpsfragor/ klagomal. De flesta
klagomal beror hantverkartjanster, begagnade fordon och inkdp till hem och
hushall. Majoriteten av klagomalen avser fel i vara eller tjanst, missndje med
avtalsvillkor och forsenade leveranser (drojsmal). 103 arenden skedde via ombud
vilket motsvarar knappt 9 procent av alla drenden. Fragor med koppling till
Coronapandemin har minskat betydligt, fran 185 ar 2020 till 36 fragor.

De senaste aren har noterats hur mycket konsumenter sparat, eller sluppit betala
genom vart stod. Beloppen noteras som Raddade Pengar. Arets raddade

konsumentpengar uppgick till 1 164 000 kr. Noteringarna géller i de drenden da
det har skett en aterkoppling vilket uppskattningsvis ar i 10 procent av drendena.

Utatriktat insatser har skett vid 93 tillfallen genom forelasningar, mediakontakter
och information i social media. Sarskilt kan lyftas att vi medverkat vid flera
insatser i de omraden som beddms vara utanférskapsomraden i Jonkdping.

Vi har medverkat i konsumentprogrammet Planboken i Sveriges Radio P1 vid fem
tillfallen.

Sveriges Konsumenter rankade vara kommuner hogt bland arets
konsumentkommuner. Hogsta poang ar 84. Bast placerad av vara kommuner blev
Vaggeryd med 79 p. Jonkoping fick 76 p, Mullsjo 74 p och Habo 71 p. Alla
kommuner utom Mullsjo sankte sina resultat i arets undersékning.

For att forebygga 6verskuldsattning samverkar konsumentradgivningen med
budget -och skuldradgivningen (BUS) i alla fyra kommuner. Under aret har hallit
sju digitala moéten med Bus i Jonkoping da vi utbytt kunskap och erfarenheter.

Januari 2022
Annika Wilow Sundh och Malin Brandt Smedberg
Konsumentradgivare



1. Om konsumentradgivningen

Konsumentradgivningens uppdrag ar att stodja kommuninvanare i deras roll som
konsumenter. Det innebdr att

- ge rad i konsumentrétt

- avtalsgranska, medla och vara behjalplig i reklamationsarenden

- ge rad infor kop samt

- sprida allman konsumentinformation

Verksamheten riktar sig till invanare bosatta i Jonkoping, Habo, Mullsj6 och
Vaggeryds kommuner, tillsammans ca 177 000 invanare. Verksamheten
bemannades med 2,0 tjanst fram till 31 augusti, darefter med 1,5 tjanst.
Kostnaderna for 1,5 tjanst delas mellan kommunerna i ett samverkansavtal.
Overskjutande del finansieras enbart av Jonkopings kommun.

Verksamheten sorterar politiskt under Jonkdpings kommuns kommunstyrelse och
tillhor forvaltningen Stadskontoret. Fram till 31 augusti 1ag verksamheten under
Administration- och utvecklings avdelningen for att den 1 september flytta till
Analys- och hallbarhetsavdelningen. Verksamheten ar sedan juni 2019 lokaliserad
i Kasernen pa A6- omradet.

Konsumentradgivarna nas via telefon, e-mail eller personliga besok.

Den fasta telefontiden omfattade fram till 31 maj 12 timmar per vecka
(dubbelbemanning), fran den 1 juni med 10 timmar per vecka (dubbelbemanning
6 timmar). Mail besvaras oftast samma dag, besok bokas i forvag.

Verksamheten dokumenteras med Konsumentverkets statistikprogram,

Konstat. Denna rapport redovisar statistik dver arenden ar 2021. Motsvarande
statistik aret fére och ibland aven aret dessférinnan anges i parentes.
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Halld konsument Budget- och skuldridghning

Figur 1 Visar hur konsumentradgivningen fungerar som ett filter och minskar antalet konsumenter som
hamnar i skuldfallan och behover soka hjélp hos budget- och skuldradgivningen.



