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Till statsradet Birgitta Ohlsson

Regeringen beslutade den 5 maj 2011 att tillkalla en sirskild
utredare for att se dver det befintliga stodet till konsumenter i1 form
av information och vigledning samt féresld hur det bér organiseras
och bedrivas f6r att bli mer indamalsenligt, effektivt och likvirdigt
for alla konsumenter 1 landet. Uppdraget omfattade dven att foresld
limpliga strategier och metoder fér hur insatser ska utformas for
att stodet ska nd fram till och anvindas av konsumenterna.

Samma dag férordnades civilekonomen Elisabeth Tandan som
sirskild utredare.

Som experter férordnades frdn och med den 1 juni 2011 filosofie
doktorn Anna Dreber Almenberg, departementssekreteraren
Anders Bagge, styrelseordféranden i Sveriges Konsumenter Orjan
Brinkman, departementssekreteraren Charlotte Brunlid, professorn
Karin M Ekstrom, teknologie doktorn Johan Groth, utredaren Leif
Klingensjd, departementssekreteraren Mérten Kristiansen, hillbarhets-
chefen Alice Bah Kuhnke, chefredaktéren Nicklas Mattsson, juris
kandidaten Gunnar Olsson, kommunikationschefen Mia Westerberg
Olsson, budget- och skuldridgivaren Christina Sj6dahl, férenings-
juristen  Anna-Karin Smedberg, utredaren Per-Arne Strém,
konsumentekonomen Annika Wilow Sundh, journalisten Ebba von
Sydow, och kommunikatéren Jan Akerlund. Som experter for-
ordnades vidare frén och med den 17 juni 2011 kommunikations-
strategen Kerstin Riese, frdn och med den 1 november 2011 ritts-
sakkunnige Niklas Schiillerqvist, frin och med den 1 februari 2012
departementssekreteraren Marita Axelsson samt frdn och med den
10 april 2012 kanslirddet Henrik Killsbo.

Ebba von Sydow entledigades den 1 september 2011, Anders Bagge
den 1 februari 2012 och Charlotte Brunlid den 10 april 2012. Som
sekreterare anstilldes frin och med den 1 juni 2011 hovritts-
assessorn Hanna Borén.



Utredningen har antagit namnet Utredningen om framtidens
stod till konsumenter (Ju 2011:06).

Hirmed 6verlimnar utredningen sitt betinkande Konsumenten i
centrum — ett framtida konsumentstod (SOU 2012:43). Till betinkandet
har fogats tv4 sirskilda yttranden.

Uppdraget ir hirmed slutfért.

Stockholm 1 juni 2012

Elisabeth Tandan

/Hanna Borén
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Sammanfattning

Uppdraget

Utredningen om framtidens stéd till konsumenter har haft i
uppdrag att se dver det befintliga stddet till konsumenter 1 form av
information och vigledning nir det giller sdvil rittigheter och
skyldigheter som val av produkter p& konsumentmarknaderna, val
av offentligt finansierade tjinster och val av produkter med hinsyn
till etiska och miljérelaterade aspekter. Utredningen har dven haft i
uppdrag att foresld hur ett indaméilsenligt och effektivt stéd som ir
likvirdigt for alla konsumenter i landet bor organiseras och 1 det
sammanhanget beakta att relevanta aktérers roller och ansvars-
omrdden blir tydliga. Vidare har i uppdraget ingdtt att foresld
strategier och metoder f6r hur berérda aktorer ska utforma sina
insatser for att stddet till konsumenter ska ni fram till och
anvindas av konsumenter, identifiering av olika malgruppers behov
och forutsittningar och limpliga informationskanaler. I utred-
ningens uppdrag har dven ingitt att kartligga hur konsumentstodet
ir organiserat och bedrivs 1 andra linder t.ex. Storbritannien,
Finland, Norge och Nederlinderna samt att foresld limpliga for-
fattningsregleringar som motiveras av utredarens éverviganden.

Konsumentens behov av stod som utgangspunkt

En utgingspunkt i utredningens arbete har varit konsumentens
behov av stdd. Val av metoder, strategier och informationskanaler
liksom organisering av konsumentstddet har dirfor i storsta mojliga
utstrickning skett utifrdn ett konsumentperspektiv och inte ett
aktdrsperspektiv. Samhillsutvecklingen de senaste 20 &ren har for-
indrat foérutsittningarna radikalt f6r konsumenter nir det giller att
soka efter och dela med sig av information. Ett exempel ir att det
numera ir vanligt férekommande — speciellt bland unga konsum-
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enter — att soka information i sociala medier men ocksi att via
internet dela med sig av sina képupplevelser till andra. I dag sker en
allt storre del av informationsutbytet 1 samhillet via internet, vilket
har skapat nya mojligheter men ocksd risker, eftersom inform-
ationen som finns tillginglig dir 4r av varierad kvalitet och inte
alltid aillforliclig.

Samhillsutvecklingen har dven lett till nya méjligheter att kon-
sumera. E-handeln har gjort konsumtion mer littillginglig hem-
ifr8n och bidragit till nya konsumtionsménster. Likasd har fram-
vixten av kopcentrum skapat nya inképsmonster. Aven forindr-
ingarna pd kreditmarknaden har gett upphov till nya konsumtions-
monster, med exempelvis littdtkomliga och snabba krediter som
kan utnyttjas till dagligkonsumtion, vilket har bidragit till en 6kad
dverskuldsittning 1 samhillet. Omregleringarna och nya innovat-
ioner pd vissa omraden har skapat nya marknader, dir konsumenten
har f8tt ansvar {6r att vilja vara eller tjinst. Teknikutvecklingen har
dessutom lett till att konsumenter littare nds av kommersiella
marknadsféringsbudskap 1 allt fler kanaler (mobiltelefoner och
internet). Utvecklingen har 1 flera avseenden varit positiv ur ett
konsumentperspektiv i form av ett stérre utbud av produkter och
mer information (exempelvis framvixten av jimforelseverktyg)
men utvecklingen har dven inneburit att stérre krav stills pd kon-
sumenten vid val av varor och tjinster och dirmed 6kade risker fér
konsumenten.

Som en f6ljd av utvecklingen stills dven nya krav p det obero-
ende konsumentstddet nir det giller exempelvis tillginglighet och
synlighet 1 ett odverskddligt informationsutbud frén olika aktérer,
bide oberoende och kommersiella. Dirfor ser utredningen behov
av en ambitionshdjning vad giller stédet till konsumenter.

For att konsumenten enkelt ska kunna vinda sig till det obero-
ende stédet bor det kunna nés 1 stérsta mojliga utstrickning genom
en ingdng och ur ett konsumentperspektiv upplevas som en enhet.
En kontaktyta till konsumentstédet skapar bittre forutsittningar
for att oka kinnedomen, littillgingligheten, samt bidra till enkelt
och tydligt konsumentstéd. Konsumentstédet bér dven vara aktivt
utdtriktat fér att nd konsumenten i en given soksituation. En
ytterligare aspekt som utredningen har beaktat och som ir en utgings-
punkt 1 direktivet ir att foresld ett mer likvirdigt konsumentstod.

Konsumentstddets utformning metoder och strategier bor ta
hinsyn till olika milgruppers behov och beteenden. Utredningen
har valt att grovt dela in konsumenterna i tv8 méilgrupper eftersom
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de krivs olika metoder och strategier f6r att nd dessa grupper. Den
ena gruppen konsumenter ir de som aktivt soker information. Den
andra gruppen konsumenter utgérs av de som inte séker inform-
ation. For att nd den férstnimnda gruppen ir centrala det att skapa
ett konsumentstdd som bittre ndr ut till konsumenterna i form av
tillginglighet, kinnedom och relevans. For att nd den andra gruppen
krivs mélgruppsinriktade strategier for att 6ka insikten om virdet
av att vara en medveten konsument. Utredningens forslag till
dtgirder for att bittre nd ut med konsumentstodet riktar sig till den
forstnimnda malgruppen. Utredningens férslag om metoder och
strategier for att nd konsumenter som ir svdra att nd riktar sig till
den sistnimnda mélgruppen.

Forslag till atgirder for att battre na ut med
konsumentstodet

En ny struktur av konsumentstédet

En del av konsumentstodet utgors av vigledning i enskilda drenden
samt webbaserad information. Det kan handla om bide forkops-
information samt stdd infér ett klagom3l. Dessa former av kon-
sumentstdd riktar sig till konsumenter som har ett engagemang
och en insikt eftersom det krivs en aktivitet frin konsumentens
sida att nd konsumentstédet. Utredningens bedémning ir att
nuvarande struktur f6ér att nd ut med konsumentstddet inte ir
indamdlsenlig for att tillhandahilla ett effektivt, likvirdigt och
littillgingligt konsumentstdd. Detta beror enligt utredningen pd
att ingdngarna till olika aktorers information och vigledning inte ir
anpassade efter konsumenternas sdkbeteende efter information.
Konsumentstddet maste synliggéras dir konsumenten befinner
och dir de letar information. Konsumentstédet méste dirfor till-
handahéllas 1 en mer renodlad och enkel struktur, som underlittar
for konsumenter att komma igdng och hitta fram till information
och vigledning nir behov uppstir. Konsumentstédet médste dven
bli mer likvirdigt. Utredningen har ansett det vara relevant att kon-
sumentstddet ska uppfattas som en enhet trots att olika aktorer
tillhandahéller konsumentstéd. Vidare méste strukturen utformas
efter hur konsumenten soker efter information, vilket huvud-
sakligen sker pd internet.
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Webbaserad information fran olika aktorer ska gi att nd genom
en elektronisk informationstjinst

I syfte att forbittra tillgingligheten till webbaserad konsument-
information som tillhandahills av olika myndigheter, konsument-
byrder, aktorer inom det civila samhillet och kommuner foreslir
utredningen att det ska finnas en informationstjinst med samlad
information som ska vara tillginglig 1 ett allmint nitverk.
Utredningen féresldr att den elektroniska informationstjinsten ska
regleras 1 en ny férordning om konsumentinformation. Inform-
ationstjinsten ska innehdlla information om konsumentens ritts-
liga stillning samt information som syftar till att méjliggora for
konsumenten att géra medvetna och vilinformerade val. Inform-
ationstjinsten ska innehdlla relevanta myndigheters information
som de bedémer ir av intresse ur ett konsumentperspektiv. For-
slaget innebir att varje enskild myndighet goér bedémningen om
vad som ir att anse som aktuell, tillférlitlig och relevant inform-
ation fér konsumenter av den befintliga information som myndig-
heten redan ir skyldig att tillhandahélla och som tillhandahills pa
den egna webbplatsen eller pd annat sitt. Utredningen foreslir att
Allminna reklamationsnimnden, Energimarknadsinspektionen,
Fastighetsmiklarnimnden,  Finansinspektionen, ~ Kronofogde-
myndigheten, Konkurrensverket, Livsmedelsverket, Lotteriinspekt-
ionen, Likemedelsverket, Post- och telestyrelsen, Trafikverket,
Transportstyrelsen, Pensionsmyndigheten, Kemikalieinspektionen,
Elsikerhetsverket, Konsumentverket, Naturvirdsverket, Boverket,
Statens energimyndighet och Datainspektionen ska vara informations-
ansvariga, vilket ska framg3 av respektive myndighetsinstruktion.

Forslaget innebir att det i framtiden blir littare att identifiera
om innehéllet 1 informationen ir otillricklig inom vissa sektorer,
vilket 1 s3 fall kan leda till att myndighetsinstruktionerna pi de
omrddena kan behéva fortydligas.

Konsumentverket som samordningsmyndighet for den elektroniska
informationstjinsten

Utredningen foreslir att Konsumentverket ska vara samordnings-
myndighet for den elektroniska informationstjinsten, vilket ska
framgd av myndighetsinstruktionen. Samordningsmyndighetens
funktioner ska framgi av féreslagen férordning om konsument-
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information. Konsumentverket ansvarar fér utvecklandet, tillhanda-
hillet och foérvaltningen av informationstjinsten. Konsumentverket
ansvarar dven for att skota praktisk samordning och gemensamma
driftsfrigor, det tekniska systemet samt uppféljning av inform-
ationstjnsten. I samordningsansvaret ska dven ingd ett huvud-
redaktdrsansvar vilket innebir att samordningsmyndigheten beslutar
om strukturering av information och redaktionellt uppligg. Ska
samordningsmyndigheten gora indringar som inte dr av enbart
redaktionell karaktir ska de goras 1 samrdd med den som limnat
informationen, eftersom varje aktér har ansvaret f6r innehdllet i
den egna texten, vilket ocksd ska framgd av informationstjinsten.
Konsumentverket ska vidare inom ramen for sitt utdkade ansvar
utreda mojligheterna till anvindning av sociala medier, som en del
av den elektroniska informationstjinsten. Utredningen vill fram-
hilla Konsumentverkets mojlighet till att utveckla den elektroniska
informationstjinsten och anvinda sig av s.k. 6ppna format. Det
mojliggdr automatisk informationssamverkan mellan informations-
ansvariga aktorer samt tillgingliggér information f6r andra aktorer.

Information fran konsumentbyrder, kommuner och det civila
sambillets organisationer

Utredningen anser det vara mycket virdefullt att konsument-
byrdernas webbaserade information gir att nd frdn den elektroniska
informationstjinsten. Utredningen ser dven positivt pd att det civila
samhillets organisationer vars syfte dverensstimmer med de kon-
sumentpolitiska mailen kan bidra med information 1 den
elektroniska informationstjinsten. Utredningen foresldr att Kon-
sumentverket som samordningsmyndighet ska ha ansvar for att
triffa avtal med andra aktdrer in myndigheter med informations-
ansvar som myndigheten bedémer kan ha en aktiv roll i inform-
ationstjinsten och villkoren f6r deras medverkan. U trea’ningen fore-
sldr dven att regeringen ska ge de myndigheter som sitter 1 konsum-
entbyraernas styrelser 1 uppdrag att verka foér att konsument-
byrderna inom ramen f{ér respektive byrds indamilsbeskrivning
samverkar med Konsumentverket 1 att tillhandahilla konsument-
information. Konsumentinformation som rér lokala eller regionala
forhillanden bér kunna nds via informationstjinsten genom linkar
till kommunernas webbplatser.
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Inforande av ett rdd for konsumentinformation

Eftersom det ir flera aktdrer som ska ansvara for innehéllet 1 den
elektroniska informationstjinsten ir det nédvindigt att de del-
tagande aktdrerna samarbetar kontinuerligt med att exempelvis
uppnd enhetlighet 1 informationstjinsten och for att 16sa eventuella
problem som kan uppstd. For att mojliggora samordning och sikra
inflytande, effektivitet och engagemang hos de aktérer som ska
bidra med information féreslir utredningen att det inom Konsum-
entverket ska finnas ett ridgivande organ, Ridet for konsument-
information, vars uppgift ska vara att bistd Konsumentverket 1 dess
roll som samordningsmyndighet. Konsumentverket ska vara ord-
forande 1 ridet och dirutdver ska det finnas hogst tio ledaméter,
som regeringen ska utse. Rddet bér bestd av informationsansvariga
myndigheter, representant fér konsumentbyrierna och en
representant fér den kommunala verksamheten.

Konsumentverkets ansvar {6r vigledning till enskilda
konsumenter

Direktvigledning 1 konsumentfrigor ir ett nédvindigt komple-
ment till det webbaserade stédet samt betydelsefullt for att nd de
konsumenter som av olika skil inte kan ta tll sig webbaserad
information. Konsumentverkets nuvarande uppdrag att inte till-
handahilla vigledning till enskilda konsumenter &verensstimmer
inte med méinga konsumenters forvintningar pd myndigheten,
vilket kan ha bidragit till en struktur som inte ir anpassad efter hur
konsumenter soker efter information. For att uppnd en tydlig
struktur med en kontaktyta mot konsumenten ska konsumentstodet
utformas 1 en first-line support, dit konsumenter enkelt kan vinda
sig for att {3 vigledning och stdd 1 den elektroniska informations-
ydnsten, genom sociala medier, telefon, e-post eller brev. Fokus
ska ligga pd att konsumenten kan bli behjilpt av den elektroniska
informationstjinsten med hjilp- till- sjilvhjilpsverktyg och &vrig
information frin olika aktérer. Ovriga myndigheter och konsument-
byrderna ska i den foreslagna strukturen fungera som en second-line
support, som kan erbjuda konsumenterna specialistkompetens.
Aven den kommunala konsumentvigledningen kan utgora second-
line support for frigor dir det krivs att vigledaren gir igenom
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skriftligt material, for frigor som har lokal anknytning eller dir det
av annat skil krivs ett fysiskt méte med vigledaren.

Utredningen foreslar att det av Konsumentverkets myndighets-
instruktion ska framgg att Konsumentverket ska ha ansvar for att
ge vigledning till enskilda konsumenter i kép- eller avtalsrittsliga
frigor samt inom sitt verksamhetsomride informera och vigleda
konsumenter i syfte att mojliggéra medvetna och vilinformerade
val. Utredningen foreslir att regeringen ska ge Konsumentverket 1
uppdrag att utveckla och tillhandahilla en rikstickande direktvig-
ledning, vilken bér inkludera vigledning per telefon och skriftlig
vigledning. Utredningen foresldr att det dr rimligt att i ett initialt
skede bemanna vigledningstjinsten med 25 rsarbetskrafter.

Samverkan mellan olika aktérer i direkrvigledningstjinsten

For att strukturen ska bli iandamélsenlig och effektiv krivs att sam-
verkan sker mellan Konsumentverket och andra myndigheter,
konsumentbyrier och den kommunala konsumentvigledningen dir
befintlig kompetens finns. Utredningen foreslir att regeringen ska
ge Post- och telestyrelsen, Energimarknadsinspektionen, Statens
energimyndighet och Finansinspektionen 1 uppdrag att verka for
att konsumentbyrierna inom ramen fér respektive byrds indamals-
beskrivning samverkar med Konsumentverket 1 dess utveckling och
tillhandahéllande av vigledningstjinst. Utredningens férslag inne-
bir en ambitionshéjning dir kommunernas konsumentverksamhet
iven fortsittningsvis kommer att ha stor betydelse.

Utredningens bedomning ir att forslaget leder till att det skapas
ett storre utrymme f6r kommunerna att férbittra servicen mot sina
kommuninvinare med en bittre och mer littillginglig vigledning
och samtidigt ha mojlighet att arbeta mer uppsékande mot sina
kommuninvdnare och mot niringsidkare jimfort med i dag.

Vigledning f6r att motverka 6verskuldsittning

Det finns behov av en rikstickande vigledningstjinst, en Ekonomi-
akut, vars syfte dr att motverka overskuldsittning hos privat-
personer. Utredningen beddmer att inférandet av en sidan tjdnst
kriver en mer djupgdende analys pd flera omriden och detta bor
dirfér nirmare ses dver 1 ett annat sammanhang.

19



Sammanfattning SOU 2012:43

Behov av marknadsféringsitgirder

For att gora konsumentstddet kint hos allminheten och f6r att 6ka
medvetenheten hos konsumenter om foérdelarna med att vara en
medveten konsument beh6vs en kommunikationsplan.

Utredningen foreslir att regeringen ska ge Konsumentverket 1
uppdrag att utarbeta en kommunikationsplan i syfte att ka kinne-
domen om vart konsumenten kan vinda sig. En strategi dr att
etablera en sirskild grafisk profil med logotyp for det oberoende
konsumentstddet. En annan strategi dr att samverka med nirings-
idkare att tillhandahilla information om det oberoende konsument-
stddet. Kommunikationsplanen bér dven innefatta strategier och
aktiviteter for att 6ka medvetenheten om férdelarna med att vara
en medveten konsument. Atgirderna av sistnimnda slag riktar sig
framfor allt till konsumenter som ir svdra att ni.

Metoder och strategier for att na konsumenter som ar
svara att na

Utredningens forslag om &tgirder for att bittre nd ut med konsum-
entstddet innebir att tréskeln till information och vigledning sinks
och det blir littare att hitta och komma i kontakt med konsument-
stddet. For att ni de konsumenter som inte sdker information
krivs milgruppsanpassad uppsékande verksamhet.

Information pa ritt sitt vid ritt tillfille

Det ir betydelsefullt att vicka mottagarens intresse genom att
tydliggéra nyttan av att vara en medveten konsument. Det finns
dven behov av att berdrda aktorer utgdr frin gemensamma utgdngs-
punkter av mdlgrupper samt att val av informationskanaler anpassas
till de milgrupper som ska nds. Utredningen foreslir att berérda
aktorer 1 storre utstrickning dn 1 dag ska identifiera limpliga situat-
ioner for férmedling av information till konsumenten. Enstaka
insatser bor inriktas pa dtgirder som tydliggér for konsumenten att
det finns ett konsumentstdd och hur det kan nds och vikten av att
vara en medveten konsument.
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Den kommunala konsumentverksamhetens centrala roll i det
uppsokande arbetet mot konsumenter

Det centrala 1 det uppsdkande arbetet ir nirheten till konsument-
erna, vilket kan uppnds bide vid fysiskt méte men dven virtuellt.
Kommunernas roll nir det giller det uppsdkande arbetet ir alltjimt
mycket relevant genom sin lokala férankring som ger en naturlig
nirhet till kommuninvanarna. Utredningens bedémning ir att den
kommunala konsumentverksamheten ges mojlighet att utgora en
mer central roll in 1dag i detta arbete. Genom Konsumentverkets
roll som first-line support mojliggdrs f6r kommunerna att prioritera
det uppsokande arbetet i storre utstrickning in 1 dag.

Konsumentverket ska stodja kommunerna i deras uppsokande
arbete mot konsumenter

Statliga myndigheter och kommuner bedriver uppsokande verk-
samhet lokalt eller i bredare samordnande projekt. Det ir viktigt att
kommunerna samverkar 1 det uppsékande arbetet och fir stéd och
information om framgingsrika projekt samt att kommunerna fir
del av de indikationer som Konsumentverket fir som samordnings-
myndighet f6r den foreslagna informationstjinsten och i vigled-
ningstjinsten. Det uppsokande arbetet 1 kommunerna gynnas av att
en aktdr fir en stédjande roll. Utredningen foreslir att Konsument-
verkets uppdrag ska preciseras genom att det uttryckligen framgdr
av myndighetsinstruktionen att Konsumentverket ska stodja kom-
munerna i deras uppsdkande verksamhet mot konsumenter.

Behov av samverkan och koordinering av det uppsokande
arbetet

Det uppsokande arbetet behover planeras och koordineras enligt en
overgripande metod och 1 storre utstrickning ske i1 samverkan
mellan relevanta myndigheter, konsumentbyrier, kommuner och
konsumentorganisationer. Av stor vikt ir att Konsumentverket kan
bidra till fortsatt metodutveckling inom omridet. Utredningen fore-
sldr att f6ljande arbetsmetod ska tjina som utgidngspunkt i det upp-
sokande arbetet:
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o Klargora vilka sektorer eller val som anses relevanta att fokusera
pd nir det giller att piverka engagemang och insikt hos konsum-
enterna.

e Klargora det bakomliggande problemet och uppritta tydliga och
helst mitbara mal.

e Oka kinnedomen om olika milgruppers beteenden i kop-
processen.

e Upprittande av “best practice” (nya projekt provas 1 pilot-
projekt).

o Utvirdera effektivitet och maluppfyllelse.

e En tydlig ansvarstérdelning mellan berérda aktorer.

Behov av en gemensam utgdngspunkt vid definiering av
malgrupper

For att en identifiering av olika milgruppers behov ska bli menings-
full behovs enligt utredningen en mer enhetlig begreppsstruktur.
Gemensamma utgingspunkter vid definiering av malgrupper ger
dven en gemensam plattform fér olika aktorer, vilket underlittar
vid samverkan eftersom arbetet littare kan koordineras. Utred-
ningen foresldr att en gemensam utgdngspunkt vid definiering av
mélgrupper bor se ut enligt foljande. En konsument ir 1 en sdrbar
situation nir han eller hon har litt att lida skada i képprocessen.
Risken f6r att lida skada beror pd marknadens karaktir, produktens
kvalitéer, transaktionens art, personliga egenskaper eller personliga
forhallanden som inverkar negativt pd méjligheten f6r konsumenten
att gora ett val eller att g vidare med ett klagomal. Risken for att
konsumenten lider skada kan iven bero pd en kombination av
marknadens karaktir och de personliga férhillandena. En konsument
dr 1 en utsatt situation nir han eller hon mer bestdende befinner sig i
en sidan livssituation och/eller har bestiende personliga egen-
skaper som inverkar negativt i kopprocessen. En person befinner
sig 1 en utsatt situation nir han eller hon ging pd ging lider skada i
sin konsumtion eller kinner en ligre tillfredsstillelse med sin
konsumtion.
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Kartliggning av konsumenters beteende i olika valsituationer

Vilka behov olika malgrupper har av information och stéd ir en
komplex friga som ir beroende av en rad faktorer, exempelvis
vilken marknad som idr aktuell eller vilken valsituation som
konsumenten befinner sig i. Fér att kunna utveckla limpliga
metoder for det arbetet och for att kunna se om metoderna ir
indamailsenliga krivs att de bakomliggande orsakerna till konsum-
enters agerande eller passivitet utreds marknad fér marknad och
valsituation for valsituation. Detsamma giller for konsumenters
engagemang eller bristande engagemang 1 milj6- och etikaspekter 1
samband med konsumtion.

Utredningen fioreslir att regeringen bor ge Konsumentverket i
uppdrag att ansvara for att kartligga de bakomliggande orsakerna
till konsumenters beteende 1 olika valsituationer som bedéms som
sirskilt betydelsefulla och féresld vilka metoder och informations-
kanaler som ir limpliga med hinsyn till vad som framkommit 1 kart-
liggningen om olika mdlgruppers behov. Utredningen ser positivt pd
att samverkan sker med den konsumentforskning som bedrivs vid
olika universitet och hégskolor.

Information om vilken paverkan hushallens konsumtion
har pa manniska och miljo ska tydliggoras

Ett nytt ansvar for Naturvardsverket

Utredningen foreslir att Naturvdrdsverket ska ansvara for att
informera konsumenter om vilken piverkan hushéllens konsumtion
har p&8 minniskor och miljé. Tanken ir att konsumenter dirigenom
ska tillhandahllas information ur ett mer 6vergripande perspektiv
om hur deras konsumtion kan piverka minniska och miljé.
Informationen ska inte innefatta exempelvis niringslivets och
offentlig verksamhets pdverkan pd miljén. Utredningens bedém-
ning ir att information av sidant slag bér kunna hjilpa konsum-
enten att bittre forstd hur han eller hon kan konsumera miljs-
vinligt.
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Stod infor val av skola, vard och omsorg

Den 6kade valfriheten pd skolmarknaden innebir att valsituationen
infor ett skolval 1 flera avseenden liknar ett val av produkter pd
traditionella konsumentmarknader. De krav som utredningen har
stillt pd utformningen av och kinnedomen om konsumentstédet ir
sdledes relevanta dven vid utformningen av stéd och information
infor ett skolval. Samtidigt kvarstdr visentliga skillnader. Skolvals-
situationen stiller ytterligare krav pd vigledning samt sirskilda krav
pd metoder och strategier for att nd ut till brukaren vilket innebir
att frigorna bor behandlas 1 annan ordning. Med hinsyn till pigs-
ende uppdrag (Friskolekommittén dir. 2011:68) avstr utredningen
ifrdn att ge forslag 1 denna del.

Utredningen konstaterar att den enskilda kan stillas infér kom-
plexa valsituationer pd vird- och omsorgsomridet 1 situationer dir
lag (2008:962) om valfrihetssystem ir tillimplig. Hur stodet bor
utformas pd vdrd- och omsorgsomridet ir en komplex och omfatt-
ande frdga och bér behandlas i en annan ordning. Mot denna bak-
grund samt med hinvisning till Patientmaktsutredningens uppdrag
(dir. 2011:25) vars férslag bor invintas, limnar utredningen inga
forslag 1 denna del.
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Remit

The Committee of Inqulry into Future Support to Consumers has
been tasked with reviewing existing support for consumers in the
form of public information and guidance on consumer rights and
obligations, choosing products in consumer markets and publicly
financed services, and selecting products on the basis of ethical and
environmental criteria. The Committee has also been instructed to
propose ways of organising and providing appropriate, effective
support available on equal terms to all consumers in the country,
while taking account of the need to ensure that relevant actors’
roles and spheres of responsibility are clearly defined. The Com-
mittee’s remit further includes proposing strategies and methods to
be applied by actors when designing measures in order to ensure
that support reaches consumers and can be utilised by them. It is
also required to identify target group needs and appropriate infor-
mation channels. Finally, the Committee has been tasked with
conducting a general survey of how consumer support is organised
and implemented in other countries such as the UK, Finland,
Norway and the Netherlands, and with proposing suitable legisla-
tion based on the Committee Chair’s deliberations.

Consumer need for support as a point of departure

A starting point for the Committee was the need for consumer
support. Considerations regarding choice of methods, strategies
and information channels and the organisation of consumer sup-
port have accordingly been based as far as possible on a consumer,
as opposed to an actor, perspective. Social developments in the past
20 years have radically changed conditions for consumers in terms
of opportunities to seek and share information. One example is the
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now widespread tendency, particularly among young people, to
search for information in the social media, and to share their pur-
chasing experiences with others on the internet. A growing pro-
portion of all information exchange in society now takes place on
the internet, a trend that has created new risks as well as opportu-
nities, as the information available there is of varying quality and
not always reliable.

These developments have also led to new ways of consuming. E-
commerce has made it easier to shop from home and contributed
to the emergence of new consumption patterns. Similarly, the pro-
liferation of large shopping centres has created new purchasing
patterns and behaviours. Changes in the credit market have also
given rise to new consumption patterns. These include quick, easily
available credit to meet daily consumption, a development which
has also played a major part in growing over-indebtedness in soci-
ety. Re-regulation and new innovations in certain areas have given
rise to new markets where responsibility for choosing goods or
services has devolved on the consumer. Thanks to technological
advances, commercial marketing messages can now reach the con-
sumer more easily over a growing number of channels, such as mo-
bile telephony and the internet. In a number of respects, this de-
velopment has been favourable from a consumer standpoint, with a
wider selection of products on offer and more information, e.g.
through the emergence of product comparison tools. However, it
also places new demands on — and correspondingly higher risks for
— consumers when selecting goods and services.

