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Sammanfattning

Konsumentradgivningen ger stod for att konsumenters rattigheter ska kunna
tillvaratas pa basta satt. Det innebar framst rad kring konsumentratt och avtal,
behjalplig att hantera reklamationer samt sprida viktig och aktuell
konsumentinformation. Verksamheten riktar sig till invanare i Jonkoping, Habo,
Mullsj6 och VVaggeryds kommuner och regleras i ett samarbetsavtal som omfattar
1,5 tjanst.

Arenden tenderar att vara mer komplicerade och kréava fler fordjupade kontakter.
Stigande matpriser, hoga rantor och 6kad osakerhet i omvarlden paverkar
konsumenternas vardag vilket avspeglar sig i fragor som inkommer till
radgivningen.

Kop av fordon och fordonstjanster samt boendetjénster toppar som vanligt
klagomalsstatistiken. Under aret utmarkte sig aven fragor om energi. Orsaken var
de hoga elpriserna och att manga konsumenter fastnat i dyra elavtal. Det 6kade
intresset for solceller har skapat en ny marknad men manga aktérer. En del foretag
lamnar otydliga offerter, staller krav pa forskottsbetalning och levererar inte inom
avtalad tid. Fulsalj och bedragerier vallar konsumenter allt storre problem. Det
blir tydligt framforallt inom E-handel. Manga konsumenter kanner tillit till det
foretaget man bestaller ifran, men avtalsovana eller svarigheter att bedéma
oseriosa sdljknep kan utnyttjas. Svarigheter att na sin motpart och digital
osakerhet ar tillkommande faktorer som forsvarar konsumenternas forsok till
rattelse. Problem med sa kallad dropshiping har ¢kat de senaste aren. Det ar
webbutiker utan egna lager som later distribuera de bestéllda varorna direkt fran
leverantdrer som ofta finns i Asien. | dessa klagomal har varorna ofta inte
overensstamt med marknadsforingen, foretaget har inte bemott klagomalet eller
har kréavt att returen ska skickas till Kina. Bedragerier, framst sa kallad vishing,
exempelvis dar nagon utger sig for att ringa fran konsumentens bank, &r ett stort
problem som drabbat manga, framférallt aldre.

De senaste aren har konsumentradgivningen fort noteringar 6ver belopp som
konsumenter sparat, eller sluppit betala genom vart stod. Noteringarna gors nar
det sker aterkopplingar, vilket uppskattningsvis ar i 10 % av arendena. Arets
belopp uppgick till 1 554 400 kr.

Utatriktade insatser har skett vid 75 tillfallen genom forelasningar,
mediakontakter och information i social media.

Annika Wilow Sundh och Malin Brandt Smedberg
Konsumentjuridiska radgivare



1. Om konsumentradgivningen

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

- ge rad i konsumentrétt

- granska avtal, medla och vara behjalplig i reklamationsérenden

- ge rad infor kop samt

- sprida konsumentinformation

Verksamheten riktar sig till invanare bosatta i Jonkoping, Habo, Mullsj6 och
Vaggeryds kommuner, tillsammans ca 182 000 invanare. Kostnaderna for 1,5
tjanst delas mellan kommunerna i ett samverkansavtal. Verksamheten bemannas
med 2 tjanster och 6verskjutande del finansieras enbart av Jonkdpings kommun.
Under perioden oktober till december bemannades verksamheten med 1,5 tjanst
da en halv tjanst anvandes for att forstarka valkansliet pa Jonkdpings kommun.
Verksamheten sorterar politiskt under Jonkdpings kommuns kommunstyrelse och
tillhor Analys- och hallbarhetsavdelningen inom stadskontoret. Tillsammans med
energi och klimatradgivningarna utgér man “Rédgivningsenheten”. Verksamheten
ar sedan juni 2019 lokaliserad pa Kasernen vid A6-omradet.
Konsumentradgivarna nas via telefon, e-mail eller personliga besok.

