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Konsumentradgivningen Jénkopings kommun i samverkan med
Habo, Mullsjo och Vaggeryds kommuner

"Var ambition dr att gora verksamheten mer kdnd, betona den
kommunala tillhérigheten och nyttan med en lokal nérvaro som
ger personlig service”




Sammanfattning

Konsumentradgivningen ger stod for att konsumenters rattigheter ska kunna
tillvaratas pa basta satt. Det innebar framst rad kring konsumentratt och avtal, att
vara behjalplig med att hantera reklamationer samt sprida viktig och aktuell
konsumentinformation. Verksamheten riktar sig till invanare i Jonkdping, Habo,
Mullsjoé och Vaggeryds kommuner och regleras mellan kommunerna genom ett
samarbetsavtal.

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
klagomalsstatistiken. Fulsalj och bedragerier vallar konsumenter stora problem.
Det marks tydligt, framfor allt inom E-handel. 9 av 10 svenskar har handlat 6ver
internet enligt Internetstiftelsen 2024. Problem med dropshipping 6kar, med det
menas webbutiker utan egna lager som distribuerar bestéllda varorna direkt fran
leverantdrer som ofta finns i Asien. Under aret har vi varit behjalpliga i flera fall
av bedrégerier dar bedragare kommit 6ver bankkunders inloggningar och antingen
overfort pengar till egna konton eller utfért obehdriga kop. Det kan ske genom
investeringsbedréagerier, romansbedragerier, vishing, identitetsbedrégerier och
fakturabedrageri eller andra typer av bedragerier. Det kan ocksa vara att nagon har
lurat till sig en mobil och kopierat mobila ID eller laddat ned programvara pa
nagons dator eller mobiltelefon.

De senaste aren har vi fort noteringar 6ver belopp som konsumenter sparat, eller
sluppit betala genom vart stod (Raddade pengar). Vi gor noteringar i Raddade
pengar nar vi far aterkoppling fran konsumenten i ett arende dar vi varit
behjalpliga. Aterkopplingarna sker uppskattningsvis i cal0 % av alla drenden.
Arets belopp i Réddade pengar uppgick till 2 057 576 kr.

Utatriktade insatser har skett vid 68 tillfallen genom forelasningar,
mediakontakter och information i social media.

Mars 2025
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 183 000 invanare. Kostnaderna for 1,5
tjanst delas mellan kommunerna i ett samverkansavtal. Verksamheten bemannas
med tva heltidstjanster och Gverskjutande halvtid finansieras av Jonkopings
kommun. Under perioden januari till september bemannades verksamheten med
1,5 tjanst da en halv tjanst anvandes for att forstarka valkansliet pa Jonkopings
kommun. Verksamheten sorterar politiskt under Jonkopings kommuns
kommunstyrelse och tillhér Analys- och hallbarhetsavdelningen inom
stadskontoret. Tillsammans med energi och klimatradgivningarna utgoér man
”Radgivningsenheten”. Verksamheten &dr sedan juni 2019 lokaliserad pa Kasernen
vid A6-omradet.

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

Den fasta telefontiden om 10 timmar per vecka ar dubbelbemannad. Mejl besvaras
oftast samma dag, besok bokas i forvag.

Verksamheten dokumenteras med hjéalp av statistikprogrammet Nya Konstat som
administreras av organisationen Sveriges Konsumenter. Denna rapport redovisar
statistik for ar 2024. Motsvarande statistik aret fore anges i parentes och tabeller.

Budgst- och skuldridghvning

Konsumentfragor
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Halld konsument:

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

Under aret har vi haft exakt 1000 (1096) inkomna radgivningsarenden. Antalet
kontakttillfallen uppgick till 1801(2139) Majoriteten av klagomalen avser
problem med fel i produkten/avvikelse fran avtal, forsenad eller utebliven
leverans, missndje med avtalsvillkor eller missndje med betalningsvillkor.

Kontaktsatt vid 1:a kontakt
Forsta kontakttillfalle sker framst via telefon 73 % (74 %).

De vanligaste klagomalen
Fordonskop ar vanligast, darefter boendefragor. Dessa tva brukar ligga i topp.