2. Mal 2021

Vision

Vi ska vara en verksamhet med hég kompetens, god tillganglighet och bred
service. Invanare i Jénkdépings kommun ska kanna hog tilltro till
Konsumentradgivningen. Verksamheten ska genomsyras av engagemang,
utveckling och vilja till forbattring. Konsumentradgivningen ska strava efter
samverkan med andra aktorer och dela kunskap. Alla kommuninvanare ska kanna
till Konsumentradgivningen Jonkopings kommun.

Verksamhetsmal

Vi ska ha en hdg tillganglighet. Radgivningen ska kunna nas via telefon 10 h per
vecka och en stravan ar att mail besvaras inom ett arbetsdygn. Mdéjlighet ska
erbjudas att boka in bestk hos verksamheten. Utatriktat arbete ska ske med ett
brett utbud av insatser och kanaler. Insatserna riktas mot alla grupper. Vi forsoker
att na minst 100 utatriktade insatser per ar.

Mal fér den dagliga verksamheten
Konsumentradgivningen ska verka for en bra service genom att
e Ge konsumenten tid
e Omvarldsbevaka
e Ha regelbunden kompentensutveckling
e Ha kollegialt samrad
e Statistikforing ska ske noggrant

Konsumentradgivningen ska vara ett gott exempel pa bra kommunal service
och erbjuda béattre nytta genom en lokal narvaro.

3. Arendestatistik

Totalt har 1 170 (1 240 )* nya arenden registrerats under aret. Det totala antalet
kontakttillfallen uppgick till 1 920 (2 016). | 23 % av arendena aterkom
konsumenter for mer radgivning. Antalet kontakter per arende varierar stort, som
mest registrerades 21 kontakttillfallen i ett och samma drende. | genomsnitt har
det tagits 1,6 (1,6) kontakter per &rende.

94 % (95 %) av arendena ar efterkopsfragor/klagomal. Personliga besok utgor
2,7 % (6,7 %), (10,9 %) (18,4 %)? av alla kontakttillfallen. Besoken har minskat
sedan flytten till Kasernen ar 2019. Coronapandemin har starkt paverkat

1 Motsvarande uppgift 2020, parentes 1
2 Motsvarande uppgift 2020, 2019 och 2018



tillgangligheten eftersom vi bedrivit hemarbete hela aret fram till oktober och
darefter 2 dagar per vecka.

Kontaktsatt vid 1:a kontakt

Forsta kontakttillfalle sker framst via telefon 79 % (80 %) men en forskjutning
marks mot nagot fler forsta kontakter via e-post 20 % (17 %). Aret har dock varit
speciellt eftersom vi inte har befunnit oss pa plats och manga har fatt vanda i
receptionen.

Typ av fraga
54 % av klagomalen galler kép av en tjanst. Majoriteten av klagomalen avser fel,
missndje med avtalsvillkor och uteblivna eller forsenade leveranser.

De vanligaste klagomalen

Hantverkartjanster och bilkop brukar ligga i topp i hela landet och gor sa dven i ar.
Daremot skiljer sig resultatet nadgot i Jonkdping d& hem och inredning” gétt forbi
telekomtjénster bland tre i topp. Hur det ser ut i 6vriga landet ar &nnu inte
presenterat. Var forklaring ar att konsumenter i hogre grad har haft pengar dver
till att handla mobler och inredning istéllet for andra séllan-kop.