Den fasta telefontiden &r 10 timmar per vecka &r dubbelbemannad. Mail besvaras
oftast samma dag, besok bokas i forvag.

Verksamheten dokumenteras med hjélp av statistikprogrammet Nya Konstat som
administreras av organisationen Sveriges Konsumenter. Denna rapport redovisar
statistik for ar 2023. Motsvarande statistik aret fore anges i parentes och tabeller.

Budgst- och skuldridghvning

Konsumentfragor
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Figur 1 Visar hur konsumentradgivningen fungerar som ett filter och minskar antalet
konsumenter som hamnar i skuldféllan och behdver séka hjalp hos budget- och
skuldradgivningen.




2. Typ av fragor

Majoriteten av klagomalen avser problem med fel i produkten/avvikelse fran
avtal, forsenad eller utebliven leverans, missnéje med avtalsvillkor eller missnoje
med betalningsvillkor.

Kontaktsatt vid 1:a kontakt
Forsta kontakttillfalle sker framst via telefon 74 % (75 %).

De vanligaste klagomalen

| ar toppar fragor kring fordonskop fore boendefragor. Dessa tva brukar ligga i
topp. En nykomling bland de fem vanligast klagomalen &r Energi. Det har framst
handlat om leveransférseningar av solcellsanlaggningar och elpriser som skot i
hojden hosten 2022 till forsta kvartalet 2023. Inom omradet Boende ar
leveransforseningar och prishojningar pa byggmaterial patagliga problem. Dessa
problem uppstod under coronaaren och den efterféljande forsvagningen i
varldsekonomin. De fem vanligaste omradena utgor 60% av alla arenden.

Omrade

1 Fordon

Boende

Hem och hushéll

Energi

gl B~ WD

Telekom

Bedragerier
Ett omrade som inte ligger 5-i-topp bland klagomalen, men som okat mycket &r Bank-

och finans. Det handlar framst om olika formera av bedrégerier dar offren blivit av med
sparpengar pa sina bankkonton. Bedragerierna sker genom olika slags manipulationer ofta
genom vishing (voice fishing) déar bedragaren utger sig for att vara en bankkontakt och
lurar sitt offer att anvanda sitt mobila bank-id for signering. Bedragaren kan pa sa vis
tomma konton pa pengar, eller att ta Ian i offrets namn. Vi har hanterat 46
bedréageriarenden och hjalpt manga med anmalningar till Allméanna
reklamationsnamnden. | nagra fall har ARN ansett att banken ska aterbetala forlorade
pengar. Vi bevakar omradet och varnar via vara kanaler.

Klagomal sorterad efter forsaljningsmetod

Butiksinkdp ar den vanligaste forsaljningsmetoden med 35,5%. Klagomal efter e-
handel uppgick till 21,3 %. Under coronadren gick klagomal efter e-handel upp
till 31% men har sedan minskat for varje ar. Klagomalen efter telefonforsaljning
minskade for tredje aret i rad. Manga har till exempel lockats av gratiserbjudanden
men hamnat i dyra abonnemang med bindningstider.



Dropshipping

Ett problem som blivit allt vanligare &r dropshipping. Med det menas ett e-
handelsforetag som har en webbaserad séljsida utan att ha egen butik eller eget
lager. Manga konsumenter tror att de handlar fran ett svenskt foretag men i sjalva

verket formedlas bestallningarna fran eh_pro-duceht eller leverantor ofta i
Asien/Kina. Séljaren saknar ofta beredskap eller logistik for att hantera kundernas
angerratt eller reklamationer, utan forutsatter i stallet att detta skots mellan kunden
och foretaget i Asien.

Radgivning, medling, tvisteldsning

Konsumentradgivningen ger stod genom rad, medling, tvistelésning och ar
behjalplig vid anmalan till Allmanna reklamationsnamnden (ARN). | &renden dar
vi ser att det kan finnas en 6ppning att paverka till en 16sning kan vi vara mer
aktiva an bara radgivning.