Moreover, it places new demands on independent consumer
support in terms of ensuring accessibility and visibility in a limit-
less stream of information from different independent and com-
mercial actors. The Committee accordingly recognises the need for
a higher level of ambition with regard to consumer support.

If the consumer is to have ready access to independent support,
this should be available as far as possible via a single entry point
and be experienced as a cohesive unit. A single contact interface for
consumer support is more conducive to enhancing consumer
knowledge and easy accessibility. It also makes for accessible, co-
herent support. In addition, support efforts should incorporate
active outreach in order to make contact with consumers in any
given search query. A further aspect which the Committee has
taken into consideration, and which constitutes one of the
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directive's points of departure, is the need for more equitable con-
sumer support.

Consumer support methods and strategies should take account
of the needs and behaviours of different target groups. The Com-
mittee has chosen to divide consumers roughly into two target
groups, each requiring different methods and strategies. One group
comprises consumers who actively search for information. The
other is composed of consumers who do not. The first group is
most effectively reached by support which is accessible, informa-
tive and relevant. Reaching the second group requires targeted
strategies aimed at raising awareness of the value of being a com-
petent, critical consumer. The Committee’s proposed measures for
reaching out more effectively to consumers are aimed at the first-
mentioned target group. Its proposals on methods and strategies
for consumers who are not easy to reach are aimed at the second

group.

Proposed measures for reaching consumers more
effectively

A new structure for consumer support

A part of consumer support consists in offering guidance in spe-
cific cases and providing web-based information. Examples range
from the provision of pre-purchase information to support in the
event of a consumer complaint. These forms of support are aimed
at consumers who have a degree of involvement and insight into
consumer-related issues, as availing oneself of support requires a
certain amount of activity on the consumer’s part. The Committee
considers that existing structures for reaching out to consumers are
unsuited to the provision of effective, equitable and accessible con-
sumer support. In the Committee’s view, this is because entry
points to guidance and information provided by actors are not
adapted to consumers' search behaviours. Consumer support must
be visible at the point where the consumer is located and searching
for information. It must therefore be provided within a simpler,
more straightforward structure that makes it easier for consumers
to get started and track down information and advice at need. Con-
sumer support must also be more equitable. The Committee rec-
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ognises the relevance of the argument that support should be
perceived as a unified entity despite the involvement of different
actors. In addition, the structure must be designed in accordance
with the way consumers search for information — primarily on the
internet.

Web-based information provided by actors must be available via
an electronic information service

With a view to improving accessibility to web-based consumer in-
formation provided by authorities, consumer advice centres, actors
in civil society and municipal councils, the Committee proposes
the establishment of an electronic information service with a com-
prehensive body of information available on a public network. The
Commuttee proposes that the service be governed by a new gov-
ernment ordinance on consumer information. The service would be
required to include information on consumers’ legal positions, and
information designed to enable them to make conscious, informed
choices. It would also be required to include information from rel-
evant authorities deemed to be of interest to consumers. Under the
proposal, each authority would make its own assessment of what is
to be regarded as applicable, reliable and appropriate for consumers
of the existing information authorities are already required to pro-
vide and make available on their own websites or elsewhere. The
Committee proposes that responsibility for providing consumer
information be vested with the following government agencies, and
that this task be specified in the respective agencies’ standing in-
structions: the National Board for Consumer Disputes, the Energy
Markets Inspectorate, the Board of Supervision of Estate Agents,
the Financial Supervisory Authority, the Swedish Enforcement
Authority, the Swedish Competition Authority, the National Food
Administration, the National Gaming Board, the Medical Products
Agency, the Post and Telecom Authority, the Swedish Transport
Administration, the Swedish Transport Agency, the Swedish
Pensions Agency, the Swedish Chemicals Agency, the National
Electrical Safety Board, the Swedish Consumer Agency, the
Environmental Protection Agency, the National Board of
Housing, the Swedish Energy Agency and the Data Inspection
Board.
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The aim of the proposal is to make it easier in future to deter-
mine whether information content is inadequate in a given sector,
in which case the agency's instructions in the corresponding areas
may need to be more clearly formulated.

The Swedish Consumer Agency as coordinating body for the electronic
information service

The Committee proposes that the Swedish Consumer Agency act as
the coordinating authority for the electronic information service,
and that this responsibility be specified in the agency’s standing
instructions. The Committee proposes that the coordinating agen-
cy's functions be set out in the proposed ordinance on consumer
information. The Consumer Agency should be given responsibility
for the development, provision and management of the infor-
mation service. In addition, the agency should be made responsible
for practical coordination and joint operational issues, the technical
system itself, and performance monitoring of the information ser-
vice. The responsibilities of a coordinating agency include that of
editor-in-chief; the agency will accordingly be expected to make
final decisions on the structuring of information and editorial
content. Any changes of a non-editorial character made by the co-
ordinating agency must be implemented in consultation with the
information provider as each actor bears responsibility for the
content of its own texts, a requirement which should also be stated
by the information service. In addition, the agency would be re-
quired as part of its extended responsibility to look into the possi-
bility of using social media as a component of the information ser-
vice. The Committee wishes to call attention to the importance of
developing the electronic information service using open format.
This both enables automatic coordination of information between
authorities responsible for its provision and makes data available to
other actors.
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Information provided by consumer advice centres, municipal
authorities and civil society organisations.

The Committee acknowledges the value to consumers of access to
web-based consumer advice information via the electronic infor-
mation service. It also takes a positive view of the contributions to
the information service of civil society organisations whose aims
are in agreement with consumer policy objectives. The Committee
proposes that the Swedish Consumer Agency in its capacity as co-
ordinating authority be responsible for entering into agreements
with actors — other than those with official responsibility for pro-
viding information — which in the agency's view could play an
active role in the information service and meet the terms and con-
ditions for participation. The Committee also proposes that the Gov-
ernment task the authorities represented on the boards of con-
sumer advice centres with seeking to ensure that centres collabo-
rate with the Consumer Agency in providing consumer infor-
mation within the framework of their respective remits. Consumer
information relating to local or regional conditions should be ac-
cessible via the information service through links to municipal
council websites.

Establishment of a consumer information council

As responsibility for the information content of the electronic in-
formation service is vested in a number of actors, continuous co-
operation between them will be essential to ensure coherence and
facilitate solutions to problems that may arise. To ensure that those
tasked with contributing information bring their influence to bear,
operate effectively and coordinate with other actors, the Committee
proposes the establishment of an advisory body, a consumer infor-
mation council, tasked with assisting the Consumer Agency in its
role as coordinating authority. It is further proposed that the
council be composed of not more than 10 members appointed by
the Government and be chaired by the agency. The council should
comprise representatives of the agencies responsible for providing
information. The municipal sector and the consumer advice centres
should also be represented.
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Consumer Agency responsibility for guidance to individual
consumers

Direct guidance and advice on consumer issues is an essential com-
plement to web-based support and a significant factor in reaching
consumers who for various reasons cannot access web-based in-
formation. The fact that the Consumer Agency’s is not currently
required to provide guidance to individual consumers is at variance
with many consumers’ expectations of the agency. This state of
affairs may have contributed to a structure which is ill-adapted to
the way consumers search for information. In order to achieve a
clearly articulated structure with a single contact interface to the
consumer, consumer support must be in the form of first-line sup-
port so the consumer can easily obtain guidance and support from
the electronic information service via social media, telephone, email
or written correspondence. The focus should be on ensuring that
consumers can be helped by the electronic information system us-
ing self-help tools and information from other actors. Other au-
thorities and the consumer advice centres should function within
the proposed structure as second-line support capable of offering
consumers specialised skills. Municipal consumer guidance activi-
ties can also constitute second-line support in cases where the guid-
ance officer needs to look through written material, e.g. to address
a local issue, or where the case involves meeting the officer in per-
son.

The Committee proposes that agency instructions in this connec-
tion should state that the Consumer Agency bears responsibility
for providing guidance to individual consumers on sale-related and
contractual issues, and for informing and advising consumers
within its sphere of activity, with the aim of enabling the latter to
make conscious, informed choices. The Committee proposes that
the Government task the Consumer Agency with developing and
providing nationwide direct guidance, including guidance by tele-
phone and in writing. In the Committee’s view, an initial staff
complement of 25 annual full-time equivalents for guidance ser-
vices constitutes a reasonable figure.
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Collaboration between actors responsible for direct guidance services

If the structure is to be appropriate and effective, there must be
collaboration between the Consumer Agency and other agencies,
consumer advice centres and municipal consumer guidance ser-
vices, where existing skills are to be found. The Committee proposes
that the Government task the National Post and Telecom Agency,
the Energy Markets Inspectorate, the Swedish Energy Agency and
the Swedish Financial Supervisory Authority with working to en-
sure that consumer advice centres — acting in accordance with their
respective purpose descriptions — cooperate with the Consumer
Agency in its efforts to develop and deliver guidance services. The
Committee’s proposal represents a higher level of ambition, with
municipal consumer-related activities continuing to play a signifi-
cant role.

The Committee’s assessment is that this proposal will give mu-
nicipal councils greater scope to improve the service for their
communities with better and more accessible guidance, while ena-
bling them to pursue a more assertive outreach approach vis a vis
municipal residents and businesses than at present.

Guidance in the prevention of over-indebtedness

There is a need for a national guidance service, a ‘financial emer-
gency facility’ designed to counter over-indebtedness among pri-
vate individuals. The Committee considers that the introduction of
such a service would require a more in-depth analysis in a number
of areas, and that its proposal should be evaluated more closely in a
different context.

The need for marketing measures

Promoting public awareness of consumer support and encouraging
general recognition of the benefits of becoming an informed con-
sumer will require a communication plan.

The Committee proposes that the Government task the Swedish
Consumer Agency with drawing up a communication plan de-
signed to give consumers a better idea of where to turn for guid-
ance and advice. One strategy is to establish a visual identity, a
graphic profile and logotype for independent consumer support.
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Another is to collaborate with business operators to offer infor-
mation on independent consumer support. The communication
plan should also include strategies and activities aimed at raising
awareness of the benefits of being an informed consumer. Such
measures would be aimed primarily at consumers who are difficult
to reach.

Methods and strategies for communicating with
consumers who are difficult to reach

The Committee’s proposals regarding outreach measures for con-
sumer support will serve to lower the threshold for information
and guidance provision and better enable consumers to find and
come in contact with consumer support.

Reaching consumers who do not search for information re-
quires a targeted outreach approach.

Information provided in the right way, at the right time

It is important to arouse the recipient’s interest by explaining the
benefits of being a critical and informed consumer. It is also essen-
tial that the relevant actors share a common point of departure in
terms of target groups and that their choice of information chan-
nels are appropriate to the target groups to be reached. The Com-
mittee proposes that actors make more concerted efforts than at
present to identify situations suitable for relaying information to
consumers. Efforts should be made from time to time to remind
consumers that consumer support is available, to explain how it can
be accessed, and to highlight the importance of being an informed,
critical consumer.

The key role of municipal consumer support activities in
outreach efforts

Crucial to outreach work is proximity to the consumer, who can
now be reached virtually as well as physically. The role of municipal
councils with regard to outreach will continue to be highly relevant
thanks to their strong local connections and natural proximity to
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their communities. The Committee's assessment is that municipal
consumer support activities have the potential to play a more piv-
otal role in this area than at present. The provision of first-line sup-
port by the Consumer Agency will allow municipal councils to give
greater priority to outreach work than at present.

The Consumer Agency should support municipal councils in
their outreach activities vis a vis consumers

Government agencies and municipal councils currently carry out
outreach activities at local level or as part of broader coordinating
projects. Inter-municipal collaboration on outreach work is im-
portant. Councils should be given support and information about
successful projects and be informed of indications received by the
Consumer Agency in its capacity of coordinating authority re-
garding the proposed information and guidance services. Assigning
an actor a supporting role will benefit outreach work in the mu-
nicipalities. The Committee proposes that the Consumer Agency’s
remit be defined more precisely through a provision in its instruc-
tions expressly requiring the agency to support municipal councils
in their outreach activities.

The need for collaboration and coordination of outreach efforts

Outreach work must be planned and coordinated in accordance
with an overall approach, and to a large extent take place through
collaboration between the relevant agencies, consumer advice cen-
tres, municipal councils and consumer advocacy organisations. It is
vital that the Consumer Agency contribute to continued methods
development in this sphere. The Committee proposes that the fol-
lowing approach serve as a point of departure for outreach work.

e Identify the sectors or choices deemed appropriate for action
aimed at impacting consumer involvement and insight.

o Define the underlying problem and set up clear, preferably
measurable, goals.

e Gain better understanding of the purchasing behaviours of
different target groups.

o Establish best practices (new projects tested as pilot projects).
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e Evaluate effectiveness and goal fulfilment.

e Ensure clear allocation of competencies among the actors con-
cerned.

The need for a common point of departure when defining target
groups

If identification of target groups is to be meaningful, a more uni-
form conceptual framework will be needed in the Committee's
view. Choosing common points of departure when defining target
groups also furnishes actors with a joint platform. This in turn
makes collaboration easier as efforts can more readily coordinated.
The Committee proposes that a common point of departure for de-
fining target groups should take the following form: A consumer is
in a vulnerable position if he or she is likely to suffer harm in the
purchasing process. The risk of suffering harm will vary with the
character of the market, the qualities of the product, the type of
transaction, personal qualities or personal circumstances that ad-
versely impact the consumer's ability to choose or to pursue a
complaint. The risk of harm may also arise from a combination of
the market’s character and the consumer’s personal circumstances.
A consumer is placed in an exposed situation when his or her cir-
cumstances and/or personal qualities adversely affect the consumer
process in more permanent ways. A person is placed in an exposed
situation when he or she repeatedly suffers harm as a consumer or
experiences reduced satisfaction with the products he or she con-
sumes.

Survey of consumer behaviour in different situations

The needs of different target groups in terms of information and
support is a complex question involving a number of factors, such
as the type of market concerned and the choices facing the con-
sumer. In order to develop suitable methods for this undertaking
and to determine whether such methods are appropriate, it will be
necessary to examine the underlying reasons for consumer action
or passivity, market by market and choice by choice. The same ap-
plies to consumer involvement, or lack thereof, in environmental
or ethical concerns.
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The Commuttee proposes that the Government vest the Swedish
Consumer Agency with responsibility for charting the underlying
causes of consumer behaviour in choice situations deemed to be of
particular significance, and to recommend suitable methods and
information channels on the basis of the survey findings in terms
of the needs of the various target groups. The Committee takes a
favourable view of ongoing collaboration on consumer research at
various universities and institutes of higher education.

The need for clearer information on the impact of
household consumption on people and the environment

A new responsibility for the Environmental Protection Agency

The Committee proposes that the Environmental Protection Agency
be given responsibility for informing consumers on the impact of
household consumption on people and the environment. The aim
here is to enable consumers to access information with a broader
perspective on the impact their consumption can have on people
and the environment. Such information should not, however, in-
clude (for example) the environmental or human impact of the ac-
tivities of the enterprise or public sectors. The Committee’s as-
sessment is that information of this kind should help give
consumers a better understanding of how to consume in an envi-
ronmentally friendly way.

Support for consumers in choice situations involving schools,
healthcare and the social services

Greater freedom of choice in the school market has led to a situa-
tion where choosing a school resembles in certain respects the pro-
cess of choosing a product in a traditional consumer market. The
Committee’s recommendations regarding the structure, composi-
tion and promotion of consumer support are thus relevant to the
configuration of support and information for consumers who are
considering a choice of school. However, there are substantial dif-
ferences. The school choice situation not only places additional
demands on those responsible for providing guidance but also in-
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volves the development of methods and strategies for reaching us-
ers. This issue should therefore be addressed elsewhere. Having
regard to the inquiry currently in progress (Committee of Inquiry
on Independent Schools, ToR 2011:68'), the Committee has no
plans to present proposals in this area.

The Committee notes that individuals can face complex choice
situations in the healthcare and social services sphere, in situations
where the Free Choice Systems Act (2008:962) is applicable. The
structure and composition of support in the healthcare and social
services sphere is a broad, complex issue and should therefore be
addressed elsewhere. In light of the above, and having regard to the
deliberations of the Committee of Inquiry on Patient Power (ToR
2011:25%) and its forthcoming findings, the Committee has no
plans to present proposals in this area.

! Friskolekommittén dir. 2011:68.
? Patientmaktsutredningen dir. 2011:25, dir. 2012:24.
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Forfattningsforslag

1 Forslag till
forordning (0000:000) om konsumentinformation

Hirigenom foéreskrivs féljande.

1§ I syfte att forbittra tillgingligheten till konsumentinformation
ska det finnas en elektronisk informationstjinst med samlad
information som ska vara tillginglig genom ett allmint nitverk.

2 § Informationstjinsten ska innehdlla information om konsum-
entens rittsliga stillning samt information som syftar tll att
mojliggdra for konsumenten att géra medvetna och vilinformerade
val. Informationen ska tillhandahillas elektroniskt av de statliga
myndigheter som ir informationsansvariga.

Den samordningsmyndighet som avses 1 5 § ska ensam besluta
vilken information som ska ingd i informationstjinsten.

Informationsansvar

3 § Informationsansvar enligt denna férordning innefattar en
skyldighet att tillhandahilla aktuell, tillférlitlig information som ir
relevant ur ett konsumentperspektiv. Informationsansvaret innebir
dven en skyldighet att se till att informationen gors elektroniskt
tillginglig f6r samordningsmyndigheten samt ett ansvar for siker-
heten i det egna informationssystemet.

4 § De myndigheter som ir informationsansvariga bestimmer
innehdll och omfattning av informationen utifrdn myndighetens

uppdrag.
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Samordning

5 § Konsumentverket ir samordningsmyndighet f6r informations-
jdnsten enligt denna férordning.

6 § Samordningsmyndigheten ska utveckla, tillhandahdlla och
forvalta informationstjinsten samt skéta praktisk samordning och
gemensamma driftsfrigor. Myndigheten ansvarar dven for det
tekniska systemet och uppfoljning av informationstjinsten.

Samordningsmyndigheten ansvarar for att triffa avtal med andra
aktdérer in myndigheter med informationsansvar, som myndig-
heten bedémer kan ha en aktiv roll i informationstjinsten och om
villkoren fér deras medverkan.

Samordningsmyndigheten ansvarar fo6r huvudredaktdrskapet. I
huvudredaktérskapet ingdr att myndigheten beslutar om struktur-
ering av information och redaktionellt uppligg. Andringar som inte
ir av enbart redaktionell karaktir ska goras 1 samrdd med den som
limnat informationen.

7 § Vid Konsumentverket ska det finnas ett rddgivande organ, som
benimns Ridet for konsumentinformation. Ridet har ull uppgift
att bistd Konsumentverket i dess uppgifter enligt denna for-
ordning.

8 § Myndighetschefen vid Konsumentverket ir ordférande och
regeringen utser 6vriga ledamoter, som ska vara hogst tio.

9 § Innan Konsumentverket fattar beslut som ir av principiell
betydelse for dem som limnar information i1 informationstjinsten
ska samrdd alltid ske med Rédet f6r konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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2 Forslag till

Forfattningsforslag

forordning om andring i férordningen (2007:756)
med instruktion for Lotteriinspektionen

Hirigenom foreskrivs i friga om férordningen (2007:756) med
instruktion fér Lotteriinspektionen att 2 § ska ha féljande lydelse.

Nuvarande lydelse

Foreslagen lydelse

1

Utover det som foljer av lagen (1982:636) om anordnande av

visst automatspel,
(1999:355), ska myndigheten

lotterilagen  (1994:1000) och kasinolagen

1. svara for en enhetlig tillimpning av lagen om anordnande av
visst automatspel, lotterilagen och kasinolagen samt fér en inda-
maélsenlig tillsyn och kontroll éver att lagstiftningen foljs,

2. folja och underritta regeringen om utvecklingen pd spel- och
lotterimarknaden, nationellt och internationellt, samt bistd regeringen
med det underlag som behovs inom spelomridet,

3. frimja allmin kinnedom om spel- och lotterilagstiftningen,

4. verka foér en sund utveck-
ling inom tillsynsomradet, och

5.vara representerad 1 sam-
ordningsorganet for tillsyn enligt
férordningen  (2009:92) om
dtgirder mot penningtvitt och
finansiering av terrorism.

4. verka foér en sund utveck-
ling inom tillsynsomraidet,

5.vara representerad i sam-
ordningsorganet for tillsyn enligt
férordningen  (2009:92) om
dtgirder mot penningtvitt och
finansiering av terrorism, och

6. vara informationsansvarig
enligt forordning (0000:000) om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.

! Senaste lydelse 2009:94.
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3 Forslag till
forordning om andring i férordningen (2007:781)
med instruktion fér Kronofogdemyndigheten

Hirigenom féreskrivs att det i forordningen (2007:781) med
instruktion fér Kronofogdemyndigheten ska inféras en ny paragraf,
3 a§, av f6ljande lydelse.

3a§

Kronofogdemyndigheten — dr
informationsansvarig enligt for-
ordning (0000:000) om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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4 Forslag till
forordning om andring i férordningen (2007:951)
med instruktion for Post- och telestyrelsen

Hirigenom féreskrivs att det i forordningen (2007:951) med
instruktion fér Post- och telestyrelsen ska inféras en ny paragraf,
1 b §, av foljande lydelse.

1b§

Post- och telestyrelsen  dr
informationsansvarig enligt  for-
ordning (0000:000) om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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5 Forslag till
forordning om andring i forordningen (2007:975)
med instruktion for Datainspektionen

Hirigenom féreskrivs att det i férordningen (2007:975) med
instruktion fér Datainspektionen ska inféras en ny paragraf, 3 b §,
av foljande lydelse.

3b§

Datainspektionen dr inform-
ationsansvarig enligt  forordning
(0000:000)  om  konsument-
information.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.

44



SOU 2012:43 Forfattningsforslag

6 Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2007:1041) med instruktion for Allmanna
reklamationsnamnden

Hirigenom féreskrivs i friga om forordningen (2007:1041) med
instruktion f6r Allminna reklamationsnimnden att 1§ ska ha
foljande lydelse.

Foreslagen lydelse

1§

Allminna reklamationsnimnden ska

1. proéva tvister mellan konsumenter och niringsidkare som ror
en vara, tjinst eller annan nyttighet som niringsidkaren har
tillhandahdllit konsumenten och rekommendera en 16sning av
tvisten,

2. prova tvister om skadestind mellan fysiska personer och
juridiska personer eller enskilda niringsidkare om den fysiska
personens ansprak pd skadestdnd helt eller delvis kan komma att
omfattas av motpartens ansvarsforsikring och skadan inte upp-
kommit 1 samband med den fysiska personens niringsverksamhet
och rekommendera en 16sning av tvisten,

3. yttra sig i konsumenttvister pd begiran av domstol,

4.informera  konsumenter 4.informera  konsumenter

Nuvarande lydelse

och niringsidkare om myndig-
hetens praxis, och

5.stodja  den kommunala
konsumentverksamhetens
hantering av konsumenttvister
genom bla. wutbildning och
information.

och niringsidkare om myndig-
hetens praxis,

5.stodja  den kommunala
konsumentverksamhetens
hantering av konsumenttvister
genom bla. wutbildning och
information, och

6. vara  informationsansvarig
enligt forordning (0000:000) om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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7 Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2007:1117) med instruktion for
Konkurrensverket

Hirigenom féreskrivs i friga om férordningen (2007:1117) med
instruktion fér Konkurrensverket att 4 § ska ha f6ljande lydelse.
Nuvarande lydelse Foreslagen lydelse
4§

Konkurrensverket ska utéver vad som foljer av 3 §

1. uppmirksamma hinder mot en effektiv konkurrens 1 offentlig
och privat verksamhet och mot en effektiv offentlig upphandling,
limna férslag till konkurrensutsittning och till regelreformering
samt folja upp utvecklingen pd konkurrens- och upphandlings-
omridet,

2. fullgéra den 6vervakning och rapportering i friga om detalj-
handel med alkohol som &verenskommits mellan Sverige och
Europeiska kommissionen,

3.avge yttranden enligt 23§ forordningen (2003:396) om
elektronisk kommunikation,

4.inom sina verksamhetsomriden och 1 limplig omfattning
utfirda allminna rid,

5.samla in uppgifter for

for 5.samla in uppgifter

statistikindamal, och statistikindamal,
6. nir verket frin allmin 6. nir verket frin allmin
domstol eller Marknads- domstol eller Marknads-

domstolen fir en kopia av en
dom eller ett slutligt beslut som
giller tillimpningen av artikel
101 eller artikel 102 1 foérdraget
om  FEuropeiska  unionens
funktionssitt utan  dréjsmail
oversinda domen eller beslutet
till Europeiska kommissionen.

domstolen fir en kopia av en
dom eller ett slutligt beslut som
giller tillimpningen av artikel
101 eller artikel 102 1 foérdraget
om  FEuropeiska  unionens
funktionssitt utan  drojsmaél
oversinda domen eller beslutet
till Europeiska kommissionen,

och

2 Senaste lydelse 2011:718.
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7. vara  informationsansvarig
enligt forordning (0000:000) om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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8 Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2007:1118) med instruktion for
Energimarknadsinspektionen

Hirigenom féreskrivs i friga om férordningen (2007:1118) med
instruktion f6r Energimarknadsinspektionen att 1 § ska ha féljande
lydelse.

Nuvarande lydelse Foreslagen lydelse

1§

Energimarknadsinspektionens uppgifter ir att

1. ansvara for tillsynen, regelgivningen och tillstdndsprévningen
enligt ellagen (1997:857), naturgaslagen (2005:403) med undantag
for frigor om forsdrjningstrygghet enligt 8 a kap., och lagen
(1978:160) om vissa rorledningar samt for tillsynen och regel-
givningen enligt fjirrvirmelagen (2008:263),

2. uppritta och offentliggéra en tillsynspolicy,

3. inom sitt verksamhetsomrdde verka for

a) effektiv konkurrens pd el- och naturgasmarknaderna,

b) funktion, effektivitet och konkurrenskraftiga priser pd
fjirrvirmemarknaderna,

c) stirka el-, naturgas- och fjirrvirmekundernas stillning och
mojliggéra aktiva valmojligheter genom littillginglig och till-
forlitlig information,

4. frimja energikonsumenters rittigheter genom att 1 samrdd
med Konsumentverket samordna upprittandet av svar avseende
Europeiska kommissionens checklista, offentliggéra samt haélla
checklistan fortsatt aktuell,

5. f6lja och analysera utvecklingen pd el-, naturgas- och fjirr-
virmemarknaderna och limna férslag till indringar i regelverk eller
andra dtgirder for att frimja marknadernas funktion,

6. inom sitt omrade fullgdra uppgifter som foljer

a) Europaparlamentets och rddets direktiv 2005/89/EG av
den 18 januari 2006 om &tgirder for att trygga elforsorjning och
infrastrukturinvesteringar,

? Senaste lydelse 2011:719.

48



SOU 2012:43 Forfattningsforslag

b) Europaparlamentets och ridets férordning (EG) nr
713/2009 av den 13 juli 2009 om inrittande av en byrd fér sam-
arbete mellan energitillsynsmyndigheter,

c) Europaparlamentets och riddets forordning (EG) nr
714/2009 av den 13 juli 2009 om villkor fér tilltride till nit for
grinsoverskridande elhandel och om upphivande av férordning
(EG) nr 1228/2003,

d) Europaparlamentets och ridets férordning (EG) nr
715/2009 av den 13 juli 2009 om villkor fér tilltride till natur-
gasoverforingsniten och om upphivande av férordning (EG) nr
1775/2005,

e) Europaparlamentets och ridets direktiv 2009/72/EG av
den 13 juli 2009 om gemensamma regler for den inre marknaden
for el och om upphivande av direktiv 2003/54/EG, och

f) Europaparlamentets och rddets direktiv 2009/73/EG av
den 13 juli 2009 om gemensamma regler for den inre marknaden
for naturgas och om upphivande av direktiv 2003/55/EG och i
det sammanhanget samrdda med Affirsverket svenska kraftnit
nir det giller utarbetandet av den &rliga rapporten om forsorj-
ningstrygghet fér naturgas,

7. for Sveriges rikning delta i1 utvecklingen av marknaderna for
el och naturgas inom Norden och EU,

8. samarbeta med europeiska tillsynsmyndigheter och med
byrdn fér samarbete mellan energitillsynsmyndigheter i syfte att
verka f6r en harmonisering av regelverk sd att likvirdiga férutsict-
ningar skapas pid marknaderna fér el och naturgas inom Norden
och EU,

9. se till att de regelverk och
rutiner som myndigheten dis-
ponerar Over dr kostnads-
effektiva och enkla for med-
borgare och féretag, och

10.se till att det finns en
gemensam kontaktpunkt dir
konsumenter av el och naturgas
kan {3 tllgdng till all nédvindig
information om gillande lag-
stiftning, sina rittigheter och
mojligheter till tvistlosning 1
hindelse av en tvist.

9. se till att de regelverk och
rutiner som myndigheten dis-
ponerar Over dr kostnads-
effektiva och enkla for med-
borgare och féretag,

10.se till att det finns en
gemensam kontaktpunkt dir
konsumenter av el och naturgas
kan {3 tllgdng till all nédvindig
information om gillande lag-
stiftning, sina rittigheter och
mojligheter till tvistlosning 1
hindelse av en tvist, och
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11. vara informationsansvarig
enligt forordning (0000:000) om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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9 Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2007:1121) med instruktion for
Elsdkerhetsverket

Hirigenom foreskrivs att det i forordningen (2007:1121) med
instruktion f6r Elsikerhetsverket ska inféras en ny paragraf, 3 a§,
av foljande lydelse.

3a§

Elsikerbetsverket dr inform-
ationsansvarig enligt férordning
(0000:000)  om  konsument-
information.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.

51



Forfattningsforslag SOU 2012:43

10  Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2007:1153) med instruktion for Statens
energimyndighet

Hirigenom foreskrivs att det 1 forordningen (2007:1153) med
instruktion for Statens energimyndighet ska inféras en ny paragraf,
2 a§, av foljande lydelse.