Omrade
1. Fordon

2. Boende
3. Telekom (5)
4. Hem och hushall (3)

5. Klader

Bedréagerier
Ett omrade som ligger utanfor 5-i-topp bland klagomalen men som okat mycket ar

problem inom bank och finansomradet. Problemen
handlar ofta om olika formera av bedragerier dar offer
blivit av med behallningar pa bankkonton. Bedragerierna |
sker genom olika slags manipulationer saésom vishing
(voice fishing). Vishing &r ndr bedragaren utger sig for
att vara en bankkontakt och lurar sitt offer att anvanda
mobilt bank-id for signering. Bedragaren kan pa sa vis
tomma konton pa pengar, de gor kop, uttag, 6verforingar
eller tar 1an i offrets namn. Vi har hanterat 49
bedrageridrenden och hjalpt manga med anmalningar till
Allméanna reklamationsndamnden. Vi bevakar omradet och varnar via vara kanaler.
| raddade pengar har vi redovisat tva stora poster, de ror bada bedragerier och ar
tillsammans pa ca 1 140 000 kr.

Klagomal sorterad efter forsaljningsmetod

Klagomal efter butiksinkdp var vanligast med 36,5%, online-handel uppgick till
27 % vilket ar en 6kning med 6 % jamfort med 2023. Klagomal efter
telefonforséljning utgjorde 8 % av alla kontakter. Resten &r okénda
forséljningsmetoder.



Dropshipping

Ett problem som blivit vanligt de senaste aren ar dropshipping. Med det menas e-
handelsforetag som har en webbaserad séljsida utan egen butik eller eget lager.
Manga konsumenter tror att de handlar fran ett svenskt foretag men i sjalva verket
formedlas bestéllningarna fran en producent eller leverantor ofta i Asien/Kina.
Séaljaren saknar ofta beredskap eller logistik for att hantera kundernas angerratt
eller reklamationer, det forutsatts att detta skots mellan kunden och foretaget i
Asien.

Figur 2 Bilden ska illustrera hur dropshipping kan se ut. Bilden visar transporter med lastbil, container och
en dator som styr ndgonstans. Det finns inget lager eller nagon fysisk butik.



Radgivning, medling, tvisteldsning

Konsumentradgivningen ger stod genom rad, medling, tvistelésning och hjalp vid
anmalan till Allmanna reklamationsndmnden (ARN). | &renden dér vi ser att det
kan finnas en 6ppning att paverka till en I6sning, kan vi vara mer aktiva an enbart
erbjuda radgivning.

En genomgang av anmalningar som inkommit till ARN under aret visar att det
inkommit 347 (478) anmalningar fran vara fyra kommuner. 242 har registrerats
som avslutade. 59 anmalningar har avvisats, vilket motsvarar 17 % (27 %) av
inkomna anmalningar. Orsaken &r oftast att anmalaren inte inkommit med
kompletteringar, men kan dven bero pa att arendet inte &r en konsumenttvist, att
tvistebeloppet understiger ARNSs vérdegréns eller att &rendet inte lampar sig for
prévning hos ARN. Konsumentradgivningen kan bidra till battre effektivitet i
ARNs process genom mer kompletta anmélningar och tydligare yrkanden. Fran
och med augusti 2024 kostar det 150 kr att anméla en tvist till ARN.

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
sammanréknades till 2057 576 kr. Genomsnittliga antalet kontakttillfallen uppgick
till 5,2 per &rende. Raddade Pengar &r ingen absolut sanning, men ger en
fingervisning om nyttan med verksamheten.

2024 2023 2022

Raddade Pengar 2 057576 1.554.400 kr 1.285.000

kr

Genomsnittligt 52 4,4 3,35
antal kontakttillféllen

Konsfordelning
Maénnen star for nagot mer an hélften av alla kontakter, 54 %.



3. Samverkansavtal och arendenas fordelning

Samverkan med Habo, Mullsj6 och Vaggeryd sker enligt avtal med Jonkopings
kommun som huvudman. Kostnaderna for 1,5 tjanst delas proportionerligt mellan
de fyra kommunernas efter invanarantal, 183 000 invanare.