- Bostad 18,2 % (vanligast hantverkartjanster)
- Fordon 18 % (vanligast kdp av begagnad bil)
- Hem och inredning 9,6 % (vanligast mdbler)

Klagomal sorterad efter forsaljningsmetod

Butiksinkdp &r den vanligaste forsaljningsmetoden med 42 %. Klagomal efter e-
handel uppgick till 26 %, vilket & mindre an aret innan (31 %), trots den
omskrivna uppgang av e-handel som varit under Coronatiden. En forklaring kan
vara, minskade klagomalsarenden av resor och transporter. Arets vanligaste
arenden, hantverkartjanster och bilkdp, sker néstan aldrig genom e-handel.
Klagomalen efter telefonforséljning ligger inom samma niva som aret innan med
7,7 % (7,1 %)

Dropshiping

Ett problem som blivit allt vanligare ar dropshiping. Med det menas att ett e-
handelsforetag har en séljsida som ger intryck av att vara svensk. Men foretaget
har ingen butik eller nagot eget lager utan formedlar i sjalva verket bestallningar
fran en producent eller leverantor i Asien, ofta Kina. Det svenska foretaget har
ingen beredskap eller logistik for att hantera kundernas angerrétt eller
reklamationer, utan forutsatter att detta skots mellan kunden och foretaget i Asien.
Systemet sdtter konsumentrétten ur spel och upplevs oserigst.



Radgivning, medling, tvisteldsning

Konsumentradgivarna ger stod genom rad, medling, tvisteldsning och ar
behjélplig vid anmélan till Allménna reklamationsndmnden (ARN).

Vi har varit behjalpliga med 27 (35) ARN-anmalningar. Antalet arenden dar vi
har hanvisat till ARN &r 66 (115), en tydlig nedgang jamfort med 2020. Orsaken
ar farre Corona-relaterade klagomal dar rattslaget forra aret ofta var oklart.

Vi har granskat hur manga arenden som totalt har inkommit till ARN fran vara
fyra kommuner under aret. Totalt var det 215 (363) anmalningar, vilket ar en
minskning jamfort med 2020, men en normalisering om man jamfér med ar 2019
da antalet anmalningar lag pa 205. Konsumenten fick helt eller delvis rétt i 40 %
av de arenden som hunnit beslutas under aret. | var granskning noterades att sa
manga som 25 % av allméanhetens anmalningar avvisats. Oftast pa grund av att
begérda kompletteringar inte inkommit (36 %), men dven for att yrkat belopp
understeg ARN:s vérdegréns, att anmalan inkommit for sent, det inte var en
konsumenttvist eller for att arendet inte var lampat fér ndmndens provning. | de
arenden dar vi ar behjalpliga kan vi bidra till att anmalan ryms inom ARN:s
behorighet, ar mer komplett och saklig och pa sa vis minskas risken for avvisning.

Raddade Pengar

Vi noterar hur mycket konsumenter sparat, eller sluppit betala, pa grund av stodet
fran konsumentradgivningen. Det galler enbart drenden dar aterkoppling har
lamnats och dér vart stod har varit viktigt. Aterkopplingen uppskattas ske i ca

10 % av alla &renden. Beloppet noteras i tabellen "Raddade Pengar”. Dessa
arenden ar mer omfattande an andra. Resultatet vid arets slut sammanraknades till
1 164 000 kr. Genomsnittliga antalet kontakttillfallen uppgick till 6,25 per arende
vilket tyder pa att arendena kravt mer insats an motsvarande drenden tidigare ar.
Raddade Pengar &r ingen absolut sanning, men ger en fingervisning om nyttan
med verksamheten.

2021 2020 2019
Raddade Pengar 1.164.000 kr | 1.321.000 kr | 1.278.100 kr
Antal kontakttillfallen 68 74 101
Genomsnittligt antal kontakttillfallen 6,25 51 3,5

Kdnsfordelning

49,2 % (49 %) av kontakterna &r mén och 48 % kvinnor (47,6 %), resten &r inte
konsbestamda. Det kan vara for att drendet ags av en grupp eller av ett par, eller sa
kan kontakten ha varit anonym. De flesta statistikomraden har en jamn
konsfordelning men inom nagra syns tydliga konsskillnader; man dominerar vid
kop av fordon och reparationer, kvinnor har oftare klagomal pa kop av
hélsotjanster och av personliga varor (klader, smink mm).