2a§

Statens  energimyndighet  dr
informationsansvarig enligt for-
ordning (0000:000) om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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11  Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2007:1205) med instruktion for
Lakemedelsverket

Hirigenom féreskrivs i friga om férordningen (2007:1205) med
instruktion fér Likemedelsverket att 2 § ska ha f6ljande lydelse.

Nuvarande lydelse Foreslagen lydelse

2§t

Likemedelsverket ska sirskilt

1.svara foér kontrollen och tillsynen enligt likemedels-
lagen(1992:859), lagen (1992:860) om kontroll av narkotika,
Europaparlamentets och ridets férordning (EG) nr 273/2004 av
den 11 februari 2004 om narkotikaprekursorer, ridets férordning
(EG) nr 111/2005 av den 22 december 2004 om regler fér dver-
vakning av handeln med narkotikaprekursorer mellan gemenskapen
och tredjelinder, lagen (2009:366) om handel med likemedel och
ovriga forfattningar pd likemedelsomridet i friga om tillverkare,
importorer, distributorer, detaljister och andra som tar befattning
med likemedel,

2. svara for tillsyn 1 friga om medicintekniska produkter i enlig-
het med lagen (1993:584) om medicintekniska produkter och for-
ordningen (1993:876) om medicintekniska produkter samt de fore-
skrifter som verket har meddelat med st6d av lagen,

3. svara for kontrollen och tillsynen 1 friga om vissa produkter
som med hinsyn till egenskaper eller anvindning stir likemedel
nira,

4. svara for kontrollen och tillsynen 1 friga om kosmetiska och
hygieniska produkter,

5. svara for foreskrifter och allminna rdd 1 friga om likemedel
och andra produkter som omfattas av myndighetens kontroll eller
tillsyn,

6. delta 1 internationellt samarbete inom sitt verksamhets-
omride,

7.svara for information inom sitt ansvarsomrdde till andra
myndigheter och enskilda,

* Senaste lydelse 2011:1145.
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8.svara for stéd till Socialstyrelsens tillsynsverksamhet och
styrelsens beredskapsplanering pd likemedelsomridet,

9. svara for forskning pd omridden av betydelse f6r den kontroll
och tillsyn som ska bedrivas,

10. fullgéra de uppgifter som ankommer pd behorig myndighet
enligt ridets forordning (EG) nr 953/2003 av den 26 maj 2003 om
forhindrande av att handeln med vissa viktiga mediciner avleds till
Europeiska unionen, indrad genom kommissionens férordning
(EG) nr 1662/2005 av den 11 oktober 2005 om dndring av bilaga I
till rddets forordning (EG) nr 953/2003 om férhindrande av att
handeln med vissa viktiga mediciner avleds till Europeiska unionen,

11. fullgdéra de uppgifter som ankommer pd behérig myndighet
enligt Europaparlamentets och ridets férordning (EG) nr
2006/2004 av den 27 oktober 2004 om samarbete mellan de nation-
ella tillsynsmyndigheter som ansvarar f6r konsumentskyddslag-
stiftningen, 1 friga om efterlevnaden av sidana regler som verket
har tillsyn 6ver,

12. fullgéra de uppgifter som en behérig myndighet har enligt
artiklarna 14 och 16.3 1 Europaparlamentets och ridets férordning
(EG) nr 816/2006 av den 17 maj 2006 om tvingslicensiering av
patent for tillverkning av likemedelsprodukter for export till linder
med folkhilsoproblem,

13. inom sitt verksamhetsomrdde verka for att det generations-
mal f6r miljdarbetet och de miljokvalitetsmdl som riksdagen har
faststillt nds och vid behov féresld dtgirder foér miljdarbetets
utveckling,

14. tillhandahélla producentobunden likemedelsinformation till
allminheten,

15. limna giftinformation genom Giftinformationscentralen,

16. bedriva utrednings- och
utvecklingsverksamhet for att
forbittra  likemedelsanvind-
ningen samt verka for sam-
ordning och samverkan mellan
de aktorer som ir verksamma pd
omridet, och
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forbittra  likemedelsanvind-
ningen samt verka for sam-
ordning och samverkan mellan
de aktorer som ir verksamma pd
omridet,
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17. inom ramen foér den egna
verksamheten och 1 samarbete
med andra aktérer arbeta for att

bidra tll genomférandet av
Sveriges  politik  for  global
utveckling.

Forfattningsforslag

17. inom ramen for den egna
verksamheten och 1 samarbete
med andra aktdrer arbeta for att
bidra tll genomférandet av
Sveriges  politik  for  global
utveckling, och

18. vara informationsansvarig
enligt forordning (0000:000) om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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12  Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2008:1300) med instruktion for
Transportstyrelsen

Hirigenom foreskrivs att det 1 forordningen (2008:1300) med
instruktion fér Transportstyrelsen ska inféras en ny paragraf,
11 a §, av f6ljande lydelse.

11a$§

Transportstyrelsen dr inform-
ationsansvarig enligt férordning
(0000:000)  om  konsument-
information.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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13  Forslag till
forordning om andring i forordningen (2009:93)
med instruktion for Finansinspektionen

Hirigenom féreskrivs att det i férordningen (2009:93) med
instruktion fér Finansinspektionen ska inféras en ny paragraf,
3 a§, av f6ljande lydelse.

3a§

Finansinspektionen dr inform-
ationsansvarig enligt forordning
(0000:000) om konsument-
information.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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14  Forslag till

forordning om andring i férordningen (2009:606)
med instruktion for Fastighetsmadklarndmnden

Hirigenom féreskrivs att det i forordningen (2009:606) med
instruktion foér Fastighetsmiklarnimnden ska inféras en ny paragraf,
2 a§, av foljande lydelse.

2a§

Fastighetsmdklarndmnden  dr
informationsansvarig enligt
forordning  (0000:000)  om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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15  Forslag till

Forfattningsforslag

forordning om andring i forordningen (2009:607)
med instruktion till Konsumentverket

Hirigenom foreskrivs i friga om férordningen (2009:607) med

instruktion till Konsumentverket

dels att 1 § och 3 § ska ha féljande lydelse,

dels att det i férordningen ska inféras en ny paragraf, 1a§, av

foljande lydelse.

Nuvarande lydelse

Foreslagen lydelse

1§

Konsumentverket ir forvaltningsmyndighet fér konsument-

frdgor och har ansvar for att

1. de konsumentskyddande regler som ligger inom myndig-

hetens tillsynsansvar {6ljs,

2. konsumenter har tillgdng
till information som ger dem
mojlighet att gora aktiva val om
ingen annan myndighet har den
uppgiften, och

3. stirka konsumenternas
stillning pd marknaden genom
kontakter med privata aktorer
och i1 det arbetet genomféra

branschéverenskommelser och
insatser pd standardiserings-
omridet.

2. konsumenter har tillgdng
till information som ger dem
mojlighet att gora aktiva val om
ingen annan myndighet har den
uppgiften,

3. stirka konsumenternas
stillning p8 marknaden genom
kontakter med privata aktdrer
och i det arbetet genomféra
branschéverenskommelser  och
insatser pd standardiserings-
omridet och

4. ge wvigledning till enskilda
konsumenter i kdp- och avtals-
rdttsliga  fragor samt inom sitt
verksambetsomrdde informera och
vigleda konsumenter 1 syfte att
majliggora for konsumenter att
gora medvetna och wvilinform-
erade val.
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Myndigheten ska dirutéver
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la§

Konsumentverket dr inform-
ationsansvarig enligt férordning
(0000:000)  om  konsument-
information samt ska fullgira de
uppgifter som framgdr av nimnda
forordning.

3§

1. Bevaka och analysera marknaderna ur ett konsument-
perspektiv samt vid behov vidta eller foresld dtgirder,

2. med utbildning och
information stédja kommunernas
konsumentverksamhet i frigor
som ror konsumentskydd och
konsumentlagstiftning,

2.med  utbildning  och
information stddja kommunernas
konsumentverksamhet i frigor
som  ror  konsumentskydd,
konsumentlagstiftning och dir-

utover sdrskilt stodja kommun-
erna 1 deras uppsokande verk-
sambet mot konsumenter,

3. vara kontaktmyndighet for svenska myndigheters samarbete
med myndigheter inom EES och med Europeiska kommissionen 1
konsumentrelaterade frigor som ror informationssamhillets
yanster enligt lagen (2002:562) om elektronisk handel och andra
informationssambhillets tjinster,

4. vara kontaktmyndighet enligt Europaparlamentets och ridets
forordning (EG) nr 2006/2004 av den 27 oktober 2004 om
samarbete mellan de nationella tillsynsmyndigheter som ansvarar
for konsumentskyddslagstiftningen, och

5. fullgéra de uppgifter som en behorig myndighet har enligt
samma férordning, 1 friga om efterlevnaden av sidana regler som
myndigheten har tillsyn 6ver.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.

® Senaste lydelse 2011:1218.
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16  Forslag till
forordning om andring i forordningen (2009:947)
med instruktion for Kemikalieinspektionen

Hirigenom foreskrivs att det i forordningen (2009:947) med
instruktion for Kemikalieinspektionen ska inféras en ny paragraf,
4 a§, av foljande lydelse.

4a§

Kemikalieinspektionen dar
informationsansvarig enligt  for-
ordning (0000:000) om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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17  Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2009:1173) med instruktion for
Pensionsmyndigheten

Hirigenom foreskrivs att det 1 férordningen (2009:1173) med
instruktion fér Pensionsmyndigheten ska inféras en ny paragraf,
2 a§, av foljande lydelse.

2a§

Pensionsmyndigheten dr
informationsansvarig enligt  for-
ordning (0000:000) om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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18 Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2009:1426) med instruktion for
Livsmedelsverket

Hirigenom foreskrivs att det 1 férordningen (2009:1426) med
instruktion fér Livsmedelsverket ska inféras en ny paragraf, 2b §,
av foljande lydelse.

2b§

Livsmedelsverket dr inform-
ationsansvarig enligt férordning
(0000:000)  om  konsument-
information.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.

63



Forfattningsforslag SOU 2012:43

19  Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2009:1476) med instruktion for
Naturvardsverket

Hirigenom féreskrivs i friga om forordningen (2009:1476) med
instruktion fér Naturvirdsverket

dels att 3 § ska ha foljande lydelse,

dels att det ska inforas en ny paragraf, 3 b §, av féljande lydelse.

Nuvarande lydelse Foreslagen lydelse

3§

Naturvirdsverket ska sirskilt

1. ansvara for den centrala tillsynsvigledningen,

2. samverka med linsstyrelserna for att dstadkomma ett effek-
tivt tillsynsarbete,

3. bevaka allminna miljévardsintressen 1 m3l och drenden dir
miljobalken tillimpas och som handliggs hos myndigheter och
domstolar samt limna verkets synpunkter tidigt i processen,

4. delta 1 miljoprovningar som giller frigor som ir principiellt
viktiga eller har stor betydelse f6r miljon,

5. vigleda statliga myndigheter 1 deras miljéledningsarbete,

6. verka for att miljokvalitetsmilen nds genom att folja och
utvirdera miljdarbetet och vid behov foresld dtgirder for arbetets
utveckling,

7.1 samrdd med Havs- och vattenmyndigheten férdela medel for
miljédvervakning, uppft')ljning av miljé‘)kvalitetsmilen och inter-
nationell rapportering och efter samrdd med ovriga berdrda
myndigheter och organisationer ansvara fér genomférandet av
miljéovervakningen samt beskriva och analysera miljotillstindet
inom sitt ansvarsomride,

8.f6lja upp och wutveckla arbetet med miljdinformations-
férsorjning och ansvara for den 6vergripande administrativa sam-
ordningen av miljéévervakningen,

9. samrida med andra berérda myndigheter och

a) varje ar goéra en samlad redovisning av myndigheternas
uppféljning och prognos av utvecklingen 1 férhillande till miljo-
kvalitetsmilen,

¢ Senaste lydelse 2011:843.
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Forfattningsforslag

b) regelbundet géra en fordjupad utvirdering av mojlig-
heterna att nd generationsmilet och miljokvalitetsmélen samt 1
en rapport till regeringen ge en samlad bild av myndigheternas

utvirdering, och

c) utveckla, f6lja upp och utvirdera tillimpningen av sam-
hillsekonomiska analyser inom miljomalssystemet,

10. finansiera miljéforskning av hoég kvalitet till stéd for verkets
och Havs- och vattenmyndighetens arbete,

11. gora kunskaper om miljon och miljoarbetet tillgingliga for
myndigheter, allminhet och andra berérda,

12. ansvara for nationell samordning och prioritering nir det
giller avhjilpande av sddana féroreningsskador och allvarliga
miljéskador som avses i 10 kap. miljobalken,

13. ansvara for administration, uppféljning och utvirdering av
de statliga bidrag som omfattas av foérordningen (2004:100) om
avhjilpande av féroreningsskador och statsbidrag fér sidant av-

hjilpande,

14. forvirva virdefulla naturomriden f6r statens rikning,

15. samverka med Havs- och vattenmyndigheten 1 frigor som
har betydelse f6r havs- och vattenmiljon,

16. verka for att forutsittningarna for friluftslivet bevaras

och utvecklas,

17. ansvara for frigor om jakt och vilt enligt jaktlagstiftningen,
18. verka for att avfallshanteringen 1 friga om kapacitet och
metoder ir effektiv fér samhillet och enkel f6r konsumenterna,

19. samordna myndigheter-
nas arbete avseende omgivnings-
buller, och

20.vara medlem 1 en sidan
ideell forening som avses 1 2 §
Laponiaférordningen (2011:840).

19. samordna myndigheter-
nas arbete avseende omgivnings-
buller,

20.vara medlem i en sidan
ideell forening som avses 1 2 §
Laponiaférordningen (2011:840),
och

21. informera  konsumenter
om wvilken pdverkan hushdllens
konsumtion har pd mdénniskor
och miljo.
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3b§

Naturvdrdsverket dr
informationsansvarig enligt for-
ordning (0000:000) om
konsumentinformation.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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20 Forslag till
forordning om andring i forordningen
(2009:1482) med instruktion for Boverket

Hirigenom foreskrivs att det i férordningen (2009:1482) med
instruktion fér Boverket ska inféras en ny paragraf, 5a8§, av
foljande lydelse.

5a§

Boverket dr  informations-
ansvarig  enligt  forordning
(0000:000) om  konsument-

information.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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21  Forslag till
forordning om andring i forordningen (2010:185)
med instruktion for Trafikverket

Hirigenom féreskrivs att det i forordningen (2010:185) med
instruktion fér Trafikverket ska inféras en ny paragraf, 2a§, av
foljande lydelse.

2a§

Trafikverket dr informations-
ansvarig  enligt  forordning
(0000:000) om  konsument-
information.

Denna férordning trider i kraft den 1 januari 2014.
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Del |

Inledning




1 Utredningens uppdrag och
arbete

Utredningen har haft i uppdrag att se 6ver det befintliga stodet till
konsumenter i form av information och vigledning nir det giller
savil rittigheter och skyldigheter som val av produkter pd konsument-
marknaderna, val av offentligt finansierade tjinster och val av
produkter med hinsyn till etiska och miljorelaterade aspekter.
Vidare ska utredningen féresl3 hur konsumentstédet bor organiseras
och bedrivas f6r att bli mer indamalsenligt, effektivt och likvirdigt
for alla konsumenter i1 landet. Utredningen har dven haft i uppdrag
att foresld limpliga strategier och metoder fo6r hur insatser ska
utformas for att stddet ska nd fram till och anvindas av konsum-
enterna. Vidare har det ingdtt 1 uppdraget att kartligga hur
konsumentstddet dr organiserat och hur det bedrivs i andra jim-
forbara linder, t.ex. Storbritannien, Finland, Norge och Neder-
linderna.

Utredningen har genom regeringsbeslut den 22 december 2011
face forlingd tid for sitt uppdrag till senast den 30 juni 2012.
Direktiven till Utredningen om framtidens stéd till konsumenter
(dir. 2011:38 och dir. 2011:119) bifogas i bilaga 1-2.

1.1 Utredningens arbete

Utredningens arbete piborjades 1 juni 2011. Utredningen har haft
dtta sammantriden samt dirutdver ett arbetsmote med nigra av
experterna i utredningen. Det har iven férekommit underhands-
kontakter med experterna. Utredaren och sekreteraren har besokt
Konsumentverket, Pensionsmyndigheten, Konsumenternas Bank-
och finansbyrs, Konsumenternas forsikringsbyrd, Konsumenternas
Energimarknadsbyrd och Konsumenternas tele, tv & internetbyrs,
telekomrddgivarna AB, Sveriges Konsumenter och Svenska natur-

71



Utredningens uppdrag och arbete SOU 2012:43

skyddstoreningen. Utredaren har besdkt Allminna reklamations-
nimnden, Miljémirkning Sverige AB, Svenska Bankféreningen,
Fondbolagens férening, Projektet Ekonomismart och Konsument-
ridgivningen 1 Uppsala kommun. Utredaren har dven deltagit 1 ett
seminarium om riknefirdighet och finansiell foérmiga som
anordnades av Riksbanken och Finansmarknadskommittén, en
konferens om konsumentskydd som anordnades av Konkurrens-
verket, en nitverkstriff f6r de statliga representanterna i de olika
konsumentbyrierna samt haft méte med konsulten Peter Krantz
tillsammans med experten Johan Groth.

Sekreteraren har besokt konsumentrddgivningen 1 Trollhittan
och Konsument Géteborg.

Utredaren och sekreteraren har besékt Department of Business
Innovation and Skills och Consumer Focus i1 London, Stor-
britannien. Utredaren och sekreteraren har dven besokt Ministerie
van Economische Zaken, Landbouw en Innovatie och Consumenten-
autoriteit i den Haag, Nederlinderna samt har triffat tjinstemin
vid Konsumentverket 1 Finland och frdn Arbets- och nirings-
ministeriet vid ett méte 1 Helsingfors, Finland.

Konsumentverket har bistdtt utredningen med statistik rérande
den kommunala konsumentvigledningen. Konsumentverket har
ocks3 bistitt utredningen med underlag f6r den analys utredningen
har gjort 6ver vilka konsekvenser utredningens férslag kan f3.

Sekreteraren har haft kontakter med sekreterare i1 Friskole-
kommittén (U 2011:04) och i Patientmaktsutredningen (S 2011:03).

1.2 Betdnkandets disposition

Betinkandet bestir av fem delar, I-V.

I del I finns inledning. Forst redovisas utredningens uppdrag
och arbete. Dirpd inledande utgingspunkter och avgrinsningar
samt direfter képprocessen.

Del II behandlar bakgrund, dvs. nuvarande konsumentstod,
forebyggande arbete pd det privatekonomiska omridet, stéd infér
val av skola, vdrd och omsorg samt konsumentstod ur en miljo-
och etikaspekt. Slutligen ges en beskrivning av konsumentstodet 1
ndgra andra linder.

I del III dterfinns utredningens overviganden. Foérst redovisas
utredningens tankar om ett effektivt och indamalsenligt konsument-
stdd. Direfter utredningens forslag till dtgirder for att bittre nd ut
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med konsumentstédet f6ljt av metoder och strategier for att nd
konsumenter som kan vara svira att nd. Vidare presenteras
utredningens bedémning rérande stdd infor val, skola och omsorg.
Slutligen ges forslag pd omridet konsumentstdd ur en miljo- och
etikaspekt.

I del 7V finns konsekvensbedémning.

I del V finns sirskilda yttranden och bilagor.
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2 Inledande utgangspunkter och
avgransningar

2.1 Utgangspunkter

Begreppet konsumentstdd omfattar ett sektorsévergripande ansvar
och dirmed iven manga statliga myndigheters verksamhets-
omriden. Av direktiven framgdr att det dr det befintliga och
oberoende konsumentstddet i1 form av wvigledning och information
som utredaren ska se 6ver. I direktiven nimns aktdrer som myndig-
heter, kommuner, konsumentbyrder, Konsument Europa och
organisationer.

Konsumentverket har i en av sina rapporter anvint sig av
begreppet oberoende och har d& syftat pa aktdrer som arbetar med
att verkstilla det konsumentpolitiska mélet. I rapporten nimns
Konsumentverket, Konsument Europa, Allminna Reklamations-
nimnden, kommunal konsumentvigledning, budget- och skuld-
rddgivning, energi- och klimatrddgivning, konsumentbyrierna,
Konsumentvigledarnas yrkesférening och Sveriges Konsumenter
(Konsumentverkets rapport Kommunernas konsumentvigledning — bra
men okdnd [2010:21] se dven prop. 2011/2012:1 utg.omr. 18 s. 69).

Mot denna bakgrund har utredningen valt att med begreppet
oberoende konsumentstod avse stéd till konsumenter 1 form av
vigledning och information som tillhandahills av aktérer och som
har syfte att verkstilla regeringens konsumentpolitik eller vars
syfte dverensstimmer med de konsumentpolitiska malen.

Utgingspunkten for utredningens arbete har siledes varit det
stdd till konsumenter som tillhandahills av de oberoende aktorer
som har nimnts ovan. I direktiven specificeras nirmare att med
stdd avses sddant som ges till konsumenter nir det giller rictig-
heter och skyldigheter och infér val av produkter pd konsument-
marknaderna, infér val av offentligt finansierade tjinster och med
hinsyn till etiska och miljorelaterade aspekter. Utdver stdd i form
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av forkdpsinformation tar skrivningen enligt utredningen nirmast
fasta pd stod i form av information och vigledning om konsument-
ritt. Utredningen kan dock se ett behov av stéd mot enskilda dven
1 frdgor som ror rittsliga férhillanden mellan tv3 privatpersoner.
S8dana avtalsforhdllanden kan exempelvis uppstd via internet
(exempelvis Tradera och Blocket), men ocksd vid kop av fast
egendom och frigan ir om koparen ir att betrakta som konsument
i en sddan situation trots att den konsumentrittsliga skyddslag-
stiftningen inte dr tillimplig pd rittsforhillandet, eftersom det
forutsitter ett kop eller ett avtal mellan en niringsidkare och en
fysisk person. Nigra av de konsumentvigledare som utredningen
har varit 1 kontakt med ger stéd for att information och vigledning
tillhandahills av oberoende aktdrer ocksd 1 sidana situationer.
Utredningen har dirfér valt att inte tolka direktivet pd sddant sitt
att stod mot enskilda dir konsumentrittslig lagstiftning inte skulle
vara tillimpligt pa rittsférhéllandet ska uteslutas i forslagen.

2.2 Avgransningar

Vilket innehdll som konsumentstdodet bor ha f6r att vara indamals-
enligt fér den enskilda dr en friga som det inte gir att ge nigot
allmingiltigt svar pi utan att en gapanalys har gjorts for att
identifiera vilka sektorer dir det eventuellt kan finnas brister 1
innehillet i konsumentstddet. Det i sin tur forutsitter att marknad
fér marknad och valsituation fér valsituation studeras. Utred-
ningen anser att direktivet har en annan utgdngspunkt in fokusera
pd att gora en sidan analys. Med hinsyn till det och den tid som har
stitt till utredningens férfogande har utredningen ansett det vara
mest dndamdlsenligt att fokusera pd ett sektorsdvergripande
perspektiv 1 férslagen om ansvarsférdelning och siledes inte limna
konkreta forslag som ror innehdllet 1 konsumentstédet inom varje
specifik sektor. Som utredningen har kommit fram till 1 kapitel 10
innebir utredningens férslag en struktur som underlittar for en
framtida gapanalys, som kan ligga tll grund fér eventuella
forindringar nir det giller myndigheternas ansvar {6r information
riktade till konsumenter. Nir det giller stéd infér val av produkter
med hinsyn till etiska- och miljérelaterade aspekter har utred-
ningen gitt ett steg lingre och har limnat férslag om foérbittringar
av sjilva innehdllet i konsumentstodet pd det omrddet. Utred-
ningen har valt att ha konsumenten 1 fokus och har av det skilet
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inte behandlat eventuellt stod till niringsidkare. Utredningens
forslag medfér dock indirekta férdelar dven f6r niringslivet, vilket
vi redogor for 1 kapitel 14.

En del av konsumentstddet innefattar det férebyggande arbetet
som bedrivs pd bla. det privatekonomiska omridet av statliga
myndigheter, organisationer och p8 kommunal nivd. Under
arbetets ging blev det tydligt att det krivs en genomging marknad
féor marknad och valsituation fér valsituation fér att kunna
identifiera vilka behov olika malgrupper har av information, vilket
ir en utgingspunkt foér att kunna limna relevanta forslag pd
strategier och metoder f6r att nd olika malgrupper. Med hinsyn till
det ovan anférda har utredningen ansett det vara mest indamals-
enligt att 1 den delen (kapitel 11) limna férslag pd strategier och
metoder av mer vergripande karaktir som kan anses generella for
samtliga mailgrupper och som skapar férutsittningar for ett mer
mélgruppsinriktat uppsdkande arbete.

En annan del av uppdraget har varit att se éver det stéd som ges
till konsumenter infér val av offentligt finansierade tjinster. Utred-
ningen har valt att ha huvudsakligt fokus p& konsumentstodet pd
den privata marknaden och dirfér gett en mer oversiktlig beskriv-
ning av den rittsliga reglering som styr valsituationen pd 6vriga
marknader. Stéd infoér val av offentliga tjinster innefattar minga
olika sektorer och situationer for den enskilda. Utredningen har
fatt prioritera ett par omriden och valt att se 6ver stdd infor val av
skola, vdrd och omsorg eftersom dessa omriden sirskilt star
nimnda 1 direktiven. Utredningen kan konstatera att den enskildas
roll som brukare ir komplex och flera olika rittsomraden berérs.
Ytterligare avgrinsningar inom respektive omride framgir av

kapitel 6.

2.3 Begrepp

Av direktivet framgdr att utredaren ska se dver det stéd som ges till
konsumenter nir det giller rittigheter och skyldigheter och val av
produkter samt att foresl8 hur konsumentstodet ska organiseras
och kommuniceras. Frigan ir vad som ska anses innefattas i
begreppet konsumentstdd. Det finns vare sig 1 Sverige eller inom
EU nigot enhetligt konsumentbegrepp. I konsumentskyddslag-
stiftningen regleras individens rittigheter och skyldigheter 1 kop-
processen 1 egenskap av konsument. 1 exempelvis konsumentkop-
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lagen (1990:932) definieras en konsument som en fysisk person
som handlar huvudsakligen for indamil som faller utanfér nirings-
verksamhet. Liknande definitioner finns i andra lagar som fastighets-
miklarlagen (2011:666) och konsumentkreditlagen (2010:1846).
Utredningen har i betinkandet utgdtt frin att med konsumentstod
avses 1 detta ssmmanhang vigledning och information som oberoende
aktorer tillhandahdller till fysiska personer som soker vigledning
och information fér indamél som faller utanfér niringsverksamhet.
Det sagda innebir att utredningen inte har behandlat information
och stdd som vinder sig specifikt till niringsidkare.

I samband med val av offentliga tjinster férekommer det att
begreppet brukare anvinds i stillet fér begreppet konsument.
Statskontoret har 1 en rapport undersgkt vilken information som
brukaren behover fér att vilja vird, skola och omsorg (Stats-
kontorets rapport, Vdrd, skola och omsorg, wvilken information
behéver brukaren for att viljas[2007:19]). I rapporten anges att med
brukare och potentiell brukare avses ”i férsta hand medborgare
som ir slutmottagare av offentliga nyttigheter och har tillging till
en s.k. sortistrategi, dvs. som har méjlighet att vilja mellan olika
utférare och tjinsteinnehdll. Som exempel pd brukare anges 1
samma rapport en grundskoleelev som tilldelas skolpeng och ges
mojlighet att vilja skola och som exempel pa potentiell brukare de
medborgare som stir infér ett val av virdcentral, ildreboende,
grundskola, tandlikare eller férskola. Enligt Statskontoret kan
brukare likstillas med konsumenter eller kunder i flera avseenden
men en stor skillnad dr dock att brukare av vilfirdstjinster 1 regel
inte har tllgdng till den prismekanism som verkar pd en fri
marknad. Utredningen har valt att anvinda begreppet brukare 1 de
fall stodet riktar sig till privatpersoner infér val av offentliga tjinster.

I de konsumentpolitiska mélen finns uttalat att information till
konsumenterna ska vara littillginglig och tillférlitlig samt att ndgra
myndigheter ansvarar for att verkstilla regeringens konsument-
politik s3 att det underlittas for konsumenterna att gora aktiva och
medvetna val (se prop. 2011/12:1 utg. omr. 18 s. 66 och dir. 2011:38).
Enligt utredningen bér begreppet information ses 1 ljuset av de
konsumentpolitiska méilen, vilket innebir att med information i
utredningen avses sddan information som mojliggér fér konsum-
enterna att gora aktiva, medvetna och vilinformerade val samt
information om hur konsumenten kan hantera ett klagomal (rittig-
heter och skyldigheter).
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Utredningen har gjort en 3tskillnad mellan begreppen oberoende
information och kommersiell information dir utredningen med
oberoende information avser sidan som tillhandahills av statliga
myndigheter, konsumentbyrier, kommuner och det civila sam-
hillets organisationer under férutsittning att deras uppdrag dverens-
stimmer med det konsumentpolitiska milet.