En genomgang av anmélningar som inkommit till ARN fran vara fyra kommuner
under aret visar att det inkommit 478 (353) anmalningar. 295 har registrerats som
avklarade. 128 anmélningar har avvisats, vilket motsvarar 27 % av inkomna
anmélningar. Orsaken ar oftast att anmalaren inte inkommit med kompletteringar,
men kan &ven bero pa att arendet inte ar en konsumenttvist, att tvistebeloppet
understiger ARNSs vardegrans eller att &rendet inte ld&mpar sig for provning hos
ARN. Konsumentradgivningen kan bidra till battre effektivitet i ARNSs process
genom mer kompletta anmélningar och tydligare yrkanden.



Raddade Pengar

Vi noterar hur mycket konsumenter sparat, eller sluppit betala, med hjélp av vart
stod. Det galler enbart i arenden dar aterkoppling har lamnats och dar vart stod har
gjort skillnad for konsumenten. Aterkopplingen uppskattas ske i ca 10 % av alla
arenden. Beloppet noteras i tabellen ”Réaddade Pengar”. Resultatet vid arets slut
sammanraknades till 1 554 400 kr. Genomsnittliga antalet kontakttillfallen
uppgick till 4,4 per drende. R&ddade Pengar ar ingen absolut sanning, men ger en
fingervisning om nyttan med verksamheten.

2023 2022 2021
Réaddade Pengar 1.554.400 kr 1.285.000 1.164.000 kr
kr
Genomsnittligt 4.4 3,35 6,25
antal kontakttillfallen

Konsfordelning

50 % av kontakterna har registrerats vara man och 44 % kvinnor, resten ar inte
konsbestamda. Kontakten kan komma fran en grupp eller ett par, eller sa kan
kontakten ha varit anonym.

3. Samverkansavtal och arendenas férdelning

Samverkan med Habo, Mullsjé och VVaggeryd sker enligt avtal med Jonképings
kommun som huvudman. Kostnaderna for 1,5 tjanst delas proportionerligt mellan
de fyra kommunernas efter invanarantal, 182 000 invanare.

Av inkomna &drenden fordelar sig kontakterna enligt tabellen nedan. Jonkdping har
en storre andel arenden an sin invanarandel. En forklaring kan vara att vi oftare
ror oss i natverk i Jonkoping och blir mer kénda har. Aven Mullsjo har fler
kontakter. En annan forklaring &r att den rads6kande uppger Jonkoping som “sin”
kommun men bor i sjalva verket i nagon av de andra kommunerna.

Kommun (fordelning invanare) 2023 2022 2021
Habo (7,30 %) 4 5 5
Jonkoping (80,38 %) 85 87 85
Mullsjo (4,16 %) 5 3 4
Vaggeryd (8,16 %) 6 5 6




4. Utatriktade informationsinsatser
Ur verksamhetsplanen for 2023

Marknadsforing/Utatriktade insatser
e Halla forelasningar
e (GOra oss kanda och natverk med andra aktorer
e Medverka i media
e Uppsoka viktiga vidare formedlare
e Varaen del av insatser for det hallbara samhéllet och de Globala malen

Natverkande/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, Funktionshinderomsorgen
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

Urval av aktiviteter som har genomforts:

e FoOrelasningar
Per Brahegymnasiet
ED- gymnasiet
Trygghetsboenden
Fenix kunskapscenter (gymnasium Vaggeryd)
Etableringsskolan (Mullsj6)
Forel&sningar for seniorer
Forelasning for sprak-guider

o Funktionsratt

Under aret har vi haft information om verksamheten for de politiska foretradarna i
vara kommuner. | Jonkoping, Habo och Mullsjo traffade vi kommunstyrelserna
och i Vaggeryd besokte vi kommunfullméktige. Dessa insatser avser vi att gora
aret efter varje valar.