Den nationella upplysningstjansten Halla Konsument

2015 inrattades Konsumentverkets upplysningstjanst Halla Konsument som ger
enklare rad till konsumenter via telefon, webb och chatt. Tjansten &r tankt att vara
en forsta kontakt for konsumenter. Arenden som bedéms behva mer stod
hanvisas till den kommunala konsumentradgivningen, som fall da konsumenten
har svart att gora sig forstadd, det behdvs genomgang av avtal och handlingar,
eller att konsumenten behover hjalp med att géra en anmalan till ARN. En
konsekvens av Halld Konsument &r att allt fler kommuner véljer att lagga ned sin
konsumentradgivning. Idag erbjuds konsumentradgivning i 2 av 3 kommuner i
landet. Tidigare har Konsumentverket fort statistik 6ver hur manga som kontaktat
den nationella upplysningen fran respektive kommun. Vi kunde da konstatera att
en stor andel av de som kontaktade Halla Konsument fran vara kommuner ofta
hanvisades tillbaka till kommunens verksamhet. Ar 2020 gallde: Av de som
kontaktat Halla Konsument fran vara fyra kommuner har 39 % (42 %)
rekommenderats att vanda sig till konsumentradgivningen i Jonképing for mer
stod. Statistiken var inte tillganglig under 2021. Vi tror dock att uppgiften star sig
och bekraftar att var insats ar viktig eftersom den nationella upplysningstjansten
ar begransad och méanniskor, ofta svaga konsumenter, behdver mer hjalp.

4. Samverkansavtal och arendenas fordelning

Samverkan med Habo, Mullsjé och Vaggeryd sker enligt avtal med Jonkopings
kommun som huvudman. Kostnaderna for 1,5 tjanst delas proportionerligt mellan
de fyra kommunerna efter invanarantal, 176 800 invanare.

Av inkomna &renden fordelar sig kontakterna enligt tabellen nedan. J6nkoping har
en storre andel arenden &n sin invanarandel. En forklaring kan vara att vi oftare
ror oss i natverk i Jonkoping och blir mer kénda hér.

Kommun (fordelning invanare) 2021 2020 2019 2018
Habo (7 %) 5 4 5 3
Jonkoping (81 %) 85 85,5 87 88
Mullsjo (4 %) 4 3,5 3,5 4
Vaggeryd (8 %) 6 7 4,5 5

Fram till 31 augusti bemannades verksamheten med 2,0 tjanst. Pa grund av behov
av forstarkning infér kommande valar har och kommer 0,5 tjanst att behova

disponeras av kommunkansliet.




5. Utatriktade informationsinsatser

Ur verksamhetsplanen for 2021:

Marknadsforingsinsatser / Utatriktade insatser
e Halla forelasningar
e (Ora oss kdnda och natverka med andra aktorer
e Medverka i media
e Uppsoka viktiga vidareformedlare
e Varaen del av insatser for det hallbara samhéllet och de Globala malen

Naitverkande / Samarbete med andra aktorer, framst
e Skolor i kommunen
e Energi och klimatradgivarna
e Budget och skuldradgivarna
e Strategerna
e Overférmyndarna
e Bibliotek
e Aktorer for olika insatser inom integration
e Aldreomsorgen
e Lansstyrelsen — Klimatradet
e Pensionérsorganisationer
e Funktionshinder organisationer
e Andra aktorer i Civilsamhallet

Prioriterade malgrupper
e Konsumenter med sprakliga hinder
e Konsumenter med svag ekonomi
e Aldre konsumenter