I motsats till den oberoende informationen stdr kommersiell
information. Med det avser utredningen sddan som ges inom ramen
for en vinstdrivande verksamhet, dvs. dir syftet med informationen
ocksd kan vara ndgot annat in det konsumentpolitiska mailet.
Kommersiell information har siledes ett annat syfte in att enbart
upplysa och rdda konsumenten infoér ett kop eller tillhandahilla
information om konsumentens rittigheter och skyldigheter, efter-
som det kan finnas ett ekonomiskt vinstincitament fér nirings-
idkaren att f konsumenten att kopa en viss produkt. Kommersiell
information av varor och tjinster kan exempelvis utgoras av reklam
frén foretag eller av olika jimforelseverktyg. Utredningen wvill i
detta sammanhang framhailla att oberoende information inte ir fri
fran virderingar eftersom alla framstillningar mer eller mindre baseras
pd val, som 1 férlingningen grundas pd virderingar. Oberoende
information ir inte samma sak som objektiv information. I
utredningen avses med begreppet oberoende information sidan
som dr oberoende av vinstintressen.
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3 Kdpprocessen

3.1 Kopprocessen

P34 en vil fungerande marknad ir det konsumenterna som genom
sina val styr vilka féretag som l&ngsiktigt kommer att finnas kvar
och utvecklas vil. Ekonomisk tillvixt dr avgorande for att vart
vilfirdssamhille ska fungera och fér detta krivs en fungerande
marknadsekonomi med bl.a. ett konsumentkollektiv som vigar och
har mojlighet att stilla krav. En férutsittning for att konsument-
erna ska kunna géra aktiva val och dirmed kunna bidra till tillvixt
och vilfird ir att de fattar medvetna beslut grundade pi god
information, kinner till sina rittigheter samt att de ir trygga i att
de har sidana. Konsumenterna miste kunna lita pd varors och
tjinsters kvalitet och sikerhet. Vidare méste konsumenterna ha
fortroende for den information som ges och det ir dirfor viktigt
att det finns ett oberoende konsumentstéd vid sidan av den
kommersiella information som erbjuds av aktdrer pd den privata
marknaden.

For att kunna foérmedla ett indamélsenligt konsumentstod
miste stodet anpassas efter konsumentens behov, vilket kommer
till uttryck i regeringens skil f6r forslag till nuvarande konsument-
politiska mé3l (se prop. 2007/08:1 utg.omr. 18 s.60). For att
identifiera konsumenters behov ir en limplig forsta utgdngspunkt
enligt utredningen att se vilka olika former av information som det
borde finnas ett behov av, med hinsyn till olika skeden i kép-
processen. Nedanstiende foérenklade beskrivning av képprocessen
bygger pd att konsumenten ir rationell och medveten i sina val.
Kopprocessen delas in 1 fem steg (Engel, Kollat och Blackwell,
Consumer Bebaviour 1968 s. 345):
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e Problemidentifiering

¢ Informationssdkning

e Utvirdering av information
e Kop

o Utvirdering av kop (efterkdpsprocessen)

Senare forskning inom bl.a. de nationalekonomiska och beteende-
ekonomiska disciplinerna har betonat att konsumentens beteende i
képprocessen ir ldngt mer komplicerad in den rationella kép-
processen gett uttryck for (se exempelvis Ostling, Beteendeekonomi
och konsumentpolitik, Integrations- och jimstilldhetsdepartementet
2009). Konsumentens kopbeteende kan styras av flera faktorer,
exempelvis erfarenhetsmissiga eller emotionella skil. Sociala
livsvillkor eller hur mycket tid som konsumenten har tll sitt for-
fogande 1 képprocessen kan ocksd inverka pd kopbeteendet, liksom
konsumentens personliga férutsittningar att soka och ta till sig
information, vilken produkt som efterfrigas, konsumentens
virderingar och vilken situation i livet som konsumenten befinner
sig 1. Hur mycket tid som konsumenten bedémer att han eller hon
har till forfogande 1 en specifik képprocess dr ocksd en omstindig-
het som har betydelse. Utdver dessa faktorer inverkar iven
konsumentens insikt och engagemang om hur pass angeligen han
eller hon ir nir det giller att s6ka information och stéd infor ett
beslut eller 1 att agera efter ett kép om konsumenten inte ir nojd.
Instillningen till konsumtion, konsumtionsménster och konsumtions-
beteenden pdverkas siledes av minga olika faktorer. Professor Karin
M Ekstrém har valt att dela upp det pd individuella faktorer,
sociokulturell kontext och kommunikation. Individuella faktorer
omfattar bedémningar, individuellt beslutsfattande, vanor, engage-
mang attityder, perception, informationsbehandling, lirande,
minne, personlighet, sjilvbild, kundndjdhet och lojalitet. Socio-
kulturella faktorer omfattar virderingar, livsstil, smak, mode,
vilfird, fattigdom, familj, referensgrupper samt dven hur alder, kon,
etnicitet definieras 1 ett sociokulturellt sammanhang. Kommun-
ikation omfattar teknologi, informationsteknologi, service, design,
varumirken, reklam, shopping och medier. Dirutéver, menar
Ekstrém, finns sambhilleliga aspekter som paverkar konsumtion,
exempelvis historia, lokal- och global konsumtion, miljéengage-
mang, politisk konsumtion och offentlig konsumtion (se Ekstrém,

82



SOU 2012:43

Families and reference groups i Ekstrom red., Consumer Bebaviour,
A Nordic Perspective, 2010).

Nir det giller begreppet engagemang har definitionen varierat i
forskningslitteraturen.' En vanlig definition, och som utredningen
har utgdtt ifrdn, ir att beskriva engagemang som motivation till att
bearbeta information.”

3.1.1 Konsumentens behov av stdd i kopprocessen

I direktivet anges som bakgrund till uppdraget att konsumenten
mdste ha tillgdng till information som férenklar méjligheten att
jamfoéra olika varor och tjinster med varandra utifrin kvalitet och
pris. Vidare anges att konsumenten ofta befinner sig i ett kunskaps-
och informationsmissigt underlige i férhéllande till niringsidkaren
infor ett kop.

Om konsumenterna saknar tillricklig information och inte
forstdr olika varors eller tjinsters funktion férsvirar det i forling-
ningen forutsittningarna for konsumenten att gora aktiva val vilket
1 sin tur kan verka himmande pd konkurrensen.

Inom den klassiska nationalekonomin férekommer det att det
rent teoretiskt hinvisas till att marknader minga ginger leder till
effektiva utfall. Om marknaden & andra sidan inte pd egen hand kan
skapa effektivitet foreligger ett marknadsmisslyckande (market
failure) (se exempelvis Ostling, Beteendeekonomi och konsument-
politik s. 10, Integrations- och jimstilldhetsdepartementet 2009).
Om det foreligger bristande marknadstransparens finns det brister
pd marknaden nir det giller exempelvis konsumentens kunskap om
siljarna, priset, kvaliteten, processegenskaperna, kontraktsvillkoren
for varorna eller tjinsterna (Chrystal Clear — More insight into
transparency, Ministry of Economic Affairs, 2004). Saknar
konsumenterna tillricklig kunskap om en eller flera delar av
utbudet foreligger bristande transparens. Orsaken till detta behover
inte vara att konsumenterna har tillgdng till {6r lite information om
utbudet utan det kan istillet bero p8 att de inte har haft tillgdng till
ritt sorts information utifrin behov och intresse. Samhills-

! Se exempelvis Poiesz T och C de Bont, 1995, Do We Need Involvent to Understand
Consumer Bebaviour, Advances in Consumer Research, F. Kardes och M. Sujan [reds.],
Provo, UT: Association for Consumer Reearch s. 448—452.

2Se exempelvis Mitchell, 1979, Involvement: A Potentially Imortant Mediator of Consumer
Behaviour, 1 Advances in Consumer Research, W.L. Wilkie [red.], Provo, UT, Association for
Consumer Research, s. 191-196.
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ekonomisk ineffektivitet uppstdr om konsumenterna inte triffar de
konsumtionsval de skulle ha triffat med for dem ritt och tillricklig
information.

En av de faktorer som pdverkar vilken information som
konsumenten ir i behov av ir vilken vara eller tjinst som konsum-
enten stdr infor att kdpa, med andra ord den specifika marknadens
karaktir. Bank- och forsikringsmarknaden, liksom pensions-
marknaden, ir exempel pd marknader som salufér produkter som
ir komplicerade att &verblicka. Det kan vara svirt att jimféra
produkter frin olika bolag pd dessa marknader. Dessutom ir
kunskaperna om produkterna ménga ginger bristande hos
konsumenten pd grund av produkternas komplexitet (Almenberg,
Riknefirdighet och finansiell formdga s. 17 f, Ekonomisk debatt nr 5
2011). Det kan till exempel vara problematiskt att férstd relationen
mellan pris och produkt, och konsumenten vet inte alltid hur
mycket eller f6r vad han eller hon betalar. Produkter inom dessa
sektorer stiller dven hoga krav pd informationsgivarens kunskaper
och férméga att férmedla informationen pd ett indamaélsenligt sitt.
Det kan iven forhdlla sig sd att konsumenterna har bristande
grundkunskaper, vilket férsvirar mojligheten att forstd och ta till
sig information p& marknaderna.

Ur bade ett samhillsekonomiskt och ett privatekonomiskt per-
spektiv kan det argumenteras for att oberoende information inom
dessa marknader ir sirskilt viktigt, eftersom konsekvenserna av ett
felaktigt val kan vara kostsamma och dessutom ofta inte uppen-
baras forrin en ling tid frin képet di mojligheten att reparera det
misslyckade kdpet har minskat eller helt férsvunnit. Inom dessa
sektorer kan det ocks3 finnas behov av information som mojliggér
for konsumenten att gora en riskbedémning,.

Andra sektorer som kinnetecknas av trég kundrérlighet och
som bl.a. Konsumentverket identifierat som marknader dir minga
konsumenter har svirt att fi en 6verblick éver vilka val som finns
dr marknaden for telekommunikation och elmarknaden (Konsument-
verkets rapport, Rationella och héillbara val pd fem marknader,
Del 1:Hur konsumenter séker information[2010:14]). For att konsum-
enten ska kunna klaga pd ett effektivt sitt behovs kunskap om
rittigheter och skyldigheter, om hur reklamation och klagomails-
hantermg fungerar och vilka mojligheter som finns om parterna
inte kan komma 6verens pd egen hand.

Om niringsidkarna har bra forutsittningar att forebygga miss-
noje och dessutom vilutvecklade metoder fér att hantera de
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konsumenter som har problem gynnas konsumenterna. Det ir
dirfor av stor betydelse att bdde konsumenter och niringsidkare
har goda kunskaper i konsumentritt och reklamationshantering.

Konsumentstdd ur ett hillbarhetsperspektiv

En ytterligare aspekt for konsumenten att ta stillning till, och som
aktualiseras mer eller mindre inom samtliga sektorer, ir konsumtion
ur ett hillbarhetsperspektiv. Begreppet hdllbar utveckling utgér ifrin
tre dimensioner; social, ekonomisk och miljémissig utveckling. De
tre dimensionerna ir beroende av varandra och 1 en hillbar utveck-
ling ges inget omrdde foretride framfér de andra. Konsumtions-
valet fir olika konsekvenser pid miljo och minniska och det ir
dirfor viktigt att information om konsumtionens konsekvenser ur
en miljé- och etikaspekt ir littillginglig och indamailsenlig och ett
hallbarhetsperspektiv lyfts fram.

3.1.2  Vilka informationskallor anvander sig konsumenter av i
kopprocessen?

Information finns 1 stort sett 6verallt 1 virt samhille och tillgdngen
till information, bide nir det giller oberoende och kommersiell,
har ©kat pitagligt genom internet. Dagens konsumenter kan
siledes pd enklare och snabbare sitt himta information i sin
képprocess, om exempelvis varor och tjinsters egenskaper och
kvalitet eller information om sina rittigheter och skyldigheter in
vad som var mdjligt innan internet fanns. En férutsittning for att
kunna himta webbaserad information ir att ha tillgdng till dator
och internetuppkoppling. I Sverige ir den tillgingen stor hos
befolkningen. Enligt Statistiska centralbyrdn hade 94 procent av
befolkningen i dldern 16-84 ir tillgdng till dator 1 hemmet viren
2011 och 93 procent hade tillgdng till internet samma &r. Upp-
gifterna visar dven att nistan nio av tio svenskar anvinder internet
varje dag eller minst en ging i veckan. Okningen har skett i samt-
liga dldersgrupper. Unga och medeldlders personer anvinder inter-
net i princip dagligen. Aldre anvinder internet klart mindre in
andra grupper. (Statistiska centralbyrins rapport 2012, Privat-
personers anvindning av datorer och internet 2011). Den tekniska
utvecklingen har sdledes inneburit att dagens konsumenter har helt
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andra forutsittningar att f del av och dela med sig av information
in t.ex. for 20 &r sedan. En god tillgdng till information ir positivt
for konsumenterna men det har ocksd medfért att informations-
flodet blivit mer odverskadligt for den enskilda och torde ocksd ha
bidragit till att grinserna mellan oberoende information och
kommersiell information har suddats ut.

En intressant frga for utredningens arbete ir pd vilket sitt
konsumenterna séker information och agerar di det har uppstétt
problem i samband med kop. P4 uppdrag frin regeringen (se
avsnitt 4.4.3) genomfordes dr 2010 fordjupade studier rérande den
kommunala konsumentvigledningen och dir bl.a. konsumenternas
informationssékning studerades i samarbete med Hogskolan i
Bords, som redovisades i tre rapporter. I samma undersékning
studerades vart konsumenter vinde sig for att {4 hjilp (se Konsument-
verkets rapport Att klaga eller inte klaga — En kartliggning av
missndjda konsumenters agerande [2011:3]). I en annan rapport,
Kommunernas konsumentvigledning, — bra men okind (2010:21),
redovisas bl.a. resultatet av en undersdkning som studerat hur
konsumenter sdker information infér ett kop.

Informationssokning om rittigheter och skyldigheter som
konsument

Resultatet av ovan nimnda undersékningar frdn Konsumentverket
visar pd att internet var den vanligaste informationskanalen for
konsumenter att hitta information om sina rittigheter och skyldig-
heter. Efter internet(som 63 procent av respondenterna anvint sig
av) var kontakt med féretag och butik vanligt férekommande
(37 procent). Andra informationskanaler var slikt och vinner
(35 procent), Konsumentverket (32 procent) och kommunal kon-
sumentvigledning (19 procent). De kommunala webbplatserna
hamnade l3ngt ner liksom bibliotek (8 procent respektive 2 procent).
(Konsumentverkets rapport Att klaga eller inte klaga — En kart-
liggning av missndjda konsumenters agerande s. 14 [2011:3].)

Informationss6kning infor ett kop

Aven infér ett kop var internet den vanligaste informationskanalen
fér konsumenter enligt Konsumentverkets undersékning. Inom
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vissa branscher, exempelvis bankmarknaden, telekommunikations-
marknaden samt marknaderna for férsikring och el var det vanligt
forekommande att konsumenten kontaktade siljaren direkt for
information. Understkningen visade dven att en stor andel av dessa
konsumenter gjorde en informationssdkning pd internet, i forsta
hand pi foretagens webbplatser. Konsumentverkets under-
sokningar visade dven att behovet av information var sirskilt stort
inom konsumentbyriernas verksamhetsomriden samt nir det
gillde hantverkstjinster.

Konsumentverkets slutsats var att de konsumenter som infér ett
kop vinde sig till en oberoende aktor (exempelvis ndgon av konsument-
byrierna eller en konsumentvigledare) 1 mycket liten utstrickning
var missndjda med sitt kép och enligt Konsumentverket indikerar
resultaten frin undersdokningen att det ir foretagen sjilva som ir
simst pd att ge relevant och korrekt information samtidigt som det
oftast dr dir som konsumenterna soker sin information (Konsument-
verkets rapporter, Att klaga eller inte klaga — En kartliggning av
missndjda konsumenters agerande s. 44 [2011:3] och Kommunernas
konsumentvdgledning — bra men okind [2010:21]).

Svensk Handel har ltit underséka hur befolkningen handlar pd
nitet. Av den undersdkningen framgir att internet var den
vanligaste informationskanalen som konsumenter anvinde sig av
for att soka information infér ett kop. Konsumenterna anvinde
internet som informationskilla i mycket stor utstrickning (9 av 10
anvinde internet infér ett kop 1 butik). Den vanligaste killan var
prisjimforelsewebbplatser dven om de minskat 1 foérhéllande till
tidigare &r. Butikernas webbplatser hade ocksd minskat 1 betydelse.
Andelen konsumenter som anvinder sig av sociala medier (exempel-
vis bloggar) har diremot 6kat (Svensk Handel, Sd handlar vi pd
nditet — Foretag och konsumenter pd en global e-handelsmarknad 2011).

Olika marknader

En annan faktor som har betydelse fér konsumentens méjlighet att
inhimta oberoende information fore ett kép ir sjilva forsiljnings-
situationen. Inom vissa marknader ir det mer vanligt att konsum-
enten gor sina val efter att han eller hon har blivit kontaktad av en
siljare. I en sddan situation minskar naturligt utrymmet f{6r
individen att sjilv virdera den information som ges av siljaren och
att jimfora den med oberoende information. Hur vanligt det ir
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med uppsdkande siljare varierar mellan olika marknader. Nir det
giller bankrelaterade produkter var det en forhillandevis 13g andel
konsumenter som gjorde sina val pd sidant sitt (6 procent), jim-
fort med exempelvis telekommunikationsmarknaden (30 procent)
och forsikringsmarknaden (19 procent). I de situationer dir
konsumenten blivit kontaktad av en siljare har konsumenten i regel
ett mindre utrymme till eftertanke fére inkopet, eftersom konsum-
enten inte sjilv hade initierat kdpet (se Konsumentverkets rapport,
Rationella och hillbara val pd fem marknader — Del 1: Hur konsum-
enter soker information s. 47 f. [2010:14]).

Unga maélgruppers informationssékning

Konsumentverket har undersékt unga vuxnas syn pd konsumtion
(ungdomar mellan 18-23 &r). Enligt undersékningen soker unga
vuxna oftast information pd internet, vanligen direkt hos killan,
exempelvis Blocket eller Tkea, i forum pd internet eller pd olika
jimforelsewebbplatser. Gruppen inhimtar ocksd information av
sina forildrar och av direktreklam. Nir unga vuxna behéver 3 hjilp
infor ett kop dr det vanligt férekommande att de vinder sig till
forum pd nitet, kompisar, siljaren, pratar med foérildrarna eller
andra i sin nirhet (Konsumentverkets rapport , Hur handlar unga —
En studie om ungas konsumtion 2011[2011:13]).

3.1.3 Konsumtionsmonster

Den tekniska utvecklingen har 6kat mojligheten f6r konsument-
erna att handla &éver internet, dels av niringsidkare men ocksd av
privatpersoner (exempelvis pd Tradera eller Blocket). Statistik visar
dven pd att handeln pd internet har 6kat kraftigt under senare ar
och enligt Svensk Handel vixer e-handeln i férhéllande till 6vrig
detaljhandel (Svensk Handel, Sd handlar vi pd nitet — Firetag och
konsumenter pd en global e-handelsmarknad 2011). Enligt E-
barometern var e-handelns omsittning 27,7 miljarder kr ir 2011
och e-handelsdret har inletts med en tillvixt pd 13 procent under
det forsta kvartalet 2012, vilket kan jimféras med omsittnings-
dkningen 1 den svenska detaljhandeln som helhet som uppgick till
4,5 procent under samma period. Prognosen ir att tillvixten hiller 1
sig under hela 2012, vilket i s3 fall skulle resultera i en omsittning pa
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31 miljarder &r 2012. Kategorierna hemelektronik samt klider/skor
var stdrst omsittningsmissigt under det forsta kvartalet 2012. Den
snabbaste tillvixten finns inom sport/fritid och heminredning/mébler.
Allt fler konsumenter viljer att handla 6ver internet. Sju av tio av
de tillfrigade 1 undersdkningen hade handlat varor pd internet
under drets forsta kvartal (se E-barometern, Den svenska detal)-
handelns utveckling inom e-handeln, 2012°).

Enligt E-barometern foljer konsumenternas beteende vid e-
handel ett sirskilt monster. Efter att konsumenten har bestimt sig
for att kdpa varor pd internet ir det vanligaste att anvinda sok-
motorer och jimférelsewebbplatser samt att lisa omdémen pd en
internetwebbplats. Tryckta kataloger anvinds ocksd som informations-
killa (E-barometern, Den svenska detaljhandelns utveckling inom e-
handeln, 2011 och 2012).

Aven handeln pi utlindska e-handelsféretag har 6kat. Svensk
Handel har 1 ovan nimnda rapport angett att var tredje svensk har
handlat frin ett utlindskt e-handelsféretag under det senaste ret
och svenskarnas e-handlande utanfor Sveriges grinser uppgick 2011
till 1,5 miljarder kr, vilket motsvarar en 6kning med cirka 20 procent
frdn 2010.

3.1.4 Konsumenters beteende efter ett kop

En annan aspekt dr hur konsumenter agerar efter ett kdp nir
problem har uppstdtt. Europeiska Kommissionen tar regelbundet
fram statistiskt underlag frdn medlemslinderna rérande konsument-
marknaderna. Av rapporten Consumer Conditions Scoreboard —
Consumers at home in the single market — SEC (2011) 200 framgar
att 16 procent av de svenska respondenterna hade klagat till en
niringsidkare och att 10 procent av konsumenterna ansdg sig ha
anledning att klaga men utan att ha gitt vidare. Samma under-
sokning visade pd att 68 procent av de som hade klagat blev njda.

I Konsumentverkets rapport, Att klaga eller inte klaga — En
kartliggning av missndjda konsumenters agerande (2011:3) framgir
att 63 procent av de respondenter som varit rejilt missndjda gitt
vidare med sitt klagomil. Undersékningen visade pd att ildre
konsumenter var mer klagobenigna in de yngre. Andra faktorer
som spelade stor roll var vilken produkt det handlade om (de tre
vanligaste produktkategorierna var telefoni, internet och tv-tjinster,

3 E-barometern ges ut av Posten i samarbete med Svensk Distanshandel och HUI Research.
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hemelektronik och klider och skor). Vanligast var att konsument-
erna kontaktade siljaren for att klaga, f6ljt av att klaga till slikt och
vinner. En férhillandevis liten andel (7 procent) hade kontaktat
kommunens konsumentvigledning. Bland de respondenter som
inte hade klagat visade undersokningen pd att den vanligaste
orsaken var att de inte trodde sig f8 nigon framging med sitt
klagomal.
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4 Nuvarande konsumentstodd

Det oberoende konsumentstédet 1 Sverige dr uppbyggt
huvudsakligen kring en kommunal och en statlig verksamhet. Ett
flertal av. kommunerna erbjuder sina invinare konsumentstoéd i
varierad omfattning via de kommunala konsumentvigledarna. I
kommunerna finns iven budget- och skuldridgivare samt energi-
och klimatridgivare. P4 myndighetsnivd ir Konsumentverket den
centrala myndigheten. Flera andra myndigheter har i varierande
grad till uppgift att ge konsumentstdd till konsumenterna inom
sina respektive verksamhetsomrdden. Utdver dessa aktorer finns
fyra konsumentbyrier som vardera inom sitt verksamhetsomride
tillhandah8ller konsumentstéd. De fyra konsumentbyrierna ir
Konsumenternas Forsikringsbyr, Konsumenternas Bank- och
finansbyrd, ~Konsumenternas Energimarknadsbyrd (tidigare
Konsumenternas Elridgivningsbyrd) och Konsumenternas tele, tv
& internetbyr3, telekomridgivarna AB'.

Det finns ocks3 flera frivilligorganisationer som har konsument-
frigor som huvuduppgift, exempelvis paraplyorganisationen
Sveriges Konsumenter. Fackférbund, pensionirsorganisationer och
branschorganisationer (t.ex. Kooperativa férbundet, Svenska natur-
skyddsféreningen, Villaigarnas Riksférbund, Hyresgistforeningen,
Motorminnens Riksférbund och Fair Trade Sverige) ir exempel pd
féreningar som driver konsumentfrigor fér sina medlemmar samt
dven 1 vissa fall arbetar opinionsbildande.

Av direktivet framgr att utredningen ska se dver det stéd som
ges till konsumenter nir det giller sivil rittigheter och skyldig-
heter som val av produkter pi konsumentmarknaderna, val av
offentligt finansierade tjinster och val av produkter med hinsyn till
etiska och miljorelaterade aspekter.

! Konsumenternas tele, tv &internetbyrd,telekomriddgivarna AB ir bolagsnamnet. Byrin
marknadsfér sig under namnet Telekomridgivarna.
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Mot denna bakgrund har utredningen i detta kapitel valt att
inledningsvis redogéra for tidigare utredningar pid omrddet,
regeringens konsumentpolitiska mil samt kortfattat om EU:s
strategi med konsumentpolitiken. Direfter beskrivs Konsument-
verkets verksamhet samt konsumentstédet pd kommunal niva.
Vidare redovisas konsumentbyriernas och Sveriges Konsumenters
verksamhet. I kapitel 5 har vi nirmare beskrivit konsumentstddet
pd det privatekonomiska omridet och i kapitel 6 stéd infor val av
skola, vdrd och omsorg. I kapitel 7 behandlar utredningen konsument-
stodet ur en miljé- och etikaspeket.

For att bedriva ett indamailsenligt konsumentstod dr det viktigt
att forstd konsumenters beteende och konsumtionens betydelse
och konsekvenser. Konsumentforskningen som bedrivs vid flera
lirositen 1 Sverige fyller en viktig funktion 1 detta avseende. Med
hinsyn till utredningens uppdrag har utredningen inte beskrivit
konsumentforskningen.

4.1 Tidigare utredningar och regeringens mal med
konsumentpolitiken

Statlig konsumentpolitik har en ling tradition i Sverige. Frin
bérjan inriktades den statliga konsumentstodsverksamheten pd att
hjilpa hushéllen att utnyttja sina resurser indamaélsenligt. P4 1970-
och 1980-talen tillkom flera civilrittsliga lagar 1 syfte att stirka
konsumentskyddet och under samma period inrittades statliga
institutioner som Konsumentverket och Konsumentombuds-
mannen. Allminna reklamationsnimnden inrittades ndgra Aar
tidigare (1967). Ar 1972 antog riksdagen de forsta riktlinjerna for
konsumentpolitiken och maélet angavs di vara “att stoddja
konsumenterna och férbittra deras stillning pd marknaden” (se
vidare prop. 1972:33). Direfter har konsumentpolitiska riktlinjer
faststillts av riksdagen vid sju tillfillen. Ar 1983 tillsattes en
parlamentarisk kommitté for att gora en dversyn av konsument-
politiken och betinkandet limnades 1985 (Hushdllning for vilfird,
Den framtida konsumentpolitikens inrikining [SOU 1985:32]).

I forarbetena frén 1985/86 framholls att 1972 &rs definition av
konsumentpolitiken alltjimt skulle gilla. Enligt den definitionen
skulle konsumentpolitik avse de problem som hingde samman med
konsumenternas kép och anvindning av varor och tjdnster som
bjéds ut pd den privata marknaden eller pd marknader som arbetade
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enligt likartade principer. Foredraganden framholl att en sidan
avgrinsning inte hindrade att man kunde ligga konsument-
politikiska aspekter pd minga andra samhillsproblem men att dessa
aspekter borde bedémas inom respektive sektor inom den offent-
liga verksamheten (prop. 1985/86:121 s.17). Enligt regeringen
behévdes méngsidig lokal verksamhet 1 bred samverkan komma
tillstind mellan kommunernas konsumentverksamhet, andra
kommunala organ, frivilliga organisationer, foéretag och ovriga
aktorer. I mars 1988 beslutade Nordiska Ministerrddet att utreda
mojligheterna att inféra en frivillig nordisk miljdmirkning. En
sirskild utredare tillkallades f6r att kartligga fordelar och nackdelar
med miljomirkning och for att utreda formerna f6r ett eventuellt
inférande av ett frivilligt svenskt miljomarkningssystem (se SOU
1988:62, Miljomdrkning av produkter).

Ar 1992 tillsattes en ny parlamentarisk utredning for att se Gver
konsumentpolitiken, vilket resulterade i betinkandet Konsument-
politik i en ny tid (SOU 1994:14). I prop. 1994/95:140 formulerades
fyra nya konsumentpolitiska mal.

e Att hushillen ska ha goda méjligheter att utnyttja sina
ekonomiska och andra resurser effektivt.

e Att konsumenterna ska ha en stark stillning pd marknaden.
e Att konsumenternas hilsa och sikerhet skyddas.

e Att sddana konsumtions- och produktionsménster utvecklas
som minskar pifrestningarna pd miljon och bidrar till en
l8ngsiktigt hillbar utveckling.

Under slutet av 1990-talet tillsattes en parlamentarisk kommitté
som limnade delrapporten Finansiella tiinster frin ett konsument-
perspektiv och ett delbetinkande 1999 (Nordisk miljomdrkning, det
statliga engagemanget [1999:145]) samt ett slutbetinkande ar 2000
(Starka konsumenter i en grinslos virld SOU 2000:29). Ocksé den
utredningen hade ett klart konsumentpolitiskt uppdrag och
perspektiv. I prop. 2000/01:135 lade regeringen fram en handlings-
plan fér konsumentpolitiken till riksdagen fér dren 2001-2005
(bet.2001/02:LU2, skr. 2001/02:51). De fem konsumentpolitiska
mélen hade féljande utformning.
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¢ Inflytandemilet — Konsumenternas stillning och inflytande pd
marknaden ska stirkas.

e Hushillningsmédlet — Hushéllen ska ha goda méjligheter att
utnyttja sina ekonomiska och andra resurser effektivt.

o Sikerhetsmélet — Konsumenternas hilsa och sikerhet ska skyddas.

e Miljomalet — Sddana konsumtions- och produktionsménster ska
utvecklas som minskar pdfrestningen p& miljén och bidrar till en
langsiktigt hillbar utveckling.

e Kunskapsmélet — Konsumenterna ska ha tillgdng till god vig-
ledning, information och utbildning.

Den svenska inriktningen pd EU-arbetet och miljéfrdgorna inom
konsumentpolitiken limnades 1 separata skrivelser till riksdagen 1 mars
2002 (se skr. 2001/02:148 och i januari 2003 (se skr. 2002/03:31).
Ar 2003 beslutade konsumentministern om ett projekt med uppgift
att ta fram en ny konsumentpolitisk strategi (se Ds. 2004:51, Den
framtida konsumentpolitiken- Ett underlag till en ny konsument-
politisk strategi 2006). I promemorian lyftes fram att information
mdste anpassas efter mottagaren nir det giller sdvil utformning
som distributionskanaler, fér att kunna nd konsumenter pi ett mer
effektivt sitt. Utredningen foreslog bl.a. att all konsumentinformation
borde samlas pd ett och samma stille, en internetportal, som
Konsumentverket skulle administrera. I propositionen foreslog
regeringen att Konsumentverket skulle fi i uppdrag att limna
forslag pd hur verkets webbplats kunde byggas ut till en mer
heltickande konsumentportal. Vidare ansigs det finnas skil att
analysera mojligheten att inféra en rikstickande telefonupplysning
for konsumentfrigor. Genom beslut den 11 augusti 2004 wll-
kallades en sirskild utredare med uppdrag att precisera begreppet
hillbar konsumtion nir det giller hushillen samt féresld en
handlingsplan fér dtgirder f6r hur en ekologisk, social och ekonom-
isk hillbar konsumtion skulle uppnis. Utredningen antog namnet
Utredningen om en handlingsplan fér hillbar konsumtion — fér
hushillen och limnade sitt delbetinkande Hallbara laster, konsum-
tion for en ljusare framuid (SOU 2004:119) ar 2004 samt slut-
betinkandet Biffen, Bilen, Bostaden, hdllbara laster — smartare
konsumtion ar 2005. (SOU 2005:51).