Av inkomna &renden 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 hér. En annan forklaring &r att
den radsokande uppger Jonkoping som “’sin” kommun men bor i sjdlva verket i
nagon av de andra kommunerna.

Kommun (fordelning invanare) 2024 2023 2022 2021
Habo (7,3 %) 6 4 5 5
Jonkoping (80,4 %) 86 85 87 85
Mullsjo (4,1 %) 4 5 3 4
Vaggeryd (8,1 %) 4 6 5 6

4. Utatriktade informationsinsatser
Ur verksamhetsplanen for 2024

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 samhallet 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

0O O O 0O O 0 O O

Per Brahegymnasiet

ED- gymnasiet

Trygghetsboenden

Fenix kunskapscenter (gymnasium Vaggeryd)
Etableringsskolan (Mullsj6)

Forelasningar for seniorer

Forelasning for sprak-guider

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 kommunfullmaktige. Dessa insatser avser vi att géra
aret efter varje valar.

e Media
Samarbetet med SR P4 Jonkdping har fortsatt dar vi medverkat med inslag
var fjarde vecka.

@)
@)
@)

12 medverkan i P4 Jonkdping
4 reportage i Jonkopings Posten
2 inslag i SVT

e Ovrigt/samarbeten

O

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

Samverkan med Energi- och klimatradgivningen i att arrangera en
aktivitet under hallbarhetsveckan dar vi ville betona aterbruk och
reparationer.

Sveriges Konsumenter

Under 2023 inleddes ett samarbete med Sveriges konsumenter som
driver ett projekt kallat Konsumentratt for alla. Projektet finansieras
med stod fran Allmanna Arvsfonden. En del i projektet handlar om
lokal samverkan mellan kommuner och civilsamhéllet for att skapa en



mer tillganglig konsumentvégledning. Jonkoping ar en pilotkommun i
projektet och har under hosten pabdrjat en kampanj for att
marknadsfora var verksamhet i sociala media.

o Konsument Goteborg initierade en gemensam prisundersékning under
Black Friday-veckan. 31 kommuner deltog. Syftet var att undersoka i
vilken man butikerna efterlevde prisinformationslagen vid rea. |
Jonkdping hade 67 % av de undersokta butikerna felaktig
prisinformation.

o Vi stravar efter att hitta samverkansformer med budget- och
skuldradgivarna i vara kommuner. De har hog efterfragan och mindre
mojligheter till utatriktade insatser. Vi medverkade tillsammans pa
Aldredagen i Radhusparken. Vi har dialog nar gemensamma fragor
dyker upp och delar erfarenheter med varandra.

Tabell 6ver utatriktade aktiviteter

Kanal/Sammanhang 2024 2023 2022
Antal Antal Antal

Forelésningar 12 15 17

Massa/Utstallning 2 1 1

Mote/Tréff

Radio 14 18 6

Sociala medier 33 34 44

Tidning 4 6

TV

Utskick 1

Ovrigt 1

Totalt 68 75 74

5. Omvaérldsbevakning

Fulsalj och bedréagerier

Vi foljer utvecklingen inom konsumentrétten for att ha kdnnedom om vad som
sker i omvarlden. De omraden som vi bevakar med sérskilt intresse ar lagstiftning
och domar som ror vart omrade. Vi deltar i en grupp inom yrkesféreningen som
besvarar remisser inom konsumentomradet. Under 2024 besvarades 3 remisser:
Ett nytt forbud mot spel pa kredit.

Organisationsforandring for Konsumentverket och Fastighetsméklarinspektionen.
Atgarder for att effektivisera Allmanna reklamationsnamnden.
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Under aret har det varit fortsatta problem med fulsélj och bedrégerier. En
kombination av offensiv marknadsforing, avtalsovana och tillit forsatter
konsumenten i ett underlage. Vi moter ofta konsumenter som inte kunnat na sin
motpart eller dér kommunikationen har strandat. Behovet av férebyggande
information &r stort men det ar en stor utmaning att nd ut med informationen. Det
ar viktigt med upprepning och i olika sammanhang.