0O O O 0O 0O O O



Media

Under hosten 2023 inleddes ett samarbete med SR P4 Jonkoping dér vi
medverkat med inslag var tredje vecka.

o 9 medverkan i P4 Jonkoping

o 3 medverkan i konsumentprogrammet Planboken i Sveriges Radio
o 6 aktiviteter i Jonkopings Posten

Ovrigt/samarbeten

©)

Deltagit i méten med Klimatradets fokusgrupp “Energieffektivisering,
konsumtion och livsstil”

Samverkan med Energi- och klimatradgivningen i att arrangera en
forelasning med Isabelle McAllister om Hallbar konsumtion

Sveriges Konsumenter

Under 2023 inleddes ett samarbete med Sveriges konsumenter som
driver ett projekt kallat Konsumentratt for alla. Projektet finansieras
med stod fran Allméanna Arvsfonden. Projektet har tre delaktiviteter:

- Individuell vagledning for &ldre och personer med
funktionsnedséttning.

- Malgruppsanpassade utbildningar och forelasningar.

- Lokal samverkan mellan kommuner och civilsamhallet for att skapa
en mer tillgénglig konsumentvégledning.

Vi stravar efter att hitta samverkansformer med budget- och
skuldradgivarna i vara kommuner. Vi har haft en gemensam
forelasning pa Jonkopings folkhdgskola samt medverkat tillsammans
pé Aldredagen i Radhusparken. Vi har dialog nar gemensamma fragor
dyker upp och delar erfarenheter med varandra.



Tabell 6ver utatriktade aktiviteter

Kanal/Sammanhang 2023 2022 2021
Antal Antal Antal

Forelasningar 15 17 13

Méssa/Utstallning 1 1

Mote/Tréff

Radio 18 6

Sociala medier 34 44 59

Tidning 6 5

TV 1

Utskick 1

Ovrigt 2

Totalt 75 74 93

5. Omvarldsbevakning

Fulsélj och bedragerier

Konsumenter tar storre risker nar man att handla dver internet. Manga
konsumenter har avtalsovana och har dessutom en stor tillit till sin motpart. Vi
moter ofta konsumenter som blivit lurade och dar motparten inte gar att na.
Behovet av forebyggande information ar stort men det ar en stor utmaning att nd
ut med informationen. Det kréavs standig upprepning i manga olika sammanhang.

Energibrist och lagkonjunktur

De hoga elpriserna fortsatte under varen 2023. Manga fragor har handlat om
konsumenter som fatt hdga elrakningar eller fastnat i hdga elprisavtal. Intresset for
solceller skapade langa vantetider. Minde seriésa aktorer upptradde pa marknaden
som inte levererade, hade oklara offerter och krévde forskottsbetalningar.
Stigande matpriser, hoga rantor och 6kad osakerhet i omvarlden paverkar
konsumenterna.

6. Miljo och Hallbarhet

Konsumentradgivningen ar medlem i Klimatradets fokusgrupp
“Energieffektivisering, konsumtion och livsstil” som ér en del i arbetet med
hallbarhetsfragor. Fokusgruppens arbete ar att lyfta 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.
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Social Hallbarhet

Konsumtionsmonster och affarspraxis har en paverkan pa miljo och samhalle.
Konsumentradgivningen har en viktig roll for att framja en hallbar utveckling. En
valinformerad konsument kan fatta mer héllbara beslut genom att vélja produkter
och tjanster som ar miljomassigt och socialt ansvarstagande. Social hallbarhet
handlar om att uppratthalla och forbattra samhallsstrukturen, manniskors
livskvalitet och samexisterande. Konsumentradgivning spelar en viktig roll inom
detta omrade genom att framja rattvisa och etiska affarspraxis.
Konsumentradgivningen bevakar och ger stod pa det lokala planet.

7. Ovrigt

Ny titel

Uppdraget har pa senare ar forskjutits mot fordjupat stod. | december dndrades
tjanstetiteln konsumentradgivare till konsumentjuridisk radgivare. Med den nya
titeln fortydligas uppdraget och kan aven bidra till battre utfall av insatser.