I juni 2006 ersattes de tidigare konsumentpolitiska mélen av ett
nytt: Trygga konsumenter som handlar hallbart(prop. 2005/06:105,
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bet. 2005/06: LU33, rskr. 2005/06:377) och riksdagen beslutade
iven om en ny konsumentpolitisk strategi. Riksdagen beslutade
hésten 2007 att dndra det dvergripande malet till "Konsumenterna
har makt och mojlighet att gora aktiva val” (prop. 2007/08:1
utg.omr. 18 s. 60 f., bet. 2007/08:CU1, rskr. 2007/06:106). Malet
inom omridet konsumentpolitik angavs 1 2009 &rs budget-
proposition vara likalydande med det mél for konsumentpolitiken
som faststilldes 2007 (prop.2008/09:1 utg.omr. 18 s. 53 f, bet.
2008/09 CUT1, rskr. 2008/09:118). I skilen till regeringens forslag
preciserades det dvergripande méilet med tvd delmal.

e Ett brett konsumentskydd pa en hog niva.

e Att den information konsumenterna behover ir littillginglig
och ullforlitlig.

Med ett brett konsumentskydd avsigs en utdkning av konsument-
skyddet si att det dven omfattar rittigheter vid konsumtion av
offentligt producerade tjinster och harmoniseringen av regelverket
inom EU. Konsumentinformationen ska utformas av nirings-
idkare, myndigheter och andra aktorer efter konsumenternas
behov. Regeringen anférde vidare att myndigheterna genom en
effektiv tillsyn tillser att lagstiftningen f6ljs och att konsument-
skyddet uppritthills pd en hog nivd (prop. 2007/08:1 utg.omr. 18
s. 60).

I propositionen framhélls att det nya mélet ska ta sin utgings-
punkt 1 konsumenternas férutsittningar att vara aktiva och géra
medvetna val. Vidare angavs att konsumenterna sjilva ansvarar fér
att vara aktiva och konsumentpolitikens roll dr att bidra till att 6ka
konsumenternas egenmakt genom att mojliggora aktiva val.
Inneboérden av ett aktivt val innebir att man som konsument fattar
medvetna beslut och agerar utifrdn sina rittigheter och skyldig-
heter. For att konsumenterna ska ha makt och méjlighet att vara
aktiva krivs enligt regeringen ett grundliggande konsumentskydd
samt tillgdng till information om produkters pris och egenskaper,
om produktionsmetoder, sikerhetsaspekter och om vilken pdverkan
konsumtionen har pd minniskor och mil;é.
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4.2 EU:s strategi for konsumentpolitiken

Europeiska kommissionen har tre delmal under perioden 2007-2013.

e Att stirka konsumenternas stillning i EU. Om konsumenterna
far st vid rodret, kommer det att vara till gagn f6r medborgarna,
men det kommer ocksd att mirkbart 6ka konkurrensen. Starka
konsumenter behover verkliga valméjligheter, korrekt information,
en oppen marknad och det fortroende som ir baserat pd ett
effektivt skydd och starka rittigheter.

e Hogre vilbefinnande for konsumenterna 1 EU nir det giller
pris, valmojligheter, kvalitet, mingfald, priséverkomlighet och
sikerhet. Konsumenternas vilbefinnande ir ett centralt element
pa vil fungerande marknader.

o Effektivt skydd av konsumenterna mot de allvarliga risker och
faror som de enskilda medborgarna inte sjilva kan hantera. En
hég skyddsnivd mot dessa hot dr en avgorande férutsittning for
konsumenternas fortroende.

I arbetet med att uppfylla milsittningarna kommer EU:s konsument-
politik att vara koncentrerad till att konsumenterna blir bittre
informerade och utbildade (EU: s strategi for konsumentpolitiken
2007-2013, Starkare konsumenter, hogre vilbefinnande for konsum-
enterna och ett effektivt konsumentskydd). En reviderad strategi
planeras att presenteras under 2012.

4.3 Myndigheter

Som framgitt av avsnitt 4.1 ir konsumentpolitikens uppgift att
stirka konsumenternas makt och mojlighet att gora aktiva val samt
att erbjuda ett hogt konsumentskydd. De myndigheter som
ansvarar for att verkstilla regeringens konsumentpolitik ir
Marknadsdomstolen, Konsumentverket inklusive Konsument-
ombudsmannen, Allminna reklamationsnimnden, Fastighets-
miklarnimnden och Resegarantinimnden. Aven det deligda
statliga bolaget Miljomirkning Sverige Aktiebolag ir verksam inom
konsumentpolitiken. Dirutéver har konsumentpolitiken nira
koppling till andra omriden sisom finansmarknadspolitiken, kon-
kurrenspolitiken och it-politiken (se prop. 2011/12:1 utg.omr.18
s. 65). Som angetts inledningsvis ir det flera myndigheter som har
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ett mer eller mindre uttalat uppdrag att tillhandahdlla information
till allminheten inom sitt verksamhetsomride. Hur det ser ut
framgdr av respektive myndighetsinstruktion. Myndigheternas
informationsskyldighet kommer idven till uttryck i 4 § forvaltnings-
lagen (1986:223), dir det framgdr att varje myndighet ska limna
upplysningar, vigledning, rdd och annan sidan hyilp till enskilda i
frigor som rér myndighetens verksamhetsomride. Vid sidan dirav
ir de &rliga regleringsbreven till myndigheterna ett viktigt styr-
instrument for regeringen nir det giller myndigheternas verksamhet.

Konsumentverkets ansvar f6r att konsumenter har tillging till
information som ger dem mojlighet till aktiva val uppstdr endast
om ingen annan myndighet har den uppgiften. I prop. 2005/06:105
framhélls av regeringen att uppdragen f6r myndigheterna Post- och
telestyrelsen, Finansinspektionen, Livsmedelsverket, Boverket,
Naturvirdsverket, Vigverket® och Statens energimyndighet borde
vara forenliga med de nya konsumentpolitiska mélen som fére-
slogs. Vidare betonades att Konsumentverkets och Konkurrens-
verkets samverkan var en betydelsefull komponent f6r arbetet med
att tydliggéra konsumentpolitiken.

Utoéver de myndigheter som har ett direkt ansvar for att verk-
stilla konsumentpolitiken och de dirutéver ovannimnda myndig-
heterna bér nimnas att exempelvis Energimarknadsinspektionen
har ett uttalat ansvar att mojliggora aktiva valméjligheter genom
littillginglig och tillforlitlig information (se 1§ punkt 3 ¢ for-
ordning (2007:1118) med instruktion fér Energimarknads-
inspektionen). Pensionsmyndigheten ir en annan myndighet med
en uttalad uppgift att ge allminheten information om bla.
pensioner (se 2§ foérordning [2009:1173] med instruktion fér
Pensionsmyndigheten).

Utredningen har begrinsat redovisningen 1 denna del till att
nirmare beskriva Konsumentverkets roll. T kapitel 5 har vi
redogjort for de myndigheter som har ett informationsuppdrag
gentemot konsumenterna pd det privatekonomiska omridet.

2 Myndigheten lades ner den 31 mars 2010. Verksamheten &vertogs av Trafikverket och
Transportstyrelsen.
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4.3.1  Konsumentverket
Konsumentverkets uppdrag

Konsumentverket ir en forvaltningsmyndighet fér konsument-
frigor och verksamheten regleras i férordningen (2009:607) med
instruktion fér Konsumentverket. Konsumentverkets uppgifter
framgdr av 1-58§ 1 nimnda férordning. Konsumentverket har
ansvar for att de konsumentskyddande regler som ligger inom
myndighetens tillsynsansvar {6ljs, att konsumenter har tillgdng till
information som ger dem mojlighet att gora aktiva val om ingen
annan myndighet har den uppgiften samt att stirka konsument-
ernas stillning pd marknaden genom kontakter med privata aktorer
och i det arbetet genomféra branschéverenskommelser och insatser
pd standardiseringsomridet. Till Konsumentverkets uppgifter,
enligt instruktionen, hér dven att verka fér att generationsmélet
och miljokvalitetsmélen nds och vid behov foresld tgirder for
miljdarbetets utveckling och integrera ett funktionshinders-
perspektiv och utifrdn detta stodja och driva pd 6vriga berdrda
parter. Vidare ska Konsumentverket bevaka och analysera konsum-
enternas stillning pd marknaderna, med utbildning och information
stddja kommunernas konsumentverksamhet i frigor som ror
konsumentskydd och konsumentlagstiftning, vara kontakt-
myndighet for bl.a. svenska myndigheters samarbete med myndig-
heter inom EES och med Europeiska kommissionen 1 vissa
konsumentrelaterade frigor samt fullgéra de uppgifter som en
behérig myndighet har, enligt samma férordning, 1 friga om efter-
levnaden av sddana regler som myndigheten har tillsyn éver. Enligt
6 § punkt 1 myndighetsinstruktionen ska myndigheten ocksd vara
pidrivande 1 andra myndigheters arbete med integrering av
konsumentaspekter 1 verksamheten och tillhandahillande av
konsumentinformation. Av Konsumentverkets drsredovisning frin
&r 2010 framgdr att myndigheten har paborjat ett arbete med att ta
fram en strategi for hur Konsumentverket ska kunna uppfylla det
uppdraget.

Regelbunden samverkan bide pd lednings- och handliggarnivd
sker med Konkurrensverket, Socialstyrelsen, Kronofogdemyndig-
heten, Barnombudsmannen, Ungdomsstyrelsen, Myndigheten fér
samhillsskydd och beredskap, Elsikerhetsverket, Post- och tele-
styrelsen, Boverket, Livsmedelsverket, Kemikalieinspektionen och
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Energimarknadsinspektionen (se Konsumentverkets drsredovisning
2012 s. 64).

Konsumentombudsmannen har mojlighet att géra anmilan om
grupptalan till Allminna reklamationsnimnden och vicka offentlig
grupptalan enligt lagen (2002:599) om gruppritteging. Konsument-
verket kan ocksd foretrida enskilda konsumenter 1 principiellt
viktiga rittsfrdgor som berér minga konsumenter som KO-bitride
(se lag [2011:1211] om Konsumentombudsmannens medverkan i
vissa tvister).

Konsumentinformation

Nir regeringen beslutade om en ny konsumentpolitisk strategi &r
2006 kom Konsumentverkets uppgifter att renodlas, vilket innebar
okat fokus pd tillsyn och marknadskontroll. Samma &r 6vergick
Testlab wll Statens energimyndighet och Tidningen Rid och Rén
avyttrades till Sveriges Konsumentrad (numera Sveriges Konsumenter).
Vidare overflyttades uppgifter rérande kommersiell service frin
Konsumentverket till Tillvixtverket samt Myndigheten fér tillvixt-
politiska utvirderingar och analyser i samband med att de bida
sistnimnda myndigheterna bildades &r 2009.

Den nya konsumentpolitiska strategin fick dven till f6ljd att
informationsansvar som tidigare legat pd Konsumentverket flyttades
over till andra myndigheter. Av 1§ punkt 2 i foérordningen
(2009:607) med instruktion for Konsumentverket framgir att
Konsumentverkets har ansvar for att konsumenter har tillgdng till
information som ger dem mojlighet att gora aktiva val om ingen
annan myndighet har den uppgiften.

Verkets informationsinsatser ir i forsta hand kopplade till
Konsumentverkets och Konsument Europas webbplatser samt till
de mer maélgruppsanpassade webbplatserna omboende.se (som
drivs 1 samarbete med Boverket) och ungkonsument.se (som drivs i
samarbete med Konkurrensverket). Konsumentverket har renodlat
kunskapen som férmedlas och samtidigt utvidgat informationen pd
de omriden som efterfrigats av konsumenterna. Konsumentverket
har uppgett att antalet besok p& webbplatserna inledningsvis
minskade pd grund av verkets forindrade uppdrag frin regeringen
men att besokarsiffrorna har 6kat under &r 2011. Manga av de mest
besokta tjinsterna (Kopguiden, Bredbandskollen, Elpriskollen,
Begbilguiden och Energikalkylen) har férsvunnit frin webbplatsen
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vilket kan vara en bidragande orsak till ligre besékandesiffror.
(Konsumentverkets &rsredovisning 2010). Konsumentverket har
under ir 2011 tagit fram information pd teckensprik samt helt ny
privatekonomisk information som utgdr frin olika livssituationer
(se Konsumentverkets drsredovisning 2011).

Konsumentverket finns numera iven i sociala medier som
Facebook, YouTube och Twitter; 1 huvudsak andvinds de som rena
sindarkanaler men dven som observationskanal fér agerande inom
tillsynsomridet. Konsumentverket kan iven vara aktiva 1 den
meningen att verket interagerar med maélgruppen och ger svar pd
frdgor och agerar vigledande. For detta dndamil har framtagits
policydokument fér anvindning av sociala medier.

Konsumentverket ger ingen enskild rddgivning till konsumenter
med undantag av den av EU-kommissionen samfinansierade verk-
samheten inom enheten Konsument Europa, se vidare avsnitt 4.3.2.
Trots detta f&r Konsumentverket varje &r motta en stor mingd
frigor av sidan karaktir. Enligt uppgifter frin Konsumentverket
slussas arligen cirka 45 000 telefonsamtal vidare redan i Konsument-
verkets vixel. Frigor som inte ligger inom myndighetens ansvars-
omride ska enligt Konsumentverket tas omhand inom ett dygn i
funktionen Snabben, som slussar konsumenten vidare till ritt
aktor. Konsumentverket har dven tagit fram handlingsdokument
for hanteringen av direktinformation till konsumenter i sociala
medier. Sammanfattningsvis slds fast att Konsumentverket kan ge
generell information till en enskild konsument i specifika frigor,
exempelvis redogéra f6r konsumentens rittigheter, men bor inte ge
specifika svar pd frigestillningar i enskilda drenden. Detta gors
inom ramen f6r Snabben men kan aktualiseras dven i nya arenor
som sociala medier.

Konsumentverkets roll som stdd till aktérer som
vidareférmedlar information till konsumenter

Konsumentverket har dven en funktion som stéd till olika aktdrer
bl.a. organisationer, féreningar, kommuner och institutioner, som i
sin tur anvinder materialet i sitt férebyggande arbete. I praktiken
har det rért sig om material att anvindas 1 insatser mot olika
grupper av konsumenter som ansetts som utsatta i sin konsument-
roll. Konsumentverket tar fram informationsmaterial som riktar sig
till exempelvis ekonomiskt utsatta hushdll och till barnfamiljer
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rorande barnsikerhet (Koll pd pengarna och Sikra barn — trygga
foréldrar). Den senare broschyren har tagits fram pa flera sprik och
1 samarbete med Myndigheten fér samhillsskydd och beredskap,
Elsikerhetsverket, Boverket, Transportstyrelsen och Kemikalie-
inspektionen. Konsumentverket arbetar ocksd med ett brett stod
till skolan och lirare i bl.a. hem- och konsumentkunskap och
samhillskunskap. P4 Konsumentverkets skolwebb finns under-
visningsmaterial, lirarhandledningar, lektionsuppligg 1 den s.k.
lektionsbanken och inspiration kring undervisning i konsumentritt,
privatekonomi, reklam med mera. Bland undervisningsmaterialen
kan nimnas Kdp ritt och Smarta val som handlar om konsument-
ritt for olika &ldersgrupper. Pengapusslet ir ett undervisnings-
material om privatekonomi, liksom Festivalmatte fér gymnasie-
skolans Matematik A. Vidare pdgdr ett arbete inom myndigheten
med att kartligga behovet av ett nytt skolmaterial 1 konsument-
kunskap for elever 1 grundsirskola. Konsumentverket ndr dven
konsumenter direkt genom att myndigheten ir nirvarande pa
exempelvis missor och festivaler, vilket ofta sker i samarbete med
andra aktorer och myndigheter.

Stod till kommunerna

Enligt 3 § forsta stycket punkt 2 férordningen med instruktion fér
Konsumentverket ska verket med utbildning och information
stodja kommunernas konsumentverksamhet i frigor som rér
konsumentskydd och konsumentlagstiftning. Verket har inte
nigon tlllsynsuppglft gentemot den kommunala verksamheten,
utan stddet sker i samarbete med kommunen. Konsumentverket
tillhandahéller information och informationsmaterial och andra
verktyg for att stddja kommunernas verksamhet i frigor som ror
konsumentskydd och konsumentlagstiftning. Dirutéver gér Kon-
sumentverket statistiska kartliggningar och utvirderingar, héller i
utbildningar samt ger stod till utveckling av arbetsmetoder.
Konsumentverket tillhandahiller ett extranit fér kommunernas
konsumentverksamhet (konsumentvigledare, budget- och skuld-
ridgivare samt samhillsvigledare) samt verktyget “Friga experten”
dir det finns mojlighet att stilla frigor till experter inom ménga
omriden, bl.a. energi, fritid, boende, telefoni och resor. Experterna
ir 1 forsta hand frdn Konsumentverket men dven frin exempelvis
konsumentbyrierna och Fastighetsmiklarnimnden. Konsument-
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verket tillhandahiller dirutover ett forum dir konsumentvigledarna
kan stilla frigor till varandra, ett statistik- och registreringsverktyg
for kommunernas konsumentvigledning (Konstat) och ett arbets-
verktyg fér budget- och skuldridgivning (Boss). Dessutom erbjuder
Konsumentverket utbildningar till kommuner som arbetar med
budget- och skuldrddgivning och konsumentrddgivning.

Konsumentverket medverkar ocksd vid de olika &rskonferenser
som yrkesforeningarna fér konsumentvigledare, budget- och
skuldrddgivare samt samhillsvigledare arrangerar arligen.

Ar 2011 lade Konsumentverket ner knappt 18 miljoner kronor
insatser for att 6ka kunskapen hos konsumentvigledare och
budget- och skuldridgivare samt hos foretridare fér relevanta
frivilligorganisationer. 4 miljoner kronor av det totala beloppet
utgjorde sirskilt anslag (Konsumentverkets drsredovisning 2011 s. 48).

Statligt stdd till organisationer pd konsumentomridet

Enligt 8 § forordningen (2007:954) om statligt stod till organis-
ationer pd konsumentomrddet kan Konsumentverket fatta beslut
om stdd enligt nimnda férordning 1 syfte att stédja konsument-
intresset inom olika verksamhetsomrdden. Stédet finns 1 form av
organisationsstdd, verksamhetsstdd och projektstéd. Av samma
férordning framgir att projektstdd fir limnas till en organisation
for projekt som har till syfte att tillvarata konsumenternas
intressen och bidra till en 6kad kunskap och ge dem bittre for-
utsittningar att gora aktiva val. Projekten fir inte antas ha ett
kommersiellt syfte och det ska vara klart avgrinsade och ligga vid
sidan av den ordinarie verksamheten. Utdver ovannimnda krav
definierar och prioriterar Konsumentverket projekt inom sirskilda
teman.

For bidragsiret 2011 prioriterades projekt som rorde
konsumenters rittigheter, skyldigheter och mgjligheter, privat-
ekonomi, socialt ansvarstagande, miljopaverkan och sikerhet. Av
sirskilt intresse var projekt som riktade sig mot barn och ung-
domar (Trycksaken, Ekonomiskt stod till organisationer 2012).
Konsumentverket hade totalt drygt 12 miljoner kr att fordela.
Cirka 3 miljoner kr avsdg projektstdd for insatser som frimjat
konsumenters férutsittningar till en ekonomisk, ekologisk och
etisk vardagskonsumtion (se Konsumentverkets drsredovisning 2011).
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I Konsumentverkets folder, Ekonomiskt stod till organisationer 2012
framgdr nirmare vilka som beviljats stéd det &ret.

Konsumentverket har i en rapport avseende projekt for &r 2009
limnat en redogodrelse av hur stéden har fordelats. I rapporten
framgdr dven verkets bedémning av stddets effekter 1 forhillande
till dess syfte (ser rapporten Effekter av statligt stod till organis-
ationer pé konsumentomrider 2009 [2010:30]). Ar 2009 var
prioriteringen och temat projekt som ansigs oka mojligheten for
social och ekonomiskt héillbar konsumtion. Konsumentverket
konstaterade 1 rapporten att i bifogade utvirderingar styrkte att
effekten med projektet uppnitts. Det som gjordes var att redovisa
antalet genomférda aktiviteter, framtaget material, hur materialet
spridits och antalet deltagare vid informations- och utbildnings-
insatser. De effekter som ansdgs ha uppnitts med projekten var
indirekta i den bemirkelsen att 6kad kunskap hade uppnitts eller
att konsumenterna hade fatt en 6kad tillgdng till information.

Under 2011 har Konsumentverket paborjat ett metodutvecklings-
projekt 1 samverkan med Ekonomistyrningsverket i syfte att ta
fram uppfoljnings- och utvirderingsmodeller.

Forebyggande arbete riktat mot foretag
Nuvarande insatser

Aren 2009-2011 har Konsumentverket arbetat med Klagomals-
projektet, som syftat till att 6ka konsumenternas forutsittningar att
fa berittigade klagom4l accepterade hos foretag utan inblandning
av tredje part. Projektet bestdr sammanfattningsvis av féljande
dtgirder.

e [ samverkan med Svensk Handel och Svensk Distanshandel har
lathundar avseende den mest centrala konsumentlagstiftningen
tagits fram. Materialet ir framtaget si att bida parter ska kinna
1gen sig.

o Utvecklande av verktyget Klagoguide, som ir ett steg-for-steg-
verktyg pd internet som missndjda konsumenter kan anvinda.
Det finns firdiga mallar att fylla i och en specialutformad klago-
guide for resor har tagits fram. Ett omvint verktyg planeras for
foretag. Verktyget ska hjilpa niringsidkaren att hantera en
klagomalssituation pd sd sitt att en tvist kan undvikas.
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e Inom omrddet hantverkstjinster har arbete skett i samverkan
med Sveriges Byggindustrier. Ett informationsmaterial har tagits
fram med rdd vid exempelvis avtalsskrivning. Materialet har
distribuerats 1 samverkan med bygghandeln, via utskick till 6 000
hantverkare, utskick till blivande hantverkare pd gymnasieskolans
byggprogram, via konsumentvigledningen och pd missor.
Projektet har nyligen utvirderats och ska ligga till grund fér
ytterligare informationsinsatser mot bl.a. hantverkare.

e Ett webbaserad interaktiv utbildning riktad till siljare inom
detaljhandeln har tagits fram och ska marknadsféras. Utifrdn en
forstudie har Konsumentverket kunnat identifiera sex olika
konsumentrittsliga omriden dir siljarna har simst kunskaper.
Studien har sedan legat till grund f6r materialframstillningen, i
form av casebaserad information inom varje omride (exempelvis
oppet kop/bytesritt, reklamation/dppet kép). Arbetet genom-
fors 1 samarbete med Svensk Handel och syftet ir att oka
niringsidkarens kunskaper som 1 forlingningen ska skapa ett
bittre stdd till konsumenterna.

I samarbete med Svensk Handel pdgér ett par projekt som syftar till
att forbittra tillgingligheten 1 handeln f6r personer med funktions-
nedsittning. Under 2012 ska informationsmaterial i form av filmer,
broschyrer och checklistor spridas inom ramen fér konceptet
“Butik for alla”. Materialet distribueras i samarbete med Svensk
Handel till kedjeforetag, képcentrum och enskilda butiker. T ett
annat projekt har utbildningsfilmer tagits fram tillsammans med
ytterligare material som dels ska bidra tll att underlitta for
konsumenter att stilla krav, dels medvetandegéra butiksigare om
vad de kan gora for att forbittra tillgingligheten.

Kommande arbete

I Konsumentverkets verksamhetsstrategi "Konsumentverket 2015”
framgdr att verket under de kommande &ren i stérre utstrickning
in idag ska arbeta proaktivt i samverkan med niringslivet, bland
annat for att 6ka kunskaperna och férebygga konsumentproblem.
Arbetet i denna del ska bla. syfta till att stimulera féretagens
egendtgirder sd att de 1 hogre utstrickning ska kunna agera korrekt
mot konsumenterna. Enligt Konsumentverket bor &tgirderna 1
forlingningen leda till ett indirekt stéd till konsumenterna.
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Under 2012 kartliggs vilka férebyggande konsumentrelaterade
dtgirder som niringslivet idag arbetar med. Utifrdn den Kkart-
liggningen ska Konsumentverket arbeta vidare med forstudier
kring limpliga former och forum foér utvecklad samverkan med
niringslivet nir det giller exempelvis utbildning, seminarier och
webbinformation samt hur prioriteringar av branscher och kon-
sumentbehov ska goras.

4.3.2 Konsument Europa

Konsument Europa utgor en sjilvstindig enhet hos Konsument-
verket, vars verksamhet skiljer sig frin verkets ¢vriga konsument-
stodsverksamhet eftersom enheten erbjuder personlig rddgivning
till konsumenterna vid handel éver grinserna inom EU. Enheten
inrittades 2001 efter beslut av regeringen med anledning av en
forfrigan frin Europeiska kommissionen att inritta ett rid-
givningskontor 1 Stockholm Motsvarigheten i andra medlemslinder
ir European Consumer Center (ECC), som har kontor i samtliga
EU-medlemslinder samt i Norge och pd Island. Kontoren arbetar 1
nitverk och ingdr 1 Europeiska kommissionens handlingsplan for
konsumentpolitiken. Konsument Europa finansieras av Konsument-
verket och Europeiska kommissionen och till enheten finns en
referensgrupp med representanter frin andra myndigheter och
konsumentorganisationer.

Konsument Europa ska informera konsumenter om deras
rittigheter och skyldigheter, samt underlitta f6r konsumenten att
utnyttja fordelarna med den gemensamma europeiska marknaden.
Rédgivning erbjuds sdvil infor ett kép som efter kop om problem
har uppstdtt. Konsument Europa ska ocksd ge ridgivning om de
olika juridiska mojligheter som finns for att 1sa en tvist pd den
europeiska marknaden. Konsumentverket har kunnat se en kraftig
okning av Konsument Europas ridgivningsverksamhet, bl.a. inom
resesektorn med anledning av vulkanutbrottet pa Island viren 2010
Enheten har forbittrat sina informationsinsatser genom att bl.a.
utveckla sin webbplats, inférande av ett nyhetsbrev samt vara
nirvarande 1 sociala medier. P4 konsumenteuropa.se finns inform-
ation och kontaktuppgifter till andra europeiska linders ECC samt
upplysningar om bla. europeiska trygghetsmirkningssystem och
jimforelseverktyg (se Konsumentverkets drsredovisning 2011 s. 75).
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Howard, som gir att nd via ECC:s webbplats, ir ett konsument-
stdd som ir inriktad pd e-handel. Tjinstens syfte ir att hjilpa
konsumenter att skilja seriosa webbsidor frdn de mindre pélitliga
och tillhandahéller rid vid internationell nithandel.

4.4 Kommunalt konsumentstod
4.4.1 Tidigare utredningar

Ar 1975 drogs riktlinjer upp for den lokala verksamhetens innehall
och organisation (prop. 1975:40). Syftet med férslaget var att {3 en
forstirkt lokal forankring av konsumentpolitiken genom att
kommunerna medverkade i stoérre utstrickning. Det arbete som
tidigare hade utférts av hemkonsulenterna vid linsstyrelserna
skulle foras ut till kommunerna. Regeringens uppfattning var att en
nira kontakt med sambhillets konsumentverksamhet och de
enskilda konsumenterna var en grundliggande férutsittning f6r en
framgdngsrik konsumentpolitik och att den lokala verksamheten i
forsta hand borde ankomma pd kommunerna, som enligt regeringen
redan hade uppgifter som lig nira den konsumentpolitiska
verksamheten. En lagreglering av verksamheten ansdgs varken
behovlig eller limplig. Enligt regeringen var verksamheten en sddan
angeligenhet som ankom pd kommunerna att ta hand om. Regeringen
utgick dock frdn att kommunerna skulle finna det bide limpligt
och naturligt att férankra verksamheten hos de fértroendemin som
uttalat ansvar fér de konsumentpolitiska frigorna och att en sjilv-
stindig resurs (konsumentsekreterare) skulle skapas.

I den konsumentpolitiska propositionen frin 1986 (prop.
1985/86:121) anférde regeringen att det var av vikt att férankra den
konsumentpolitiken lokalt, och att det var lokalt som de bista
férutsittningarna fanns fér att nd konsumenterna som behévde
hjilp. Flera skil angavs mot att goéra konsumentverksamheten
obligatorisk. Ett skil var att konsumentverksamheten beriknades
byggas ut genom frivilliga dtaganden frdn kommunernas sida. Ett
annat skil var att den allminna strivan att minska den statliga
styrningen av kommunernas verksamhet och att de lokala beting-
elserna kunde vara starkt skiftande.