Utatriktade informationsinsatser har begransats pa grund av hemarbete och
Corona pandemins restriktioner mot stérre méten. Nagra forelasningar skedde
digitalt under varen. Forelasningar pa plats tog fart under hosten och skedde mot
trygghetsboenden, gymnasieskolor, folkhdgskolor och grupper inom
arbetsmarknadsatgarder pa AMA. Féljande aktivitet har genomforts:

o Forelasning i Vaggeryd — gymnasieelever

o Forelédsning pa Per Brahegymnasiet, tva tillfallen

o Forelast for Halsoguider, ett av Delmos-projekten
e Forelast pa jobbsokarkurser pa AMA, fyra tillfallen
o Forelést pa trygghetsboenden, tva tillfallen



e Narvarat vid kommunens aktivitet Sommarkraft pd Oxnehaga och
Osterangen

e Narvarat vid kommunens tillfalliga medborgarkontor i Raslatt, Oxnehaga
och Osterangen (Delmos)

e Deltagit i fem inslag i konsumentprogrammet Planboken i Sveriges Radio

e Med Energi- och klimatradgivarna arrangerat férelasningen Portionen
under 10:an

e Med Energi- och klimatradgivarna, Fairtrade City och Sisu Smaland
arrangerat forelasning om klimatsmart konsumtion med Heidi Andersson
Ferry

e Medverkat pa Oppet hus i Kommunhuset i Habo

e Deltagit i moéten med Civilsamhéllet

o Deltagit i méten med Klimatradet

Tabell fr&n Konstat

Kanal/Sammanhang 2021 2020 2019 2018

Antal Antal Antal Antal
Flera olika medier 1 1
Forelésningar 13 18 29 25
Kommunens webbplats
Massa/Utstallning 3 2
Mote/Tréff
Radio 6 5 4
Sociala medier 59 78 52 53
Studiebesok
Tidning 2 4 4 3
TV 3 1 1 1
Utskick 3 7 6 3
Ovrigt 2 1
Totalt 93 114 98 94

6. Coronapandemins effekter

De restriktioner som blev en foljd av pandemins utbrott i mars 2020 har haft stora
konsekvenser for konsumenter, sarskilt inom omradena resor och néjen. Flyg
stélldes in, hotell avbokades och evenemang flyttades fram. 2020 hade néstan var
5:e arende pa konsumentradgivningen en koppling till Corona. Under 2021 kunde
markas en tydlig nedgang av pandemirelaterade fragor. Endast 36 arenden berorde
kop som paverkats av pandemin mot 185 aret innan.
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Fran november 2020 har stora delar av kommunens personal uppmanats att arbeta
hemifran for att minska smittspridningen, vilket i det stora hela har fungerat bra.
Telefontiderna har bibehallits och méten har skett digitalt. Daremot har det blivit
patagligt svarare att hjalpa dem som inte ar digitala och de som behdver ett &nnu
mer fordjupat stod. De flesta utatriktade insatser har fatt stallas in. En delvis
atergang till vanligt arbete skedde i oktober. Den 23 december atergick vi till
hemarbete igen.

7 Sarskild bevakning

Under aret har vi haft sarskild bevakning inom vissa omraden. Fragor med
koppling till pandemin har minskat avsevart, 36 mot 185 ar 2020. En annan
sirskild bevakning som gjorts 4r “ombud”. | s manga som 103 arenden (9 %) &r
det ndgon som &r behjalplig som ombud. Ett ombud &r oftast en person som &r
anhorig till en aldre person, féralder till unga vuxna eller barn till icke
svensktalande foraldrar. Det kan ocksa vara gode man och forvaltare.

Vi har haft ambitionen att skapa en bevakning hur manga av de som kontaktar oss
som bor i utanforskapsraden. Uppgifterna dar &r mycket osékra, men vi fortsatter
den bevakningen nasta ar.

Vi har i vissa fall gett rad till personer som inte bor i var kommun. Det har
framforallt gallt kommuninvanare i Vetlanda som under en tid var utan egen
konsumentverksamhet. Det kan ocksa ha gallt fragor om kép som haft koppling
till ett foretag i JOnkoping eller att det forst mot slutet av samtalet framkommit att
personen inte varit bosatt i ndgon av vara kommuner.