Nationella konsumentuppdrag

Konsumentradgivarna ar ledamoter i Allmanna reklamationsnamnden och i
branschorganisationen Svensk Forsékrings personforsakringsnamnder. Under aret
har vi medverkat pa 45 (38) sammantraden pa ARN samt 18 (24) sammantraden
pa Svensk Forsakring. De senare gav en intakt till kommunen om 27 000 kr.

Utover uppdragen ovan &r Malin Brandt Smedberg dven ledamot i
Konsumentvégledarnas forening och Annika Wilow Sundh ar suppleant i
Fastighetsmarknadens reklamationsndmnd.

Natverkstraffar
| oktober arrangerades en natverkstraff i Géteborg for konsumentvagledare.
Temat var smahusentreprenad.

Remiss fran Lansstyrelsen

Lansstyrelsen samlar in synpunkter fran lanet och presenterar varje ar en rapport
om utvecklingen pa betaltjanstmarknaden. De betaltjéanster som bevakas ar
mojligheten att betala rakningar, ta ut kontanter och hantering av dagskassor. Vi
har svarat pa hur vi upplever konsumenternas problem vad galler tillgangen pa
kontanter till f6ljd av minskade uttagsautomater och bankkontor.

Halla Konsument

Konsumentverkets upplysningstjanst ar en forsta linjens vagledning for
konsumenter. Komplicerade arenden som kréver mer hjalp hénvisas till
kommunerna for fordjupat stod. Under 2023 hanvisade Halla Konsument 48% av
kontakterna till radgivningen i Jonkoping. Det ar den hogsta siffran sedan 2015.
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Annat
I november hade vi besok av Socialdemokraternas ekonomiskpolitiska talesperson Mikael
Damberg.

8. Styrkor

Konsumentradgivarna har lang erfarenhet i yrket och hog kunskap inom omradet.
Bada ar ledaméter i Allmanna reklamationsndmnden 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 narhet till kollektivtrafik och fri parkering for besokare.
Verksamheten har en hdg servicegrad med telefontider fyra dagar i veckan, kort
svarstid pa mail och flexibla l6sningar for att besok.

9. Svagheter

Resurserna ar begrénsade till 2,0 tjanst varav 1,5 tjanst delas mellan
samverkanskommunerna. Det gor verksamheten sarbar vid langre franvaro och
behov av prioriterade insatser inom andra enheter pa stadskontoret. Utatriktade
aktiviteter och marknadsforingsinsatser kommer i andra hand vilket begréansar
mojligheten att na svaga konsumentgrupper som inte har kdnnedom om
verksamheten. Fasta telefontider begrénsar externa uppdrag och méjlighet att ta
emot spontana besok.

10. Mojligheter

I takt med en allt mer komplex marknad behovs mer konsumentkunskap. Okad
handel, marknadsféring éver landsgranser, e-handel, komplicerade avtal och
produkter samt fula saljmetoder leder till fler problem. Kommunerna har stérre
mojligheter att ge fordjupat stod. Personliga besok, granskning av avtal och
fakturor och fordjupade samtal bade underlattar och kan vara en forutsattning for
att uppna tvistelosning. Radgivningarna &r objektiva och oberoende utan att agera
ombud for konsumenten.

Genom en samverkan med kommunens budget- och skuldradgivare och andra
lokala aktdrer kan verksamheten bidra till att férebygga ekonomiska problem.

11. Hot

En 6kad uppmarksamhet kring konsumentfragor, mer handel och oseriosa foretag
leder till 6kad efterfragan. Den nationella upplysningstjansten Halla Konsument
hanvisar till den lokala verksamheten vilket skapar forvantningar pa tillganglighet
och kompetens. Samverkanskommunerna kan vélja en lagre ambitionsniva och
saga upp samarbetet. Ekonomiska atstramningar i kommunerna kan leda till att
icke obligatoriska verksamheter bortprioriteras.