I riksdagens behandling av propositionen (bet. LU 1985/86:34)
framholl lagutskottet att den lokala konsumentverksamheten
spelade en central roll inom konsumentpolitiken. I regeringens
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skrivelse till riksdagen 1991 (skr. 1990/91:143) redovisade regeringen
hur den kommunala verksamheten hade utvecklats. Regeringen
ansdg att verksamheten hade byggts ut tillfredsstillande fram till
1990, varefter flera kommuner hade beslutat att ligga ner eller
begrinsa konsumentverksamheten. Orsaken till utvecklingen
kunde forklaras av ett svdrt ekonomiskt lige fé6r kommunerna som
gjorde det nddvindigt med rationaliseringar och omprévning av
befintlig verksamhet. Regeringen ansig att det var viktigt att ge
verksamheten i kommunerna 6kat st6d 1 olika former, bl.a. i syfte
att 6ka kunskaperna om den kommunala konsumentverksamheten
och dess effekter, utveckla formerna for en effektivare konsument-
verksamhet, stirka frivilliga organisationers méojlighet att arbeta
lokalt med konsumentfrigor samt effektivisera det statliga stodet
till den lokala konsumentverksamheten. Riksdagsbehandlingen av
skrivelsen féranledde inga erinringar (bet. 1990/91:LU 37, rskr.
1990/91:334). Lagutskottet anslot sig till regeringens bedémning
av vilka atgirder som var pdkallade for att behdlla konsument-
politikens lokala foérankring. Utskottet ansdg att resultaten av
tgirderna skulle avvaktas innan man avgjorde om ytterligare stod
skulle utgs.

I 1995 ars konsumentpolitiska proposition (1994/95:140) ansig
regeringen att tidigare riktlinjer for den konsumentpolitiska
inriktningen skulle ligga fast och att staten skulle fortsitta med att
stddja den lokala verksamheten. Den neditgiende trenden frin
borjan av 1990-talet hade vint genom att fler kommuner &ter
satsade pd lokal verksamhet. Riksdagen hade inga erinringar mot
vad regeringen hade anfért (bet. 1994/95 LU32, rskr.1994/95:438).
Lagutskottet sig positivt pd att den neditgdende trenden 1
kommunerna hade brutits.

I januari 1999 beslét regeringen att tillkalla en parlamentarisk
kommitté (Konsumentpolitiska kommittén) med uppgift att limna
forslag om hur den framtida konsumentpolitiken skulle kunna ge
minniskor forutsittningar att kinna sig trygga som konsumenter
och ha ett starkt inflytande 6ver sin vardagssituation. Konsument-
politiska kommittén féreslog i sitt slutbetinkande Starka konsumenter
i en grinslos virld(SOU 2000:29 s. 115) att konsumentverksam-
heten skulle goras till en kommunal uppgift genom en sirskild lag.
Kommittén anférde som skidl 1 huvudsak att konsument-
verksamheten inte hade byggts ut pd frivillig vig och att konsument-
vigledningen 1 de kommuner som erbjéd sina invinare sidan
varierade 1 bdde omfattning och kvalitet. Kommittén menade att
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Konsumentverkets stod borde utdkas och férstirkas samt att
staten borde bidra till finansiering av kommunernas kostnader fér
l6ner och driftkostnader m.m. med 50 procent. I den proposition
som ligt till grund foér 2001 4rs konsumentpolitiska beslut
konstaterade regeringen att den kommunala konsumentvig-
ledningen var nédvindig och att det var viktigt att alla mianniskor i
Sverige hade tillging till sddan verksamhet (prop. 2000/01:135).
Ambitionen maste, enligt regeringen, vara att alla kommuner
tillhandahéller konsumentvigledning som héller hog kvalitet. Nir
det giller kommitténs forslag att géra kommunal konsument-
vigledning obligatorisk fér kommunerna konstaterade regeringen
att forslaget 1 denna del innebar en inskrinkning 1 den kommunala
sjilvstyrelsen. Enligt regeringen var det viktigt att alla sidana
inskrinkningar évervigdes noggrant och endast godtogs om starka
skil talade for forslaget. Regeringens beddmning var att det d4 inte
fanns sdana skil for att inskrinka den kommunala sjilvbestimmande-
ritten och inféra obligatorisk kommunal konsumentvigledning. I
stillet ansdgs det angeliget att arbeta for att kvaliteten pd vig-
ledningen kunde fortsitta att utvecklas pd frivillig vig och genom
olika former av samarbete samt eventuellt hjilp genom ett for-
bittrat statligt stod.

4.4.2 Kommunalt sjalvstyre

I 1 kap. 1 § regeringsformen anges att all offentlig makt utgdr frin
folket och att den svenska folkstyrelsen foérverkligas genom ett
representativt parlamentariskt statsskick samt genom kommunal
sjilvstyrelse. Vidare finns bestimmelser i frimst kapitel 14 men
ocksa kapitel 1 och kapitel 8 som tillsammans bildar den konstitut-
ionella kirnan f6r den nationella politikens relation till kommunal
sjilvstyrelse. I forsta paragrafen kommunallagen (1991:900) fram-
gdr att Sverige dr indelat i kommuner och landsting, som pa
demokratin och den kommunala sjilvstyrelsens grund skoter de
angeligenheter som anges i kommunallagen eller i sirskilda fére-
skrifter.

Den 1 januari 2010 inférdes ett nytt kapitel (kapitel 14) 1
regeringsformen som giller kommunerna. I 14 kap. 3 § regerings-
formen framgdr att en inskrinkning i den kommunala sjilvstyrelsen
inte bor gd utdéver vad som ir nddvindigt med hinsyn tll de
indamal som har féranlett den. Bestimmelsen saknar tidigare mot-
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svarighet och behandlar inskrinkningar i den kommunala sjilv-
styrelsen. Sddana inskrinkningar ska goras med tillimpning av en
proportionalitetsprincip. Av forarbetena till bestimmelsen framgér
att proportionalitetsprincipen innebir en skyldighet att underséka
om det indamdl som regeringen avser att tillgodose kan uppnds pd
ett for det kommunala sjilvbestimmande mindre ingripande sitt in
det som foreslds. Regeringen menade att om olika méjligheter finns
for att nd samma mal bér riksdagen av hinsyn till principen om den
kommunala sjilvstyrelsen vilja den reglering som ligger minst
band pd den kommunala sjilvbestimmanderitten.

Vilka omriden som ska ligga under den kommunala besluts-
kompetensen och hur stort handlingsutrymme kommunerna ska
ges inom dessa omriden fattas 1 vanlig lag. Lagregler om det
kommunala beslutsomrddet finns i férsta hand 1 kommunallagens
regler om den allminna och sirskilda kompetensen. I kommunal-
lagen regleras den kommunala kompetensen. Enligt 2 kap. 1§
kommunallagen framgdr att kommuner och landsting sjilva far ta
hand om sddana angeligenheter av allmint intresse som har
anknytning till kommunens eller landstingets omride eller deras
medlemmar och som inte ska handhas enbart av staten, en annan
kommun, ett annat landsting eller nigon annan. I bestimmelsen
kommer iven lokaliseringsprincipen till uttryck, vilket innebir att
en angeligenhet miste biras upp av ett till kommunen knutet
intresse for att kunna bli féremdl fér kommunens omvdrdnad.
Intresset miste ocksd framstd 1 nigon bemirkelse avgrinsat till
kommunomridet och/eller kommunmedlemmarna. Genom lagen
(2009:47) om vissa kommunala befogenheter har getts 6kade
befogenheter 1 forhdllande till vad som giller enligt kommunal-
lagen, exempelvis betriffande kollektivtrafik och turism. Graden av
sjilvstyrelse varierar mellan olika sektorer av den kommunala
verksamheten. Allminintresset ir ett ledande motiv fér den
kommunala verksamheten. Med det &syftas att angeligenheten
framstdr som gemensam f6r alla medlemmarna 1 kommunen eller
landstinget, eller 1 vart fall de flesta av kommunmedlemmarna. Det
behéver dock nédvindigtvis inte finnas ett kvantitativt betydande
behov av kommunalt engagemang, utan allminintresset f&r bedémas
med utgdngspunkt om det ir limpligt, indamélsenligt eller skiligt
om kommunen eller landstinget befattar sig med angeligenheten.
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4.4.3 Den kommunala konsumentvagledningen

I Sverige har ingen myndighet som uppdrag att ge ridgivning till
konsumenter i enskilda frigor. Radgivningsverksamhet har 1 stillet
sedan 1970-talet bedrivits genom den kommunala konsument-
vigledningen, vilket sker pd frivillig vig (fér en mer utférlig
beskrivning, se betinkandet Starka konsumenter i en grinslés virld
[SOU 2000:29]). Sedan 1994 finns budget- och skuldrddgivnings-
verksamhet 1 kommunerna (se avsnitt 4.4.6) och sedan 1998 har
kommunerna mojlighet att soka statligt stéd for lokalt anknuten
rddgivning 1 energifrigor (se avsnitt 4.4.7).

Vad innefattas med begreppet kommunal konsumentvigledning?
Enligt Konsumentverket bedriver en kommun konsumentvig-
ledning nir den har ett politiskt beslut om att bedriva konsument-
vigledning och det finns en namngiven person som praktiskt
arbetar med verksamheten. I prop. 1985/86:121 uttalar sig regeringen
om vad en rimlig konsumentverksamhet bér omfatta, vilket ir
rddgivning, reklamationshantering, information, marknadsupp-
foljning, service f6rsérjning, utbildning och stéd till organisationer.
I propositionen framhills dven att det dr av vikt att konsument-
vigledningen samverkar med skola och andra offentliga verk-
samheter (se prop. 1985/86:121 s. 54 ff).

Som beskrivits 1 avsnitt 4.3.1 ingdr det i Konsumentverkets
uppdrag att stédja kommunernas konsumentverksamhet och det
sker bl.a. genom experthjilp, utbildningar och internetstod (extra-
nit). Dessutom genomfér Konsumentverket statistiska kart-
liggningar och utvirderingar. Exempelvis genomférs varje dr en
kartlaggnmg over den kommunala konsumentvagledmngen vilken
redovisas 1 rapportform Statistikuppgifterna i dessa rapporter
bygger dels pi information frin statistik- och registrerings-
verktyget Konstat men ibland dven frén enkitundersékningar som
genomférts inom ramen fér olika uppdrag som Konsumentverket
fact.

Konsumentvigledningens arbete har i1 rapporterna delats in i
direktrddgivning, férebyggande arbete och internt arbete. Med
direktriddgivning avses hjilp vid klagomal, rddgivning fére kép och
information om allmin konsumentritt. Med forebyggande arbete
avses kontakter och samarbete med skola, organisationer, nirings-
liv, marknadsbevakning, mediekontakter. Med internt arbete avses
administration. I verktyget Konstat registreras diremot forkops-
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irenden och foérebyggande informationsinsatser gemensamt under
kategorin information.

Konsumentverket konstaterar 1 den senaste ligesrapporten att
det kommunala konsumentstddet varierar i omfattning och inrikt-
ning eftersom kommunerna sjilva beslutar om verksamheten,
exempelvis organisationen av konsumentvigledningen, dess omfatt-
ning och i vilken form (se Konsumentverkets rapport, Kommunernas
konsumentvigledning — en ligesrapport 2012 [2012:4]).

P4 uppdrag av regeringen genomfordes &r 2010 férdjupade
studier roérande den kommunala konsumentvigledningen som
redovisats 1 tre rapporter (Uppdrag 1J2009/1945/KO, Konsument-
verkets rapporter, Kommunernas konsumentvigledning — en liges-
rapport [2010:7], Kommunernas konsumentvigledning — en for-
djupad ligesrapport 2010 [2010:12] och Kommunernas konsument-
vigledning — bra men okdnd [2010:21)]). Uppdraget var samman-
fattningsvis att undersdka kvalitetsaspekter sdsom tillginglighet,
innehdll samt pd vilket sitt konsumentvigledarna arbetar fore-
byggande. Den féljande redovisningen bygger pd Konsument-
verkets rapporter, med undantag av avsnittet rérande exempel pd
forebyggande arbete och informationskanaler som ocksd bygger pd
information som sammanstillts av en expert i utredningen.

Tillgdng till och omfattning av den kommunala
konsumentvigledningen

Av den senaste ligesrapporten frin Konsumentverket som bygger
pd en enkit som skickades ut till kommunerna i februari 2012
(rapport 2012:4) framgdr att det var 7 procent av invdnarna i Sverige
(cirka 640000 invdnare) som stod utan kommunal konsument-
vigledning och att 33 kommuner (bide smi, medelstora och stora),
saknade sidan verksamhet. Ovriga invinare hade siledes tillging till
konsumentvigledning men i varierad omfattning.

Den allminna utvecklingen de senaste fem &ren i de kommuner
som har konsumentvigledning har gtt mot att det ir allt farre
personer som arbetar med konsumentvigledning (frin 147 ars-
arbetskrafter 8r 2008 ull 135 stycken ar 2012). Rapporten utvisar
dven att antalet vigledare har 6kat med fem &rsarbetskrafter jim-
fort med vad foérra undersékningen visade.

De 135 &rsarbetskrafterna ir fordelade pd knappt 250 personer,
och minga har siledes parallella arbetsuppgifter. Den vanligaste
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sysslan ir att ocksd arbeta med budget- och skuldrddgivning. Andra
uppgifter kan bestd av administrativa géromal, turistinformation
eller ekonomiskt bistind. Enligt Konsumentverkets rapport avsatte
de flesta kommuner fi timmar konsumentvigledning per vecka.
Om tiden férdelas pd de kommuninvinare som har tillging till
kommunalt konsumentstdd avsattes 1 genomsnitt 2,2 minuter per
person och &r. (Kommunernas konsumentvigledning — en liges-
rapport 2011, [2011:4] och Kommunernas konsumentvigledning — en
lagesrapport 2012 [2012:4]). Utvecklingen har samtidigt gdtt mot
att allt fler kommuner samverkar vilket innebir att tillgingligheten
till konsumentstédet dr storre in de resurser som kommunen
ligger ner pid konsumentverksamhet och som framgir av ovan
nimnda siffror. Som exempel nimns att om tvd kommuner samsas
om tio timmar per vecka har konsumentvigledarna i Konsument-
verkets undersdkningar fitt skatta hur dessa timmar férdelas
mellan kommunerna, redovisas i rapporten.

Foérdelning av arbetstid

Hur arbetsfordelningen ser ut i kommunerna mellan direkt-
ridgivning, férebyggande arbete och internt arbete ir beroende av
det politiska uppdraget och organisationens placering i den
kommunala férvaltningen (se Kommunernas konsumentvigledning —
en fordjupad ligesrapport 2010 [2010:12] och Kommunernas kon-
sumentvdgledning — en ligesrapport [2011:4]). Av Konsument-
verkets statistik 6ver den kommunala konsumentvigledningen,
som registreras i Konstat, framgdr att & 2011 handlade de
kommunala konsumentvigledarna 93 728 klagomalsirenden samt
39977 irenden som gillde forképsinriktad information och fore-
byggande informationsinsatser (se Konsumentverkets rsredovisning
4r 2011)°. Hur stora de totala ekonomiska resurserna varit som har
lagts ner pd verksamheterna i kommunerna ir enligt Konsument-
verket och Konsumentvigledarnas forening inte méjligt att f3 fram
eftersom konsumentverksamheten inte alltid har ett eget budget-
ansvar och dirmed kan vara svir att skilja ut frdn den 6vriga verk-
samheten 1 kommunen. D3 det dr upp till varje kommun att sjilv
bestimma om och 1 vilken omfattning de ska tillhandahilla ett
konsumentstdd for sina invdnare finns det inte heller ndgra

3 Ar 2011 var det 227 kommuner som ingick i statistiken (Konsumentverkets rsredovisning
2011).
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allmingiltiga riktlinjer fér hur pass omfattande eller tillginglig
verksamheten bor vara. Nir det giller innehéllet 1 den kommunala
verksamheten finns viss vigledning i de uttalanden som regeringen
giort i forarbeten frin 1980-talet. Dir framhills ate rddgivning,
reklamationshantering, information, marknadsuppfohmng, service-
forsorjning, utbildning och stéd till organisationer dr nédvindiga
arbetsomriden (prop. 1985/86:121 s. 53 ).

Konsumentverkets statistik (som bygger pd en enkitunder-
sokning frin februari 2012) visar att den stdrsta delen av arbets-
tiden 1 kommunerna lades ner pi direktrddgivning (62 procent).
Det handlade om att hjilpa konsumenten med att losa tvister,
informera om rittsliga regler eller att ge koprad. Nir det gillde det
forebyggande arbetet avsattes 20 procent av konsumentvigledarnas
tid till sidant arbete och 6vriga 18 procent av arbetstiden gick till
internt arbete. Skillnaderna var stora mellan kommunerna. Nirmare
70 procent av de kommuner som hade konsumentvigledning
bedrev nigon form av férebyggande arbete, och cirka en tredjedel
arbetade inte férebyggande alls. Det motsvarar ungefir liget ar
2011. Av de kommuner som kopte konsumentvigledning (drygt
100 kommuner) képte cirka 50 procent nigon form av foére-
byggande arbete. Det vanligaste ir att kommuner med egen konsum-
entvigledning arbetar forebyggande jimfért med om kommunen
képer tjinsten (se Konsumentverkets rapport, Kommunernas
konsumentvigledning — en ligesrapport [2011:4]).

Organisation

Konsumentverkets kartliggning visade pd att hur kommunen hade
organiserat konsumentvigledningen fick betydelse fér hur for-
delningen av arbetet sett ut (mellan direktrddgivning, férebyggande
arbete och internt arbete) (fér nirmare information se Konsument-
verkets rapport, Kommunernas konsumentvigledning — en liges-
rapport [2011:4]).

Samverkan och samarbete

Enligt Konsumentverkets undersékning har det varit allc fler
kommuner som valt att képa konsumentvigledning. Denna tendens
verkar enligt Konsumentverket ha bromsats nigot under 2012, 1
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vart fall ullfilligt. Enligt enkitundersokningen frin februari 2012
var det 19 procent av kommunerna som silde konsumentvig-
ledningstjinster (20 procent &r 2011), 40 procent som kopte tjinsten
(43 procent 2011) och 41 procent som hade egen verksamhet
(37 procent 2011) (se Kommunernas konsumentvigledning — en
ligesrapport 2011 och 2012 [2011:4 och 2012:4]).

Exempel pa forebyggande arbete och informationskanaler

Vilka metoder som anvinds i det férebyggande arbetet och vilka
informationskanaler som anvinds av kommunerna varierar 1 stor
utstrickning. I vissa kommuner, exempelvis Géteborg, finns en vil
utvecklad struktur nir det giller férebyggande arbete. I trycksaken
Pi fyra ben — Gditeborgsmodellen for kommunal konsumen-
trddgivning 2005 framgir deras strategier och metoder for att nd
konsumenter i direktrddgivningsarbetet men iven nir det giller
kunskapsformedling, utdtriktade aktiviteter, marknadsbevakning
och opinionsbildning och dokumentation och resultatuppfdljning.
I andra kommuner saknas det férebyggande arbetet helt eller ir
mindre omfattande. Det férsvdrar mojligheten till att ge en repre-
sentativ beskrivning av de metoder och informationskanaler som
anvinds av kommunerna i det férebyggande arbetet.

Utredningen har frin en expert i expertgruppen efterfrigat och
fatt del av en sammanfattande beskrivning som ska ge en represent-
ativ bild av det férebyggande arbetet ute i kommunerna. Nedan-
stidende uppgifter ir himtade frdn den beskrivningen, om inget
annat har angetts.

Syftet med det forebyggande arbetet

Syftet med de foérebyggande insatserna dr i forsta hand att
informera kring ett bestimt tema men dven att marknadsféra
konsumentfrigor liksom den kommunala konsumentverksam-
heten. Ett annat mil ir att inspirera vidareinformatérer i deras
arbete. Mdlet med insatserna ir att konsumenterna ska bli inform-
erade om hur konsumentproblem kan undvikas i framtiden men
ocksd att ge tips om vigar tll konsumentstddet. Ett vanligt
politiskt incitament 1 kommunerna for att arbeta férebyggande ir
att kommunen vill f6rm8 kommuninvinarna att konsumera och
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agera pd sidant sitt att de inte behdver hjilp frin kommunen med
betalning av exempelvis hyres- eller elskulder. Det férebyggande
arbetet omfattas i regel av konsumentritt, reklam och pédverkan,
privatekonomi, information om att handla hillbart och rittvist,
siker konsumtion och allmin konsumentupplysning. Prioriterade
malgrupper i kommunernas arbete ir ungdomar, invandrare, arbets-
16sa, smibarnsférildrar och pensionirer (se iven Konsumentverkets
rapport [2010:12], Kommunernas konsumentvigledning — en for-
djupad ligesrapport 2010 dir det framgdr att de tre storsta mal-
grupperna i arbetet har varit allminheten och direfter skolungdom
[hogstadiet och gymnasiet] samt niringslivet). Ofta arbetar kon-
sumentvigledaren i1 samarbete med grund- och gymnasieskolor,
arbetsférmedling, integrationsenheter, socialkontor, bibliotek, miljo-
kontor, kommunernas niringslivsresurs, Svensk Handel, barna-
vardscentraler och lokal media f6r att n§ konsumenterna.

Metoder och informationskanaler

Av Konsumentverkets rapport Kommunernas konsumentvigledning
— en fordjupad ligesrapport (2010:12) framgdr att de vanligaste
sitten att arbeta forebyggande ir att hdlla férelisningar, limna ut
informationsmaterial och att medverka i medier. Nedan féljer
exempel pd hur det férebyggande arbetet kan se ut.

Foreldsningar

Den vanligaste metoden ir foreldsningar som sker inom ramen fér
skolverksamheten. Det kan gd tll pd si sict att konsument-
vigledare bjuds in att delta i den ordinarie verksamheten eller i vissa
fall att medverka pd temadagar. Syftet dr att kunna komplettera
lirarens undervisning med att dskddliggéra komplikationer och
mojligheter 1 konsumenternas vardag med verkliga exempel.
Konsumentvigledarens nirvaro leder dven till att eleverna fir
information om att det finns en lokal konsumentverksamhet.
Under 2011 har konsumentvigledarna registrerat 1 412 kontakter
med elever och lirare inom grundskola, gymnasieskola, hog-
skola/universitet och vuxenutbildning. Den nya liroplanen fér
gymnasiet innebir att konsumentritt och privatekonomi ir ett
obligatoriskt inslag 1 kursen samhillskunskap A.
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Vid sidan av skolverksamheten agerar konsumentvigledare 1
olika omfattning i samverkan med andra lokala aktérer 1 bide ldng-
variga och kortvariga projekt. Exempel pd sidana grupper kan vara
jobbsékargrupper, starta-eget kurser, arbetsplatsméten, kurser 1
samhillskunskap for invandrare, forildragrupper, éppna férskolor,
unga-mammor grupper, kommunala energikvillar och foérenings-
moten.

Informationsmaterial

Konsumentvigledarna vidareférmedlar dven skriftlig information
till konsumenter via lokala kanaler, bdde nir det giller eget material
och informationsunderlag som Konsumentverket tagit fram. Exempel
pa detta ir Konsumentverkets broschyr ”Koll pi pengarna” som
distribueras vidare till exempelvis, bibliotek, skolor och socialtjinst
samt en broschyr om hantverkartjinster som limnats till byggnads-
nimnder, bibliotek, lokala féretag och organisationer.

Missor och andra evenemang

Ett annat sitt att nd ut med information till konsumenter ir att
medverka pd missor med teman som riktar sig till exempelvis dldre
personer, nyinflyttade, féretagarmissor, bomissor, hemvindar-
dagar, energimissor, skolmissor etc. Syftet med insatserna ir att upp-
lysa om konsumentfrigor men dven att marknadsféra konsument-
vigledningen.

Projekt

Nigra kommuner, har arbetat mer strategiskt med projekt av mer
l&ngvarig art. Som exempel kan nimnas Konsument Géteborg som
har bla. riktat sina insatser mot ildre personer. Genom fem
pensionirsorganisationer har konsumentvigledningen anordnat
temadagar med dmnena “lyxfillan”, ”plinboken” och hillbar
konsumtion. Ar 2011 sékte konsument Skellefted pengar fér ett
samarbete med Sveriges Konsumenter rorande ett projekt riktat till
ungdomar i konsumentfrigor (Skellefted Kommun, Konsument-
nimnd, deldrsrapport augusti 2011). Konsument Trollhittan ir ett
annat exempel pd kommun som har arbetat mer lingsiktigt.
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Projektet ”Gora Skillnad”, som syftar till att 6ka mojligheten till
anstillning for arbetslésa ungdomar. I projektet har kommun,
primirvird, samordningsférbund och arbetstérmedling samarbetat
utifrin en helhetssyn dir varje ungdom har sitt eget individuella
schema baserat pd behov och dir konsumentvigledarna bidrar till
att 6ka medvetandet f6r hushdllsekonomiska frigor.
Konsumentvigledarnas foérening samt Yrkesfoéreningen for
budget- och skuldridgivare har under 2011 inlett projektet
Pengarna i ditt liv inom ramen f6r det nationella nitverket Gilla
Din Ekonomi, som planeras att pdgd dven under ir 2012. Forening-
arnas syfte med projektet ir att stimulera konsumentvigledare och
budget- och skuldridgivare att genomfora lokala aktiviteter inom
imnena konsumtion och ekonomi. Av projektplanen framgdr att
maélet med projektet ir att skapa regionala aktiviteter samt férbittra
det lokala samarbetet mellan olika aktérer som samverkar inom
omridet privatekonomi. Yrkesféreningarna har tagit fram handlings-
planer f6r hur man ska arbeta med lokala aktiviteter. Av handlings-
planerna ska bl.a. framgd mot vilka mélgrupper insatserna ska riktas
och vilka mil som bér uppds (vilken forindring hos respektive
mélgrupp som aktiviteterna ska syfta till). Planering sker direfter
pa regional eller lokal nivd i samverkan mellan de yrkesverksamma
ridgivarna och exempelvis lokala foretag eller organisationer.

Andra informationskanaler

Vanliga informationskanaler efter skolor och kommunens
webbplats dr bla. tidningar, radio, missor men iven andra
institutioner som barnavdrdscentraler, arbetsférmedlingar och
bibliotek. (Konsumentverkets rapport Kommunernas konsument-
vigledning — en fordjupad ligesrapport 2010 [2010:12]. Det saknas
uppgift om 1 vilken utstrickning webbaserad information och
sociala medier anvinds f6r konsumentfrigor.

Av de uppgifter som utredningen fatt presenterat for sig tar de
lokala medierna ofta kontakt med den kommunala konsument-
verksamheten for att f4 kommentarer rérande en aktuell hindelse
eller rorande en konsumentfriga. Under 2011 har 1 085 kontakter
med lokal media registrerats i Konstat. P4 en del hill fsrekommer
det mer regelbundna inslag i lokal media genom att konsument-
vigledare skriver kronikor och frigespalter eller medverkar 1 fasta
programinslag lokalradion.
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Forebyggande arbete riktad mot foretag

Forebyggande arbete bedrivs dven mot foretag. Det kan exempelvis
ske genom samarbete med lokala branschorganisationer och Svensk
Handel och med kommunens niringslivsorganisation genom kép-
rittslig information och distribuering av material till de lokala fére-
tagen. I Konstat har det f6r &r 2011 registrerats 6 917 antal nirings-
livskontakter.

Marknadskontroller

P4 uppdrag av Konsumentverket och mot ersittning genomfér de
kommunala konsumentvigledarna marknadskontroller. Samman-
fattningsvis handlar det om nationella kontroller rérande produkt-
sikerhet eller prisundersékningar. Vissa kommuner genomfér egna
kontroller vid sidan av ovannimnda uppdrag.

Sveriges Konsumenter och Konsumentvigledarnas férenings
syn pa tillgingligheten av den kommunala
konsumentvigledningen

Enligt Sveriges Konsumenter och den ideella organisationen
Konsumentvigledarnas férening finns det idag 84 kommuner som
erbjuder en mycket begrinsad service med otillricklig kvalitet, som
bristande tillginglighet och obefintliga resurser for fortldpande
kompetensutbildning. Av dessa dr 33 kommuner helt utan vig-
ledning. De bida organisationerna har mot denna bakgrund tagit
fram ett verktyg for att sirskilja ut de kommuner vars konsum-
entverksamhet ir otillricklig (se Sveriges Konsumenters och
Konsumentvigledarnas forenings skrivelse Krav pd konsument-
vdgledning, 2012). Ett kriterium enligt detta verktyg dr att vara
tillginglig for direktrddgivning minst fyra dagar per vecka samt
dirutéver minst en timmes ridgivning 1 veckan per 10 000 invinare.
Utover direktridgivning ska kommunen erbjuda tid fér upp-
foljning av kontakter, statistikféring, kompetensutveckling minst
fem timmar i veckan per vigledare. Med utgdngspunkt 1 dessa krav
kom Sveriges Konsumenter och Konsumentvigledarnas férening
fram till att det &r 2012 var 84 kommuner som antingen saknade
eller hade s8 bristfillig konsumentverksamhet att den inte ansigs
som godtagbar. Sveriges Konsumenter och Konsumentvigledar-
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foreningen har betonat att det verktyg som ligger till grund for
jimforelsen mellan kommunerna inte utgoér ett minimikrav utan
ska ses ett jimforelseverktyg. De bdda organisationerna har dirut-
over sammanstillt riktlinjer som ska mita kvalitet och tillginglighet 1
befintlig verksamhet. De ska ocksd utgora stod for de kommuner
som avser att starta eller utvidga sin verksamhet.

e Vara tillginglig f6r direktrddgivning minst fyra dagar i veckan.
e Svara pd frigor via e-post inom 24 timmar p3 vardagar.

e Arbeta med forebyggande insatser till viktiga grupper som
ungdomar och arbetslésa.

e Marknadsféra verksamheten pd kommunens hemsida.

e Ha personal som har genomgitt Konsumentverkets grund-
utbildning och vidareutbildningar.

e Benimna personalen konsumentvigledare, konsumentridgivare,
konsumentjurist eller konsumentsekreterare.

e Fortlopande fora drendestatistik.