Samtliga bevakningar:

Bevakning Verksamhet

ARN-arende 27
Coronaviruset (covid-19) 36
Digital OVANA 46
Ombud 100
Postnr HuS 56142-43 B
Postnr Ras 55610-14 16
Postnr Ost 55463-65 a
Postnr Ox 56148-51 25
PRO Sthim 1
Radgivning till Fel kommun 26
Arende fortsattning faregaende ar 39

Totalt amnm
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8. Milj6 och Hallbarhet

Privatkonsumtionen ligger bakom en stor del av de problem vi ser idag med
klimat och miljo. Konsumentradgivningen stravar efter att ge konsumenter
information som underlattar for den enskilde att géra hallbara och cirkuléra val i
vardagen. Vi har under dret tagit del av utbildningar inom omradet samt
medverkat vid forelasningar om hallbarhet, miljé och konsumtion. I var
radgivning forsoker vi informera om miljo och hallbarhet i samtal och via sociala
medier, samt nar vi genomfor forelésningar.

Konsumentradgivningen ar medlem i Klimatradets fokusgrupp
”Energieffektivisering, konsumtion och livsstil” som dr en del i arbetet med
hallbarhetsfragor. Under aret har fokusgruppen tréffats sju ganger, varav en fysisk
traff. Fokusgruppens arbete ar att lyft fram viktiga atgarder som syftar till att na
malen inom respektive sektor som klimatradet satt upp, samt att folja upp
forankrade och beslutade atgarder. Ett atgardsprogram for 2021-2025 har
faststallts. En av atgarderna - "Kampanj om konsumtion” - har
konsumentradgivningen varit med och tagit fram. Syftet med atgarden ar att fa
invanarna i lanet att forandra sitt beteende sa att miljopaverkan minskar.
Fokusgruppen har traffats sju ganger under aret, varav en fysisk traff.
Fokusgruppen bestar av representanter fran naringsliv, foreningar samt offentlig
verksamhet.

Konsumentradgivningen har varit en del i att ta fram och implementera miljomal i
kommunen, 1 ”Program for héllbar utveckling”. Framdver infors en ny styrmodell
dar vi varit delaktiga och lamnat synpunkter. PHU"s3 arbete har utgangspunkt fran
Agenda 2030 och ska bedriva ett mal-arbete for att dstadkomma en hallbar
utveckling av kommunen ur bade ekonomiskt, socialt och miljomassigt
perspektiv. Samarbete med strategerna pagar kontinuerligt.

9. Ovrigt

Samverkan med Budget- och skuldradgivningen

Som ett led i att forebygga Overskuldsattning samverkar vi med kommunernas
budget -och skuldradgivare (BUS). Vi har haft sju digitala méten med bus i
Jonkopings kommun som under hésten aterupptog majligheten att boka besok for
privatekonomisk radgivning pa Kasernen. Vi har ocksa samarbetat kring
information pa var Facebooksida. Vi har haft en gemensam forelasning for elever

8 PHU - Program for hallbar utveckling
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pa Jonkoping folkhdgskola och har medverkat tillsammans pa traffar Oxnehaga,
Osterangen och Raslatt inom Delmos-projekt.

Civilsamhallet natverk

Som en del i att utveckla kommunens samarbete med civilsamhéllet ingar
konsumentradgivningen i C-Natverket. Syftet med natverket ar att ytterligare
starka och fa ett malinriktat och mer koordinerat samarbete med civilsamhéllet pa
lokal och regional niva. Syftet kan uppnas genom att utbyta kunskap och
erfarenheter, men ocksa genom att utveckla kommunernas arbete inom politiken
for det civila samhallet. | april forelaste vi pa ett Forumsmote och beréattade om
vart projekt om digitalt utanforskap.

Nationella konsumentuppdrag

Konsumentradgivarna ar ledamoter i Allmanna reklamationsnamnden och i
branschorganisationen Svensk Forsékrings personforsakringsnamnder. Under aret
har vi medverkat pa 30 (21) sammantraden pa ARN samt 33 (28) sammantraden
pa Svensk Forsakring. De senare gav en intakt till kommunen om 49500 kr.