Energifragor

Solcellsmarknaden har haft en guldrush under ett par ar. Nu borjar vi fa fragor om
reklamationer pa anlaggningar. Fragorna ror felaktiga installationer, anlaggningar
som inte fungerar, utlovad effekt som inte uppnas mm.

Fulsélj av elavtal fortsatter. Klagomal som kommer till radgivningen ror
telefonforsaljare och eventforsaljare som vilseleder in konsumenter i elavtal, ofta
med langa bindningstider pa ex 60 manader. En vanlig vilseledande metod ar
|6ften om gratis el och att séljarna representerar natbolaget pa orten.

6. Miljé och Hallbarhet

Konsumentradgivningen ar medlem i Klimatradet. | Klimatradet lyfter vi fragor
som ror konsumtion. Klimatradet ar ocksa en viktig plats for natverkande.
Fokusgruppens arbete &r att lyfta fram viktiga atgarder som syftar till att nd malen
for lanets klimatstrategi. En av atgarderna - ”Kampanj om konsumtion™ - har
konsumentradgivningen varit med och tagit fram. Syftet med atgarden var
ursprungligen att fa invanarna i lanet att forandra sitt beteende sa att
miljopaverkan minskar. Kampanjen har andrat form och kommer nu vara mer
inriktad mot hallbarhet, dér fokus riktats mot avfallshanteringen.

Vi har tillsammans med energi och klimatradgivningen arrangerat en aktivitet
under klimatveckan pa Asecs kdpcentrum. Dar har vi samarbetet med AMAS
sommerskor samt en lokal cykelverkstad. Aktiviteten gick ut pa att visa pa hur
man pa ett enkelt sétt kan laga och underhalla sina klader och cyklar.

Social Hallbarhet

Konsumtionsmonster och affarspraxis har en paverkan pa miljé och samhalle.
Konsumentradgivningen har en viktig roll for att framja en hallbar utveckling. En
valinformerad konsument kan fatta mer hallbara 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 foljs genom att
Konsumentradgivningen bevakar och ger stod pa det lokala planet.
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7. Ovrigt

Nationella konsumentuppdrag

Konsumentradgivarna ar ledamoter i Allmanna reklamationsnamnden och i
branschorganisationen Svensk Forsékrings personforsakringsnamnder. Under aret
har vi medverkat pa 37 (45) sammantraden pa ARN samt 24 (18) sammantraden
pa Svensk Forsakring.

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

Natverkstraffar
Inga natverkstraffar har forekommit under aret

Halld Konsument

Konsumentverkets upplysningstjanst ar en forsta linjens vagledning for
konsumenter. Komplicerade &renden som kraver mer hjélp hénvisas till
kommunerna for fordjupat stod. Under 2024 inkom 292 (310) samtal som
identifierades komma fran invanare i vara fyra kommuner. Enligt
Konsumentverket behdver en tredjedel av alla kontakter till deras upplysning mer
stod an Konsumentverket kan erbjuda.

Kommunens mal

Vision 2030 innehaller fyra delmal. Sarskilt tva av dessa beror
konsumentradgivningen; Jonkoping ska vara en kommun med framatanda samt
Jonkdping genomsyras av gensamhet, trygghet och déppenhet.
Konsumentradgivningen ger forutsattningar for att lara konsumenter ta vara pa
sina resurser, vi varnar for fula séljmetoder och bedragerier och vi bidrar till en
battre rattvisa nar det konsumentrétten

8. Styrkor

Konsumentradgivarna har lang erfarenhet i yrket och hog kunskap inom omradet.
Bada ar ledaméter i Allméanna reklamationsnamnden samt Svensk Forsékrings
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 I6sningar for att besok.

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

10. Mojligheter

| takt med en allt mer komplex marknad behdvs mer konsumentkunskap. Okad
handel, marknadsforing 6ver landsgréanser, e-handel, komplicerade avtal och
produkter samt fula saljmetoder leder till fler problem. Kommunerna har storre
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 och har hdg
tillit 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 oseritsa 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.