Konsumenternas uppfattning och kinnedom om den
kommunala konsumentvigledningen

Som ovan nimnts kartlade Konsumentverket under 2010 den
kommunala konsumentvigledningens verksamhet. Férstudierna
presenterades 1 tre rapporter (Rapporterna Kommunernas konsument-
vigledning — en ligesrapport 2010 [2010:7], Kommunernas konsument-
vigledning — en fordjupad ligesrapport 2010 [2010:12] och Kommun-
ernas konsumentvigledning — bra men okind [2010:21]). Férutom
att undersdokningen omfattade kartliggning om organisering,
omfattning och tillginglighet pd verksamheten i kommunerna hade
Konsumentverket bl.a. 1itit underséka konsumenternas kinnedom
om den kommunala verksamheten, deras uppfattning om kvaliteten
samt konsumenternas kunskapsnivd rorande sina rittigheter och
skyldigheter. Nedan redovisas kortfattat resultatet av undersok-
ningarna och Konsumentverkets slutsatser.
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Kénnedom om den kommunala konsumentvigledningen

I rapporterna angavs bl.a. att konsumenterna i ménga fall inte visste
om det fanns konsumentvigledning i den egna kommunen. Knappt
hilften av de som deltog i undersékningen hade kinnedom om
forekomsten av konsumentvigledning i den egna kommunen.
Samtidigt trodde 65 procent av konsumentvigledarna att deras
invdnare kinde till verksamheten. I regel hade de yngre &lders-
grupperna en ligre kinnedom om verksamheten 4n de ildre. I de
kommuner som képte konsumentvigledning var kinnedomen hos
invdnarna mycket ligre in bland de som hade konsumentvig-
ledningen placerad i den egna kommunen. Drygt hilften av respond-
enterna saknade vetskap om vad konsumentvigledningen kunde
hjilpa till med

Utover den bristande kinnedomen om den kommunala kon-
sumentverksamheten fann Konsumentverket att det var vanligt att
konsumenterna felaktigt trodde att Konsumentverket eller
Allminna reklamationsnimnden var ritt instans nir det uppstod
problem med ett kép. Enligt Konsumentverket hinférde sig cirka
80 procent av de inkommande frigorna till omrdden dir verket inte
var ritt instans. Varje &r hinvisade Konsumentverket cirka 12 000
personer till den kommunala konsumentvigledningen, konsument-
byrderna eller annan myndighet. Dirutéver var det cirka 45 000
samtal som hinvisades vidare via Konsumentverkets vixel.

En av Konsumentverkets slutsatser var att behovet av konsument-
vigledning ir storre dn vad efterfrigan visade. Vidare konstateras
att aktdrernas roller dr oklara f6r konsumenterna och att de inte
kinde till var de kunde fi oberoende vigledning. Studien visade
dven pd att konsumenter pi flera marknader ansig sig behéva mer
information infér sitt kop dn vad de fick. Det giller 1 huvudsak
varor eller tjinster pd el-, telefoni-, internet-, tv-, férsikring- och
bankmarknaden. Aven nir det gillde hantverkstjinster var inform-
ationen inte tillricklig. Vid kép av exempelvis hemelektronik,
fordon och semesterresa ansig 4 andra sidan fler av respondenterna
att de redan kunde tillrickligt infér kopet. Konsumentverket
konstaterade att inom de sektorer dir det fanns ett forstirke
konsumentstdd med konsumentbyrier var minga konsumenters
uppfattning att tillgdngen till information infér kopet inte varit
ullrickligt.
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Konsumenternas uppfattning om kvaliteten pa den kommunala
konsumentuvdgledningen

Konsumentverket lit iven underséka konsumentvigledningens
olika férutsittningar 1 kommunerna utifrdn organisation, tjinste-
mannaresurser, tillginglighet samt arbetstidens fordelning och
innehdll. T analysen undersoktes dven forhdllandet mellan konsum-
enters upplevda kvalitet hos konsumentvigledningen de wvarit 1
kontakt med och arbetsmetoderna som hade anvints gentemot
olika milgrupper. Konsumentverket konstaterade att de konsum-
enter som hade kontaktat konsumentvigledningen generellt sett
var ndjda med det stéd som gavs (89 procent). Enligt Konsument-
verket var de respondenter som hade verksamhet 1 den egna
kommunen generellt sett mer nojda in de som bodde 1 kommuner
som kopte verksamhet (se rapport 2010:21).

Konsumenternas kunskaper om sina skyldigheter och
rittigheter

I december 2009 gav regeringen Konsumentverket i uppdrag att
genomfora en fordjupad studie av olika kvalitetsaspekter hos den
kommunala konsumentvigledningen Undersékningarna gjordes i
samarbete med Hogskolan 1 Bords, Institutionen foér data och
affirsvetenskap. Uppdraget redovisades i rapporten At klaga eller
inte klaga — En kartliggning av missndjda konsumenters agerande
(Rapport 2011:3). Av rapporten framgir sammanfattningsvis att
Konsumentverket 13tit underséka konsumenters kunskaper i
“konsumentfrigor” med hjilp av fyra frigor som berér konsumentens
rittigheter och skyldigheter. Resultatet av undersékningen visar att
0,75 procent av respondenterna hade ritt svar pd samtliga frigor
och 47 procent hade svarat fel pd samtliga frigor. Enligt Konsum-
entverket var okunskapen stor dven hos de vilutbildade och
dessutom var respondenterna 1 undersékningen mer vilutbildade
in vad befolkningen ir generellt sett. Samma undersékning visade
pd att 32 procent av de respondenter som svarade pd frigan om var
de sokte information om sina rittigheter och skyldigheter uppgav
att de antingen sjilva kinde till dem eller aldrig behévt den
informationen. Resultaten kan enligt Konsumentverket tyda pd en
omedveten okunnighet hos konsumenterna.
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4.4.4 Budget- och skuldradgivningen

Den 1 juli 1994 tridde skuldsaneringslagen i kraft (SFS 1994:334,
ASksanL) Denna lag blev féremal for flera utvirderingar. Skuld-
saneringsutredningen limnade ir 2004 betinkandet Ezr steg mot ett
enklare och snabbare skuldsaneringsforfarande (SOU 2004:81) och
regeringen lade direfter fram forslag till en ny skuldsaneringslag
(2006:548), som tridde i kraft den 1 januari 2007 (se prop.
2005/06:124, SFS 2006:548). Direfter har vissa dndringar gjorts, som
tridde ikraft den 1 juli 2011 (se SOU 2008:82, prop. 2010/11:31, SFS
2011:472).

Kommunernas ridgivningsansvar inom ramen {or budget- och
skuldverksamheten

I 2§ andra stycket skuldsaneringslagen framgdr att kommunerna
inom ramen for socialtjinsten eller pd annat sitt ska limna rdd och
anvisningar i budget- och skuldfrigor till skuldsatta personer.
Syftet med motsvarande bestimmelse i ASksanL var att det
allminna initialt borde bidra med information, vigledning och
ridgivning kring skuldsanering. Om bistdndet i1 stillet hade varit
inriktat pd att forebygga dverskuldsittning utgjorde bestimmelsen
i ASkanL nirmast en erinran om en verksamhet som sedan linge
hade bedrivits 1 mdnga kommuner genom budgetrddgivning och
andra former av konsumentvigledning. I den del den direkt hade
anknytning till skuldsaneringslagens tillimpning var den diremot
en nyhet. Bestimmelsen preciserade 3 § 1 1980 irs socialtjinstlag
dir det uttrycktes att kommunen hade det yttersta ansvaret for att
de som vistades i kommunen skulle {4 det stdd och den hjilp som
de behévde. Kommunens ansvar enligt ovannimnda paragraf inne-
fattade dven privatekonomisk rddgivning till skuldsatta personer.
(se prop. 1993/94:123). T ASkanL knots kommunernas ridgivande
funktion till kravet pd att gildeniren forst och frimst p egen hand
skulle f8 ordning pd sin ekonomi och skuldproblem. Fér detta
indamil forutsattes att kommunerna kunde tillhandahdlla en
effektiv budget- och skuldrddgivning (se Hellners m.fl., Skuld-
saneringslagen, En kommentar till 2006 drs lag, 2011) Den ildre
ordningen med ett skuldsaneringsférfarande 1 tre steg utsattes for
viss kritik. Skuldsaneringsutredningen féljde upp de problem med
den ildre ordningen som hade patalats och det s& kallade egen-
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forsoket i ASkanL har ingen motsvarighet i den nuvarande skuld-
saneringslagen (se prop. 2005/06:124 s.28 f och SOU 2004:81).
Enligt Hellners m.fl. priglas lagen numera av en mer nyanserad
helhetssyn med en avsikt att placera kommunernas ridgivande och
stddjande verksamhet 1 ett stérre perspektiv.

Den nya ordningen innebar att den skuldsatta skulle kunna f&
hjilp och stdd inte bara med att uppritta en ansékan om skuld-
sanering utan iven under sjilva skuldsaneringsférfarandet. Aven
personer som inte kan eller vill f skuldsanering omfattas av
kommunens ridgivningsskyldighet. I forarbetena kommer det till
uttryck genom att ridgivningen skulle bidra till att férebygga att
minniskor blir 6verskuldsatta.

Budget- och skuldridgivarnas uppdrag

Genom 2006 &rs skuldsaneringslag fortydligades alltsd kommunernas
ansvar och det rddgivande arbetet sattes 1 fokus. I férarbetena till
2006 ars skuldsaneringslag framgar att rddgivningen 1 férsta hand ir
knuten tll gildenirer som ir foremdl f6r skuldsanering men att
ridgivarna — dven fortsittningsvis — ska ge rdd till och verka for
olika former av frivilliga uppgorelser for gildenirer som av olika
anledningar inte kan eller vill komma i friga fér skuldsanering
enligt lagen. Ridgivningen ska dven bidra till att forebygga att
minniskor inte blir 6verskuldsatta.

Konsumentverkets stodjande funktion

Enligt 2 § tredje stycket skuldsaneringslagen ska Konsumentverket
stddja och ge vigledning fér den budget- och skuldridgivning som
kommunerna ska ansvara for. Enligt férarbetena bor det i forsta
hand avse utvirdering och metodutveckling samt att tillhandahilla ett
verksamhetsstdd 1 form av utbildning, handbécker och informations-
material samt datasystem fér informationssékning, handliggnings-
stdd och statistikféring (prop. 2005/06:124 5. 36 1.).
Konsumentverket har genomfért &rliga kartliggningar av
kommunernas budget- och skuldridgivning. Den senaste redo-
visningen finns i rapporterna Kommunernas budget- och skuld-
rddgivning — En ligesrapport 2012 (2012:5) och Budget- och skuld-
rddgivning — beskrivning av en viktig verksambet (2011:7).
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Tillging till budget- och skuldrddgivning

Av Konsumentverkets ligesrapport 2012, som bygger pd en
enkitundersékning frdn februari 2012 framgar att 288 kommuner
erbjéod sina invdnare budget- och skuldridgivning och att tvd
kommuner stod utan sddan verksamhet. Det har skett en for-
bittring jimfort med foregdende &r di det var sex kommuner som
saknade verksamhet. Under samma period har antalet personer
som saknar tillging till budget- och skuldridgivning minskat frin
drygt 91000 personer till 5843 personer. Totalt arbetade 225
rsarbetskrafter med budget- och skuldridgivning i landets
kommuner (mellan &r 2008 och 2011 har &rsarbetskrafterna varierat
mellan 215 upp tll 220). Jimfért med 2011 har antalet &rs-
arbetskrafter 6kat med nio stycken. Enligt Konsumentverket var
det minga kommuner som hade budget- och skuldridgivning
mindre in en arbetsdag i veckan. Genomsnittlig tid som erbjods
kommuninvinarna var 3,2 minuter per person och &r.

Fordelning av arbetstid

Enligt rapporten fordelades budget- och skuldrddgivarnas arbetstid
mellan rddgivning, skuldsanering, férebyggande arbete och internt
arbete. Siffror frdn ligesrapporten dr 2012 anger att 40,5 procent av
arbetstiden lades pd ridgivning, vilket innefattade arbetsomrddena
att planera budget, ge skuldrdd, férhandla med fordringsigare samt
arbeta fram frivilliga 16sningar. Arbete med skuldsanering omfattade
34,5 procent av tiden. Tolv kommuner arbetade endast med skuld-
sanering och ytterligare 19 kommuner arbetade 75 procent eller
mer med skuldsanering. 8 procent av arbetstiden lades ner pd det
forebyggande arbetet (innefattande kommunikation med medier,
arbete pd skolor, 1 féreningar och arbetsplatser) och det arbetet
hade minskat mot féregdende 3r. Totalt var det nistan 40 procent
av kommunerna (110 kommuner) som inte arbetade férebyggande
alls. (Konsumentverkets rapport, Kommunernas budget- och skuld-
rddgivning — En ligesrapport 2012 [2012:5]).
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Organiseringen av budget- och skuldrddgivningen

I skuldsaneringslagen anges inte hur kommunerna ska organisera
sin budget- och skuldridgivningsverksamhet. Av Konsument-
verkets kartliggning framgr att de flesta av kommunerna har sin egen
budget- och skuldridgivning (65 procent) och att 62 kommuner
(22 procent) har kopt rddgivningstjinsterna, oftast av en nir-
liggande kommun. Ju mindre kommun, desto vanligare var det att
de kopte rddgivning. Konsumentverkets kartliggning visade pd att
uppdragsgivaren hade viss betydelse fér hur férdelningen av arbets-
uppgifter sig ut

Av kartliggningen frin februari 2012 framgick att trenden att
allt firre kommuner valde att organisera konsumentvigledning och
budget- och skuldridgivning i samma verksamhet héller i sig. 52
kommuner hade en sidan organisation, vilket var en minskning
med sju kommuner jimfért med ar 2011 (se Konsumentverkets
rapport, Kommunernas konsumentvigledning — en ligesrapport
[2012:4]).

Exempel pa forebyggande arbete

Vilka metoder som anvinds i1 det férebyggande arbetet och vilka
informationskanaler som anvinds av kommunerna varierar 1 stor
utstrickning. Utredningen har frin en expert i utredningen efter-
fragat och fatt del av en sammanfattande beskrivning som ska ge en
representativ bild av det forebyggande arbetet ute i kommunerna.
Som exempel 1 det materialet har nimnts att budget- och
skuldridgivare arbetar med familjens ekonomi och sociala situation
i ett forindrings- och rehabiliteringarbete, i syfte att oka sjilv-
kinslan och sjilvfértroendet hos individer. Syftet med arbetet har
dven varit att pd sikt minska kostnaderna fér exempelvis sjukvird
och ekonomiskt bistdnd. Samverkan i det arbetet har skett mellan
budget- och skuldridgivare och psykiatriteam, gode min och
forvaltare m.fl.

Budget- och skuldridgivarna fungerar iven som vidare-
féormedlare av information till exempelvis gode min, kuratorer och
diakoner. Ytterligare exempel som angetts pd forebyggande arbete
anges nedan.
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Hyresrddgivning

I ett antal kommuner arbetar budget- och skuldridgivare med
hyresrddgivning ur ett barnperspektiv 1 nira samarbete med Krono-
fogdemyndigheter, hyresvirdar, sociala myndigheter och &verfor-
myndarnimnder. I Gillivare kommun finns en s.k. Boskola som
drivs tillsammans med det kommunala bostadsbolaget. Unga hyres-
gister bjuds in for information och diskussion om privat-
ekonomiska frigor som ror det egna boendet.

Arbete riktat mot barnfamiljer

Foérebyggande arbete bedrivs 1 huvudsak i syfte att motverka éver-
skuldsittning. Det sker exempelvis genom att arbeta med familjer
dir barnens utanférskap pd grund av fattigdom ir tydligt.

Avrbete riktat mot hushill med obetalda elskulder

Vidare bedrivs verksamhet for att motverka skuldsittning p& grund
av obetalda elskulder genom att exempelvis folja upp aviserade
avstingningar och foresld 16sningar pd hur hushéllet ska kunna
betala pd elskulden.

Arbete riktat mot unga

Ett ytterligare exempel pd forebyggande itgirder ir att samtliga
ungdomar som ska fylla 18 4r i en kommun fir ett utskick med
information om hur det rent praktiskt gér till att betala en rikning
och vad som hinder om man férlorar kontrollen éver sin ekonomi.

4.4.5 Kommunal energi- och klimatradgivning

Sedan 1998 har kommunerna méjlighet att soka statligt st6d for
lokalt anknuten ridgivning om energifrdgor. Samtliga kommuner
sokte och beviljades bidrag 4r 2011 (se Statens Energimyndighets
drsredovisning 2011 s. 16). Mgjlighet till statligt stéd f6r kommunerna
1 energirddgivningsfrigor fanns dven tidigare. Budgetdret 1977/78
limnades statligt stod till kommunernas ridgivnings- och besikt-
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ningsverksamhet inom energihushillningsomrddet. Den 1 januari 1986
upphorde statsbidraget. Som motiv anférdes bla. att kommunerna
sjilva borde ha huvudansvaret {6r att planera, férbereda och initiera
genomférandet av sdvil energihushillningsdtgirder som &tgirder
for att mer generellt forbittra bostadsbestindet. Vidare framholls
att det borde ankomma pd kommunerna att sjilva bedéma vilken
omfattning och inriktning pd verksamheten som var mest inda-
mélsenlig med hinsyn till de lokala behoven. I samband med att
statsbidraget upphérde lade minga kommuner ner sin verksamhet
inom omridet. Motiven bakom att man &terinforde statligt bidrag till
kommunerna var flera. Regeringen ansig bl.a. att den kommunala
energirddgivningen har direkt lokal anknytning och ocksi en viktig
uppgift att formedla kunskaper till de lokala organisationer som
verkar med bl.a. energifrigor (prop.1996/97:84 s. 47 ).

Nuvarande verksamhet

Av férordning (1997:1322) om bidrag till kommunal energi- och
klimatrddgivning framgdr det att Statens energimyndighet limnar
bidrag f6r kommunal energi- och klimatrddgivning till kommuner.
Av 2 § framgir att den kommunala energi- och klimatrddgivningen
ska férmedla lokalt och regionalt anpassad kunskap om energi-
effektivisering, energianvindning och klimatpdverkan. Rddgivningen
ska organiseras pd sddant sitt att opartiskhet och frihet frin
kommersiella intressen garanteras.

Enligt Statens energimyndighet fanns det &r 2011 cirka 250
energirddgivare 1 landet. 42 procent av samtliga kommuner bedrev
rddgivning 1 egen regi och 34 procent hade rddgivningsverksamhet i
samarbete med annan kommun. 10 procent av kommunerna
anvinde sig av entreprenadmodell (konsultféretag eller energi-
foretag) och 14 procent hade valt en annan modell, exempelvis en
kombination av de ovan redovisade eller ocksd att det regionala
energikontoret fitt 1 uppdrag att skota rddgivningen. Milgruppen
for rddgivning var hushillen, féretag och organisationer.

Grundbidraget uppgick ar 2011 ll 280000 kr per r och
kommun med vissa tilligg for stérre kommuner (totalt 140 miljoner
kr). Statens energimyndighet stédjer den kommunala energi- och
klimatrddgivningen pd olika sitt, bl.a. genom utbildningsprogram,
projektfinansiering och informationsmaterial.
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I landet finns 12 stycken regionalkontor vars uppgift dr att
samordna energi- och klimatrddgivningen inom regionen genom
nitverkstriffar for rddgivarna, kompetensutveckling, gemensamma
temasatsningar, missor m.m. Statens energimyndighet stodjer de
regionala energikontoren, som bildats genom samarbete med lins-
styrelser, kommunalférbund, niringsliv och kommuner.

4.5 Konsumentbyraerna

Det finns fyra konsumentbyrier 1 Sverige. Konsumenternas
Forsikringsbyrd 4r ildst och bildades 1979. Ar 1994 bildades
Konsumenternas Bank- och finansbyrd som ursprungligen hanterade
enbart bankfrigor. Ar 2001 utékades byrins verksamhet till att
iven omfatta frigor gillande fondbolag och virdepappersbolag.
Aret dirp3 bildades Konsumenternas energimarknadsbyrd AB som
hanterar frigor om el pd energimarknaden. Frin och med drsskiftet
2011/2012 omfattar uppdraget dven gas- och fjirrvirme. Ar 2006
bildades Konsumenternas tele, tv & internetbyrd, telekomrad-
givarna AB Sistnimnda byrd hanterade initialt tele- och internet-
frigor men frin 2009 omfattas iven tv-relaterade frigor i byrins
verksamhet.

45.1 Konsumenternas Forsakringsbyra

Konsumenternas Forsikringsbyrd bedrivs som en stiftelse.
Stiftelsen finansieras av Svensk Forsikring, som ocksd ingdr i
byrdns styrelse. Férutom Svensk Forsikring finns Konsument-
verket och Finansinspektionen representerade i styrelsen och
myndigheterna ir 1 majoritet i styrelsen, vilket garanterar byrins
opartiskhet.

Uppdraget

Konsumenternas  Forsidkringsbyrd  ir  en  sjilvstindig
ridgivningsbyrd som kostnadsfritt ger opartisk information och
vigledning till konsumenter i forsikringsfrigor. Arendena ligger
till grund fér den identifiering och analys av konsumentproblem
som utférs av byrdn och som sedan 4terfors till huvudminnen for
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att pd s8 sitt {3 till stind dndringar och anpassningar av férsikrings-
bolagens produkter och rutiner.

Under 2010 gillde de flesta konsumentkontakterna rddgivning i
ett skadeirende (cirka 70 procent) och resterande del avsig inform-
ation och stdd infor ett kop av forsikring. Totalt tog forsikrings-
byrin under 2011 emot drygt 12 500 drenden. Bland annat arbetar
byrin med produktjimférelser som nis av konsumenterna via
webbsidan. Byrdn har tagit fram jimforelseinriktad information fér
1 stort sett de flesta konsumentférsikringar sdsom t.ex. hem- bil-,
rese-, sjuk-och olycksfallsforsikringar. Byrn har ocksd tagit fram
jimforelser och verktyg for vad man som konsument bér tinka pd
vid val av pensionsférsikringar; alltifrdn olika typer av avgifter,
mojlighet att flytta sitt pensionssparande till livslingdsantaganden.
Byrén har tagit fram férenklade férsikringsjimférelser dir konsum-
enten kan {3 ett "betygsatt” forsikringsinnehill och aktuellt pris pd
forsikringen. En sidan tjinst for bilférsikringar har lanserats och
arbete pigir med liknande jimforelser rérande barn-, hem- och
villaférsikringar. Ndgon liknande tjinst finns inte 1 dag pd mark-
naden. Konsumenternas Forsikringsbyrd har tillsammans med
Konsumenternas Bank- och finansbyrd varit engagerad i att hoja
kunskapsnivin hos konsumenterna nir det giller privatekonomi.
Det har skett pd s sitt att byrderna gitt in som huvudpartners i
liroboken Privatekonomi & Vardagsjuridik, som har distribueras
till 50 000 elever under 2011*.

Mailgrupper och informationskanaler

Byrdns milgrupper utgdrs av konsumenterna, kommunala konsum-
entrddgivare och budget- och skuldridgivare men ocksd media som
byrdn har dagliga kontakter med. En stor del av konsumenternas
kontakter med byrén sker via telefon och ofta {6ljs telefonsamtalet
av att konsumenten via e-post skickar in handlingar i drendet. I juli
2010 lanserade byrin en gemensam webbplats och ett gemensamt
telefonnummer tillsammans med Konsumenternas Bank- och finans-
byrs. Dessa bida byrder har ocksd tillsammans med Konsumenternas
energimarknadsbyrd portalen konsumenternas.se.

* Konsumenternas Forsikringsbyra.
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4.5.2 Konsumenternas Bank- och finansbyra

Konsumenternas Bank- och finansbyr3 ir en stiftelse. Byrins inda-
mal dr att driva en opartisk och sjilvstindig rddgivningsbyrd som
ska erbjuda konsumenterna information och vigledning 1 frigor
som ror banker eller andra kreditinstitut samt fond- och virde-
pappersbolag. Stiftelsens huvudmin ir Finansinspektionen, Kon-
sumentverket, Svenska Bankféreningen, Fondbolagens férening
och Sveriges Fondhandlareférening. De tre sistnimnda férening-
arna ir ocksd byrdns finansiirer. Finansinspektionen och Konsum-
entverket har ett avgdrande inflytande i stiftelsen.

Uppdraget

Konsumenternas Bank- och finansbyrd ger inom sitt verksamhets-
omride information och vigledning &t konsumenter fére och efter
koép. Under 2011 hanterades 5600 irenden. Enligt byrdn utgér
cirka hilften av drendena klagom4l frin konsumenten efter ett kop
och resten av drendena avser tillhandahillande av information fore
kép. Det sker bl.a. genom att byrdn erbjuder jimforelser av olika
produkter (sparrinta) och dess villkor samt genom att tillhanda-
hilla verktyg (exempelvis bolinekalkyl). Byrdn har dven tagit fram
verktyg f6r vad man som konsument bor tinka pd vid jimforelse
och val av pension. Vidare har byrdn varit med som huvudparters
till liroboken Privatekonomi & Vardagsjuridik. En annan viktig
uppgift som byran har ir att lokalisera och vidarebefordra konsum-
entsynpunkter till huvudminnen i de finansiellt verksamma
foretagen for att pd sd sitt initiera indringar och anpassningar i
foretagens produkter. Vidare arbetar byrdn mot de kommunala
konsumentvigledarna och budget- och skuldridgivarna nir det
giller bank- och virdepappersfrigor. Byrin satsar en stor del av
sina resurser pd det forebyggande arbetet med att informera fore
kép, dock limnar man inte investeringsrddgivning.

Malgrupper och informationskanaler

Konsumenternas Bank- och finansbyrd riktar sig till enskilda
konsumenter, kommunala konsumentvigledare och budget- och
skuldrddgivare. Kontakter med byrin kan ske via telefon, fax eller
e-post. Vidare kan de kommunala vigledarna och ridgivarna f3

132



SOU 2012:43 Nuvarande konsumentstod

kontakt med byrdn genom Konsumentverkets informationsdatabas
Portalen. Byrins webbplats ir central nir det giller att nd ut med
information till konsumenterna och &vriga milgrupper, exempelvis
media, som byran har regelbundna kontakter med. Under sommaren
2010 lanserade byrin en gemensam webbplats och ett gemensamt
telefonnummer tillsammans med Konsumenternas Forsikringsbyra.

4.5.3  Konsumenternas Energimarknadsbyra

Konsumenternas Energimarknadsbyrd inrittades &r 2002 1 syfte att
stirka konsumenternas stillning pd elmarknaden. Byrin drivs i
aktiebolagsform genom ett samarbetsavtal mellan Konsument-
verket, Energimarknadsinspektionen, Energimyndigheten och
Svensk Energi och branschféreningarna Svensk Energi, Energigas
Sverige och Svensk Fjirrvirme. De tre myndigheterna ir 1 majoritet
i styrelsen.

Uppdraget

Energimarknadsbyrdns uppdrag ir att tillhandah3lla kostnadsfri och
oberoende rddgivning, vigledning och information till konsumenter,
kommunala konsumentvigledare och foretridare f6r konsument-
grupper nir det giller frigor pi energimarknaden (el gas- och
fjirrvirme). Byrdns verksamhet omfattar inte energi- och klimat-
rddgivning. En annan viktig uppgift ir att finga upp konsument-
problem och 3terféra dem till huvudminnen och féretag for att pd
s& sitt dstadkomma férbittringar for elkonsumenterna. Energi-
marknadsbyrdn har inga egna jimférelseverktyg men linkar till
Energimarknadsinspektionens oberoende jimférelseverktyg elpris-
kollen.se. Under 2011 mottog byrdn cirka 2 800 drenden. Cirka
hilften av de drenden som inkommit till byrin har gillt klagomal.
Utgdngspunkten dr att dessa i forsta hand ska hanteras av det
enskilda féretaget men byrin kan vara konsumenten behjilplig vid
sddana kontakter om behov finns. Byrin har inte en tvistlésande
funktion. Byrins mélgrupper ir konsumenter, kommunala kon-
sumentrddgivare samt media. De vanligaste kontaktvigarna ir
telefon och e-post.
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454 Konsumenternas tele, tv & internetbyra,
telekomradgivarna AB

Konsumenternas tele, tv & internetbyrd, telekomridgivarna AB
pdbérjade sin verksamhet i oktober 2006 efter att Konsument-
verket och Post- och telestyrelsen hade uppmirksammat att det
saknades en extern och oberoende instans som kunde tillhandahilla
ridgivning till konsumenter samt bidra till att 16sa tvister mellan
operatorer och konsumenter.

Byrdn ir ett aktiebolag med medlemsorganisationen IT- och
Telekomféretagen som ensam igare. Byrin finansieras emellertid
av de tele-, internet- och tv-operatdrer som har tecknat ett avtal om
avgifter med. I bolagets styrelse finns Konsumentverket och Post-
och telestyrelsen representerade och de har ett avgorande inflyt-
ande genom att utgdra majoriteten 1 styrelsen. Dirutdver ingdr
dven it- och telekomféretagen 1 styrelsen. Styrelsens samman-
sittning innebir att byrdn utgdér en opartisk aktdér pd marknaden
och ir oberoende gentemot finansidrerna.

Uppdraget

Av byrins policydokument framgdr att verksamhetens syfte ir att
erbjuda kostnadsfri, objektiv och saklig information samt rid-
givning till konsumenten for att underlitta konsumentens mojlig-
het att gora jimforelser och att gora aktiva val. Det kan exempelvis
ske genom att tillhandahilla information fér konsumenten om
olika tjinster som finns pd marknaden. Ridgivning ges dven efter
kop. Byrdn har ocksd i vissa fall en medlande funktion i tvister
mellan konsument och de operatdrer som har tecknat avtal med
byrdn. uppdraget omfattar tele-, internet- och tv-relaterade kon-
sumentproblem som ir kopplade till ett abonnemang. Dessutom
arbetar byrin med att finga upp konsumentproblem, systematisera
och analysera dessa och direfter relatera uppkomna problem till de
operatdrer som finansierar byrdn, till igaren och till myndigheterna
i styrelsen. Byrdn arbetar dessutom for att ta fram forslag till sjilv-
reglering inom sektorn. Till skillnad frn Konsumenternas Bank-
och finansbyrd och Konsumenternas Forsikringsbyrd erbjuder inte
byrdn jimférelseverktyg dt konsumenterna. Under 2011 hanterade
byrdn cirka 7 200 drenden. Enligt byrdn avsitts mest resurser pd att
hantera konsumenternas klagomal som uppkommit efter ett kop.
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Mailgrupper och informationskanaler

Ridgivningen riktar sig i forsta hand till enskilda konsumenter,
kommunala konsumentvigledare och féretridare for grupper av
konsumenter. Férutom dessa mélgrupper vinder sig byrin till
myndigheter och media. Nir det giller myndigheter har byrin som
strategi att skapa neutrala motesplatser med operatorer for att
kunna uppnd l8sningar pd problem samt verka fér att ta fram
forslag till sjilvreglering inom sektorn. Media anvinds som verktyg
for att sprida kunskap och rdd till de olika mélgrupperna. Byrin
anvinder sig av informations- och kommunikationskanalerna
telefon, skriftvixling (traditionell och e-post), webbplatsen samt
personliga méten. Den allminna informationen frin byrin ges
huvudsakligen via webbplatsen. Trycksaker och ett Intranit foér de
kommunala konsumentvigledarna nimns ocksi av byrin som
aktuella informationskanaler.