Sveriges konsumenters ranking over basta konsumentkommun 2021
Organisationen Sveriges Konsumenter rankade for tredje gangen landets basta
konsumentkommuner genom att sammanstalla uppgifter fran Konsumentverket,
Livsmedelsverket och Lansstyrelserna utifran hur bra kommunerna ar pa
konsumentvagledning, budget- och skuldradgivning, livsmedelskontroll och
tillgang till kontanthantering. Hogst poang ar 84. VVara kommuner hamnar hogt i
listan med Vaggeryd 79 p (81 p) Jonkoping 76 p (80 p), Mullsjo 74 p (73 p) och
Habo 71 p (81 p). Jonkdping placerar sig som nr 29 av alla kommuner i landet.

10. Styrkor

Konsumentradgivarna har lang erfarenhet i yrket och hog kunskap inom omradet.
Bada ar ledaméter i Allmanna reklamationsnamnden samt Svensk Forsakrings
namnder vilket tillfor extra kompetens. Samlokaliseringen med energiradgivarna
ger nara tillgang till kompetens inom energiomradet. Lokalerna pa A6 Kasernen
ger bra tillganglighet med nérhet till kollektivtrafik och fri parkering for bestkare.
Verksamheten har en hdg servicegrad med telefontider fyra dagar i veckan, kort
svarstid pa mail och flexibla l6sningar for att besok.

11. Svagheter

Resurserna ar begransade till 1,5 tjanst. Det innebar sarbarhet vid hog efterfragan
pa hjalp och vid oplanerad franvaro. Direktradgivningen ar prioriterad och
utatriktade insatser far komma i andra hand vilket begransar méjligheten att na
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svaga konsumentgrupper och de som inte har kdinnedom om verksamheten. Fasta
telefontider styr upp tillgangligheten men begrénsar externa uppdrag och
mojlighet att ta emot besok. Besok maste bokas i forvag vilket innebar en samre
tillganglighet och flexibilitet for den som 6nskar uppsoka verksamheten.

12. Mojligheter

Konsumtionen &r en viktig utvecklingsfaktor for valfarden. Samtidigt stélls hogre
krav pa att konsumenter dr upplysta. Okad handel, marknadsféring 6ver
landsgranser, e-handel, krangliga avtal och fula saljmetoder leder till fler problem.
Det behovs ett kompetent, tillforlitligt och oberoende konsumentstod.

Konsumentverkets upplysningstjanst innebar en avlastning av enklare fragor och
ar en viktig kanal for marknadsforing av den kommunala verksamheten.
Kommunerna har storre mojligheter att ge stod till kommuninvanarna och agera
aktivt vid tvistelosning. Vi kan traffa konsumenten, ga igenom avtal och fakturor
och genom djupgaende diskussioner bedoma mojligheter och strategier.
Konsumenten far en och samma handlaggare vilket innebéar trygghet och sékerhet
for handlaggningen. Vi kan kontakta motparter informera om konsumentrétt och
rattspraxis och pa sa vis sprida information aven till foretagare. Vart stod innebar
objektiv radgivning och vi ar tydliga med att inte agera som ombud for
konsumenten.

Genom en samverkan med kommunens budget- och skuldradgivare kan
verksamheten bidra till att forebygga ekonomiska problem.

13. Hot

En 6kad uppmarksamhet kring konsumentfragor, mer handel och oseriosa foretag
innebar en 6kad efterfragan pa den lokala verksamheten. Den nationella
upplysningstjansten Halla Konsument hanvisar till den lokala verksamheten vilket
skapar forvantningar pa tillganglighet och kompetens. Detta tillsammans kan leda
till svarigheter att méta upp med radande resurser. Samverkanskommunerna kan
valja en lagre ambitionsniva och séga upp samarbetet. Ekonomiska atstramningar
i kommunerna kan leda till att icke obligatoriska verksamheter bortprioriteras.