4.5.5 Konsumenternas kinnedom om konsumentbyraerna

Nir det giller kinnedomen om konsumentbyriernas tjinster och
service visar en undersokning frdn SKI frin 2009 att av respond-
enterna hade endast 1-3 procent anvint deras tjinster, 10-25 procent
kinde till byriernas verksamhet och mellan 50-70 procent hade
aldrig hort talas om konsumentbyrierna. (se Konsumentverkets
rapport, Kommunernas konsumentvdgledning — bra men okdind,
[2010:21]). Aven senare undersékningar frin konsumentbyrerna
visar pd att konsumentbyrierna inte ir tillrickligt kinda bland
konsumenterna.

4.6 Sveriges Konsumenter

Sveriges Konsumenter (tidigare benimnt Sveriges Konsumentrid)
bildades &r 1992 i syfte att stirka konsumenternas roll i olika organ
1 Sverige och inom EU. Organisationen ir en s.k. paraply-
organisation och har idag 26 organisationer som medlemmar. Bland
dessa finns handikapporganisationer, studieférbund, pensionirs-
organisationer, fackférbund, kvinnoorganisationer, invandrar-
organisationer, ungdomsorganisationer, lokala konsumentgrupper,
organisationer rorande vissa sakfrdgor och ”gréna” organisationer
samt féreningen Vi Konsumenter, som ger en mdojlighet att
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engagera sig som enskild medlem. Sveriges Konsumenter har som
mal att utéka antalet medlemsorganisationer, finga upp yngre
konsumenter samt 6ka medvetenheten fér konsumtion med ett
hillbarhets- och etiskt perspektiv. Sveriges Konsumenter ir en
sjilvstindig, partipolitiskt obunden ideell konsumentorganisation.

Av féreningens stadgar’ framgdr att Sveriges Konsumenter har
till uppgift att sli vakt om konsumenternas intressen vad giller
sdvil offentligt som privat producerade varor och tjinster, verka for
att minniskor ges 6kad mojlighet att anvinda sin konsumentmakt,
verka for varors och tjinsters tillginglighet for alla, frimja ekolog-
isk, ekonomisk, social och etisk hdllbar utveckling, i samarbete med
medlemsorganisationerna foretrida Sveriges Konsumenter 1 det
europeiska och internationella samarbetet inom konsumentom-
ridet samt stimulera konsumenter att komma samman fér att
gemensamt anvinda sin konsumentmakt. Av § 5 i stadgarna fram-
gir att foreningen i huvudsak finansieras genom medlemsavgift,
frivilliga bidrag samt statsbidrag.

En central roll som Sveriges Konsumenter har ir att vara en
svensk “konsumentrést” 1 EU och organisationen representeras i
en rad EU-organ. Sveriges Konsumenter ir exempelvis engagerade i
standardiseringsarbetet inom EU.

Sveriges Konsumenter har dessutom en publicistisk del med
tidningen och webbplatsen Rid & Ron. Tidningen togs ¢ver frin
Konsumentverket &r 2006. Frin och med &r 2008 bedriver
organisationen ocksd viss rddgivningsverksamhet som riktar sig till
konsumenter i Stockholm, efter att nigra delar av staden lagt ut
den kommunala konsumentvigledningen p& entreprenad till
KonsumentCentrum. Dessutom har organisationen en ridgivande
verksamhet genom utbildning i konsumentritt till foretag. Dessa
tvd verksamhetsgrenar inom Sveriges Konsumenter lig tidigare i
tvd av organisationen heligda aktiebolag, Rdd & Rén AB och
KonsumentCentrum. Sedan hésten 2010 har dessa tvd bolag genom
fusion blivit R8d & Roén. Férutom konsumentvigledning utvecklar
KonsumentCentrum webbutbildning fér lirare och elever inom
projektet Dolceta, som drivs av EU kommissionen. (se dolceta.eu).

Sveriges Konsumenters primira mélgrupper ir medlems-
organisationer, opinionsbildare, beslutsfattare inom politik, nirings-
liv och myndigheter samt massmedier. Som sekundira mélgrupper

>Stadgarna for den ideella fdreningen Sveriges Konsumenter, antagna vid Sveriges
Konsumenters drsméte den 29 april 2008.
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nimns medlemsorganisationernas medlemmar och allminheten.
Viktiga informationskanaler enligt Sveriges Konsumenter ir deras
webbplats, media som tidningar, radio, tv, R&d & Rén samt organis-
ationens manatliga nyhetsbrev KonsumentMakt. I samband med att
foreningen fick en ny webbplats blev den en aktiv aktér pd
Facebook. Foreningen har dven en blogg samt flera Twitterkonton.
Facebook anvinds bla. till att driva kampanjer for exempelvis
miljovinliga produkter. Sveriges Konsumenter har nyligen ¢kat sitt
engagemang 1 energifrdgor.

Exempel pa forebyggande arbete

Ar 2008 inleddes prOJektet Konsument i utanforskap som hade till
syfte att undersoka intresse och behov hos konsumentgrupper i av
regeringen identifierade utanférskapsomriden (Stockholm, Géte-
borg och Malmé). Samarbetsorgan foér etniska organisationer i
Sverige (SIOS) var huvudman fér projektet. SIOS och Sveriges
Konsumenter hade det 6vergripande ansvaret fér projektet och
medverkande samarbetspartners var ABF och Konsumentverket.

Slutsatserna 1 projektet ir att etniska minoritetsgrupper har
olika behov 1 konsumentfrdgor, beroende pd alder, utbildning och
vistelsetid 1 Sverige. P4 omridena forsikring, bankln och omsorg
ir behovet som storst. I slutsatserna konstateras vidare att behovet
av storre satsningar inom omradet dr pdtagliga och att det behovs
langa projekt over tid for att effekt ska uppnds. Enligt Sveriges
Konsumenter bor satsningar goras for att bygga upp kontaktnit
och utbildning av informatérer i etniska minoritetsféreningar.
Informatérerna kan samverka med konsumentvigledare 1 sats-
ningar pd integration av nyanlinda. En annan tgird ir att starta
studiecirklar eller konsumentféreningar hos de etniska minoritets-
organisationerna.

Sedan 2011 har Sveriges Konsumenter drivit flera projekt under
rubriken Ingen bliser mig, i syfte att engagera ungdomar 1 konsum-
entfrigor. Det handlar sdvil om webbplatsen ingenblasermig.se
som moten mellan ungdomar och politiker kring konsumentfrigor.
Frén ar 2012 har Sveriges Konsumenter fitt medel av Arvsfonds-
delegationen fér att driva ett stort projekt under tre 3r, 1 syfte att
héja kunskaperna i konsumentritt samt att och skapa ett storre
engagemang.

¢ Sveriges Konsumenters verksamhetsplan — beslutad av styrelsen den 21 mars 2011.
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5 Forebyggande arbete pa det
privatekonomiska omradet

Den enskilda individen ges ett allt stérre ansvar for den egna
privatekonomin. Det leder till ett 6kat behov av en finansiell
féormaga hos varje person att klara av och hantera nya krav i privat-
ekonomiska frigor. Ett exempel pd detta ir utvecklingen pa
pensionsmarknaden dir formansbestimda system ersitts med
premiebestimda system, vilket i praktiken innebir att en risk-
overforing sker frin stat till individ (se Almenberg, Riknefirdighet
och finansiell formdga, Ekonomisk debatt nr. 5 2011).

En f6rutsittning foér att konsumenter ska vilja anvinda det
finansiella systemet ir att de kan bedéma risker och méjligheter
och att de kinner fortroende for foretagen. Ett sitt att skapa detta
fortroende ir genom statlig tillsyn och reglering, vilket ir Finans-
inspektionens huvudsakliga uppdrag pd konsumentomridet. Det
leder till stabila och seridsa foretag som ger kunderna relevant
information. Ytterligare ett sitt dr att sikerstilla att konsumenter
har tillricklig kunskap fér att sjilva kunna utvirdera olika erbjud-
anden och foretag (Finansinspektionens rapport Konsumentskyddet
pd finansmarknaden s. 2 [2008:13]).

Det 6vergripande mélet f6r konsumentpolitiken att “konsum-
enterna har makt och mojlighet att gora aktiva val”. Ett flertal
myndigheter har till ansvar att verkstilla regeringens konsument-
politik. Konsumentpolitiken dr sektorsévergripande och har dirfor
nira anknytning till andra omriden, som exempelvis finans-
marknadspolitiken (prop. 2011/12:1 utg.omr. 18 s. 65). Tre centrala
myndigheter inom det omridet ir Finansinspektionen, Krono-
fogdemyndigheten och Pensionsmyndigheten.

I detta kapitel beskriver utredningen nirmare nigra av de
projekt inom det forebyggande arbetet som dessa tre myndigheter
har bedrivit (6vriga aktorers forebyggande arbete pd det privat-
ekonomiska omridet framgar av kapitel 4).
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Utredningen redogér ocksd kort fér de tvd utredningar pd
omridet som regeringen tillsatt under vdren 2012 och som inne-
burit att utredningen inte ansett det vara indamalsenligt att limna
forslag 1 denna del, se avsnitt 10.8. Dessforinnan ges en samman-
fattande bakgrundsbild av det 6kade problemet med 6verskuld-
sittning 1 samhillet samt det férhdllandet att konsumenter i minga
fall har en bristande kunskap och engagemang i privatekonomiska
fragor.

5.1 Problemet med overskuldsattning i samhallet

Kronofogdemyndigheten har visat pd problemet med ett stort antal
verskuldsatta personer i samhillet. Ar 2011 var 432 528 fysiska
gildenirer restférda foér skulder hos Kronofogdemyndigheten.
Motsvarande siffror for &r 2010 och &r 2009 ir 430 055 respektive
430 502 personer. Antalet anstkningar om betalningsforeliggande
gentemot unga vuxna (18-25 &r) har 6kat med 55 procent under
tiden 2006-2010. Frin 2010-2011 sjonk dock antal drenden med
17 procent. Huruvida detta ir en bérjan pd en fortsatt minskning
av antal drenden idr det dock for tidigt att avgora.

Enligt Kronofogdemyndigheten kan ménstret forklaras av de
senare drens forindring pd kreditmarknaden efter omregleringen av
bankmarknaden. Okade méjligheter for privatpersoner att kon-
sumera dagligvaror (exempelvis klider, mat, hygienartiklar) ledde
till mer utbredd konsumtion pd kredit. Under 2006 lanserades de
forsta s.k. sms-l&nen, som kinnetecknas av att l&ntagaren snabbt
kan fi det linade beloppet samt att kredittiden ir kort med hog
total l&nekostnad pa grund av héga avgifter som 1 sin tur leder till
en hog effektiv rinta. Enligt Kronofogdemyndigheten ir det i
forsta hand 6verskuldsatta personer som utnyttjar denna kredit-
form. Ungdomarnas andel ir dock 6verrepresenterad och samma
giller for obetalda mobiltelefonrikningar och obetalda fakturor
avseende e-handel. Denna utveckling bekriftas av Yrkesfoéreningen
for budget- och skuldridgivare i kommunal tjinst, som sett en
okning av antalet drenden hos budget- och skuldridgivarna.
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5.2 Bristande kunskaper och engagemang rérande
privatekonomiska fragor

Kunskapen nir det giller finansiella frigor som rér privatekonomin
ir otillricklig hos minga vuxna. En konsumentundersékning frin
2010 visar att minga svenskar har svdrt att klara enkla berikningar
samt att de har fér lite kunskaper om elementira finansiella koncept,
det som 1 forskningen kallas f6r Financial literacy. Dessa slutsatser
presenteras bl.a. i en rapport rorande riknefirdighet och finansiell f6r-
miga (Almenberg, Riknefirdighet och finansiell formdga, Ekonomisk
debatt nr. 5 2011).

Finansinspektionen har ltit underséka konsumenternas instill-
ning till privatekonomiska frigor och orsaken till varfér konsum-
enterna avstdr frdn att samla fakta och jimfora olika leverantorer
inom den finansiella sektorn. Enligt studien var det mer 4n hilften
av konsumenterna som ansigs som oengagerade, vilket kunde bero
pd bl.a. att det var svirt att bedéma den omedelbara nyttan med att
samla information och att utvirdera alternativen, svirt att jimfora
och forstd olika val eller pd grund av att privatekonomiska frigor
ansigs som trikiga (Finansinspektionens rapport Konsumentskyddet
pé finansmarknaden s. 4 £.[2008:13]). Resultatet bekriftas i en senare
enkitundersdkning frin 2009 (Finansinspektionens rapport Kon-
sumentskyddet pa finansmarknaden [2009:10]).

5.3 Utredningar

Regeringen har identifierat &verskuldsittning som ett samhills-
och folkhilsoproblem och har beslutat tillsitta en sirskild utred-
ning fér att ta fram en strategi for att motverka dverskuldsittning
(dir. 2012:31, Strategi for att motverka dverskuldsdtining). Utredaren
ska bl.a. kartligga ¢verskuldsittningens orsaker och konsekvenser
for den enskilda, anhoriga och samhillet i stort, ge en bild av
antalet skuldsatta och analysera sirbarhetsfaktorer och varnings-
signaler. Utredaren ska dven ge forslag pd forebyggande atgirder,
till exempel hur tidiga frivilliga 6verenskommelser med borgenir-
erna kan frimjas samt studera hur de kommunala budget- och
skuldridgivarnas roll i arbetet mot éverskuldsittning kan utvecklas.

Ytterligare en utredning pd omridet ir Utredningen om skuld-
sanering for evighetsgildenirer som ska ta fram atgirder som for-
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bittrar mojligheten fér dem som har ritt till skuldsanering att
ocks3 f det (dir. 2012:30).

5.4 Finansinspektionen

Av budgetpropositionen f6r ar 2012 framgar att Finansinspektionens
arbete med att stirka konsumenternas stillning pd finansmark-
naden genom information och privatekonomisk folkbildning bor
fortsitta (prop. 2011/12:1 utg.omr. 2 s.98). Ett av mélen som
formulerats i Finansinspektionens regleringsbrev for 2012 ir att
stirka konsumenternas stillning pi finansmarknaden genom att
informera om och initiera privatekonomisk utbildning.

Vid sidan av Finansinspektionens huvuduppgifter (tillsyn och
overvakning, regelgivning och tillstdndsprévning) har myndigheten
ett begrinsat antal tjinster vars arbetsuppgifter hinfér sig till
konsumentstod.

Hit hor uppgifter som omfattar information och vigledning till
konsumenter samt analyser av frigor som rér konsumentskyddet
och konsumenternas stillning. Myndighetens konsumentenhet
driver ett antal utbildningsprojekt 1 privatekonomi fér utvalda mél-
grupper (Finanskunskap). For nirvarande sker detta i en handfull
utbildningsprojekt i nira samverkan med flera andra myndigheter
och med privata aktdrer. Projekten ror samarbeten med fackliga
foretridare och arbetsgivare, undervisning i skola och i svensk-
undervisning fér invandrare och utbildningar foér arbetslésa (se
exempelvis gilladinekonomi.se, sfiekonomi.se, ekonomi-smart.se
och kollpacashen.se). Syftet med dessa insatser ir enligt Finans-
inspektionen att héja de finansiella kunskaperna hos befolkningen.
P4 &rsbasis satsar Finansinspektionen motsvarande fem miljoner
kronor p3 utbildningsprojekten inom Finanskunskap.

5.4.1 Narmare om projekten

I slutet av &r 2009 initierade Finansinspektionen en mer omfattande
studie om finansiell folkbildning pi konsumenternas villkor.'
Resultatet av den studien lade bl.a. grunden till det nationella nit-
verk for 6kat privatekonomiskt sjilviortroende som benimns Gilla

! Knutsson Peter, Férstudie om finansiell folkbildning pd mottagarens villkor — wvigen till
finansiellt spilvfortroende, 2009.
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Din Ekonomi. I det initiala skedet kartlades konsumenternas kun-
skaper inom spara, l8na, budget och pension (studierna ”Hushdllens
ekonomiska formdga” och ”Riknefirdighet och finansiell formdga™).
Dessutom skedde ett samarbete med Finansférbundet och Konsum-
entverket rorande kartliggning av kunskapsluckor hos konsum-
enterna. Vidare genomfordes pilottriffar, enkiter och djupinter-
vjuer med foretag. Kommunikationsitgirder och koncept for
folkbildande &tgirder har direfter utvecklats att ligga till grund for
ett privatekonomiskt projekt foér utbildning pd arbetsplatser i
samarbete med fackliga organisationer. I férstudien betonades att
for att kunna nd fram och skapa en avsedd forindring av attityder
och kunskaper, krivs att initiativen kommuniceras och utformas pd
mottagarens villkor och férpackas pd ett sitt som vicker gruppens
intresse och kinsla av att den kunskap som férmedlas ir till nytta.
Utbildningsinsatserna borde baseras pd ett samarbete mellan
aktorer som malgrupperna moter 1 sin vardag.

Inom ramen for det nationella nitverket har Finansinspektionen
och Pensionsmyndigheten i september 2011 tecknat ett avtal med
TCO om ett arbete 1 samverkan med deras 15 medlemsférbund
under tre 4rs tid. I projektet ingdr utbildningstillfillen dir ett stort
antal fackliga informatérer fir egen grundutbildning for att i nista
steg kunna erbjuda utbildningstillfillen pd arbetsplatserna. Vidare
genomférs motsvarande utbildningar av lirare inom Folkuniversitetet.
Via den kanalen erbjuds anstillda i féretag och kommuner utbild-
ningstriffar pd arbetsplatser och allminheten bjuds dven in till f6re-
lisningar.

I projektet Ekonomismart deltar Finansinspektionen tillsammans
med Konsumentverket, Folkuniversitetet och Allminna arvsfonden.
Milgruppen ir unga arbetslésa som bjuds in till en tvddagarskurs 1
vardagsekonomi och konsumentritt. Projektet drivs i ett samarbete
med ett stort antal kommuner, dir dven lokala budget- och skuld-
ridgivare och konsumentvigledare deltar i undervisningen. Inled-
ningsvis holls kurser 1 sédra och vistra Sverige men projektet har
gradvis kommit att ticka fler regioner. Projektet har méte gott
gensvar frin sdvil den deltagande mélgruppen ungdomar som frin
berérda kommuner.

Finansinspektionen har dven tagit fram utbildningsmaterial
anpassat for skolans undervisning i privatekonomi och for svensk-
undervisningen f6r invandrare.
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5.5 Kronofogdemyndigheten

Av Kronofogdemyndighetens regleringsbrev fér 2012 framgr att
ett av verksamhetsmilen ir att ”En god betalningsvilja ska uppritt-
hillas i1 samhillet och foreteelser som kan leda till &verskuld-
sittning ska motverkas. Medborgare och foretag ska ha fortroende
for Kronofogdemyndighetens verksamhet och det ska vara litt for
medborgare och féretag att gora ritt for sig”. Kronofogdemyndig-
heten har definierat en 6verskuldsatt person som en individ som
upplever att han eller hon inte kan gora ritt for sig (se Kronofogde-
myndighetens rapport, Alla vill géra ritt for sig, [2008:1]).

Kronofogdemyndighetens férebyggande arbete bedrivs inom
ramen for stddprocessen férebyggande verksamhet och Krono-
fogdemyndigheten har varit inblandad 1 en rad projekt, som riktat
sig mot framfor allt unga milgrupper. Det férebyggande arbetets
syfte dr huvudsakligen att arbeta med att motverka &verskuld-
sittning och att underlitta f6r privatpersoner och féretag (se Krono-
fogdemyndighetens drsredovisning 2011).

5.5.1 Narmare om projekten

Ett projekt som riktat sig mot ungdomar ir utbildningssatsningen
Koll pa Cashen som genomfoérts tillsammans med Finansinspekt-
ionen och Konsumentverket. Utbildningsmaterialet har tagits fram
fér gymnasieskolan och har utvecklats for att finga upp de prakt-
iskt inriktade programmen.

Vidare har Kronofogdemyndigheten inom ramen for ett
myndighetsnitverk som bl.a. arbetar for att motverka skuldsittning
hos barn och ungdomar samverkat med Barnombudsmannen i
opinionsdrivande verksamhet rérande ungdomars skadestind-
skulder. Kronofogdemyndigheten har dessutom deltagit i andra
samordnade insatser med exempelvis Boverket, Konsumentverket.
Ungdomsstyrelsen, Barnombudsmannen och Finansinspektionen, i
syfte att identifiera och samordna insatser som rér barn och
ungdomar. Ett sddant omride ir avhysning dir ett pilotprojekt
genomfordes 2010 (se Kronofogdemyndighetens indikatorrapport
2010-02-11, Kronofogdemyndighetens drsredovisning 2011 s. 37 {.).
Projektet inleddes med telefonintervjuer av unga som haft en
ansokan om betalningsféreliggande mot sig eller som hade varit
foremdl for avhysning, for att pd si sitt f8 reda pd mer om
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orsakerna bakom de ekonomiska problemen som uppstitt fér den
unga i samband med boendet. I samverkan med tvd hyresvirdar
arbetade man med malgruppsanspassad information vid ritt tid-
punkt. Frin hyresvirdarnas sida forflyttades arbetsinsatsen framdt
och blev av foérebyggande karaktir istillet fér att som tidigare
bestd av arbete med atgirder vid avhysningstillfillet. Kronofogde-
myndighetens uppgift var att engagera bostadsbolagen i att se
nyttan med att arbeta uppsékande med ungas avhysningar.

En annan satsning som genomférts av Kronofogdemyndigheten
har varit ett projekt 1 samverkan med Konsumenternas tele, tv &
internetbyrd, telekomrddgivarna AB och féretridare for de fyra
storsta mobiltelefonoperatérerna fér att motverka skuldsittning
rorande mobiltelefoni. Metoden har gitt ut pd att ta fram ett
informationsmaterial dir det fokuseras pd vad den enskilda sjilv
kan géra som kund fér att behdlla kontrollen éver sin mobil-
rikning. Informationen har gitt ut i samband med forsiljningen av
mobiltelefon och tecknande av abonnemang. Samverkan har lett till
en hirdare kreditprévning och en forbittrad kravverksamhet, dir
den obetalda rikningen inte per automatik skickas in som en
anstkan om betalningsforeliggande utan kontakt i stillet tas med
kunden med erbjudande om avbetalningsplan. Resultatet har lett
till en kraftig minskning av antalet ansdkningar om betalnings-
foreliggande med anledning av obetalda mobilrikningar. Vidare har
en begrinsning skett av antalet abonnemang som unga konsumenter
erbjuds (se Kronofogdemyndighetens drsredovisning 2011 s. 38 {.).

5.6 Pensionsmyndigheten

Pensionsmyndighetens ~ verksamhet regleras 1  férordning
(2009:1173) med instruktion fér Pensionsmyndigheten. Av 2§
instruktionen framgdr att Pensionsmyndigheten ska ge allminheten
information om pensioner och andra férmaner samt se till att det
ges utifrdn den enskildes behov. Vidare ska myndigheten informera
och ge pensionssparare och pensionirer en samlad bild av hela
pensionen  samt informera om vilka faktorer som piverkar
pensionens storlek, hur stor pensionen kan antas bli och tydliggéra
vilka konsekvenser olika val kan fi for pensionen. I Pensions-
myndighetens regleringsbrev fér 2012 har myndigheten fitt i
uppdrag att limna forslag pd hur myndighetens ansvar, som
opartisk aktér, kan se ut f6r frigor som rér pensionssparares och
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pensionirers behov av kunskap och information fér att tillvarata
sina intressen inom pensionsomradet och att stirka sin stillning
som konsumenter.

P8 Pensionsmyndighetens webbplats finns en tjinst dir
pensionssparare och pensionirer kan f8 information efter inlogg-
ning. Samma tjinst gir att nd frin minpension.se, som drivs av Min
Pension i Sverige AB. (ett samarbete mellan staten och pensions-
bolagen). Tjinsten ger en samlad bild av den intjinade pensionen
och ger ocksd méjlighet att gora individuella pensionsprognoser.
Informationstjinsten innehdller dessutom information som ska
underlitta val av fonder. I Fondguiden finns bla. riskverktyg,
tidsverktyg, kostnadsverktyg och helhetsverktyg med information
som underlittar for pensionsspararen att fi en bild av hur exempel-
vis avgifter pd fonder paverkar avkastningen. Cirka 1,5 miljoner
minniskor anvinder sig av minpension.se. Pensionsmyndigheten
har dven en kundservice som gir att nd per telefon, e-post eller
brev. Pensionsmyndigheten arbetar med att nd ut med budskapet
att pensioner ir enkelt. Det primira ir att ge en grundstruktur foér
att skapa forutsittningar for att engagera sig.

Pensionsmyndigheten utbildar informatérer genom ett sam-
arbete med TCO och LO, som i sin tur kan vidareférmedla inform-
ation pd olika arbetsplatser. Myndigheten samarbetar iven med
Finansinspektionen inom ramen for nitverket Gilla Din Ekonomi.
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6 Stod infor val av skola, vard och
omsorg

6.1 Val av skola

Av direktivet framgdr att utredningen ska se dver det stod som ges
till konsumenter nir det giller val av offentliga tjinster. I direktivet
nimns utbildning som ett exempel pd sddana tjinster, utan att det
nirmare har preciserats vilken valsituation som &syftas. Utredningen
har tolkat direktivet pd si sitt att det 1 forsta hand ir val av skola
som avses med formuleringen, och har i detta avsnitt valt att
behandla valsituationen infor val av forskola, forskoleklass,
grundskola och gymnasieskola. Skolvisendet innehiller ytterligare
skolformer (se 1 kap. 1 § skollagen [2010:800]) som utredningen av
tidsmissiga skil inte behandlar nirmare. Vid sidan av det svenska
skolvisendet finns dven utbildning pd hogskole- och universitets-
nivd och annan vuxenutbildning, exempelvis inom folkhdgskola.
Enligt utredningen innefattas i direktivet inte val mellan skolor och
utbildningsanordnare 1 Komvux eller hogre utbildning. Med stod
avses dven 1 detta avsnitt det oberoende stodet.

Det svenska skolvisendet har under senare ir reformerats pd
flera omrdden och mojligheten att vilja skola fér elever har 6kat.
Bara de senaste tio dren har det skett en kraftig 6kning av antalet
fristiende skolor, vilket sirskilt giller gymnasieskolor. Det har 1 sin
tur inneburit att ett vixande antal huvudmin driver skolor vid sidan
av offentliga huvudmin (kommuner, kommunalférbund, landsting
och stat[exempelvis sameskolan]). Forindrade férutsittningar for
offentliga bidrag till verksamheten har varit en bidragande orsak till
utvecklingen (se bl.a. Utredningen om villkoren foér fristdende
skolors delbetinkande, Bidrag pd lika villkor [SOU 2008:8] s. 56).

Inférandet av den nya skollagen frdn och med den 1 juli 2011
har medfort att samma regelverk 1 huvudsak giller for fristiende
och offentliga grundskolor samt gymnasieskolor. I skollagen
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regleras de formella forutsittningarna fér valfrihet for elever och
virdnadshavare.

Valfriheten, som f6r grundskolans del infordes med den s.k.
skolvalsreformen 1991 (prop. 1990/91:115, bet. 1990/91:UbU17,
rskr. 1990/91:357), innebir att elever och virdnadshavare kan vilja
mellan konkurrerande skolor pd ett sitt som enligt direktivet stiller
medborgarna infor valsituationer som liknar de som konsumenter
moter och det medfor ett 6kat behov av littllginglig, saklig och
relevant information dir det gir att utlidsa och jimfora olika skolors
kvalitet. I skollagen uppstills regler for placering vid kommunala
skolenheter samt urval fér fristdende grundskolor, att tillimpas vid
placering av elever. Tillgdngen till information som kan vara av
intresse vid val av skola ir bl.a. beroende av den reglering som finns
i skollagen nir det giller aktdrernas méjlighet till tillsyn och insyn.

Marknaden pa skolomrddet paverkas emellertid inte bara av den
statliga regleringen utan iven av regionala och kommunala férut-
sittningar. Det har medfért skillnader inom kommuner och mellan
kommuner. Enligt Statens skolverk kan olika kommuners marknads-
anpassning eller skillnader i geografisk, demografisk och politisk
karaktir ha effekt pd expansionen av fristdende skolor, utbildnings-
foretags benigenhet att etablera sig, villighet till samverkan,
utarbetande av sirskilda profilinriktningar och programutbud for
gymnasieskolan (se Skolverkets aktuella analyser, Enskilda huvud-
min och skolmarknadens dgarstrukturer 2012).

I det hir avsnittet behandlas oversiktligt de formella forut-
sittningarna for valfrihet pd skolomrddet nir det giller férskole-
verksamhet, forskoleklass, grundskola och gymnasieskola samt en
sammanfattande beskrivning av vilka informationsinsatser som
gjorts pd omradet.

6.1.1 Statistik

Den officiella statistiken inom skolomridet, som Skolverket
ansvarar for, visar att andelen elever som gir 1 fristdende skolor har
okat sirskilt under 2000-talet samt att variationen ir stor mellan
kommunerna nir det giller hur minga elever som gér i fristdende
skolor. Hésten 2011 var cirka 19 procent av alla barn som gick 1
forskola inskrivna i enskild forskola, vilket var fyra procentenheter
mer in tio &r tidigare. Nir det giller férskoleklassen gick knappt
tio procent av eleverna i forskoleklass som drevs i enskild regi. Det
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rader stor skillnad mellan kommunerna nir det giller andel elever i
fristiende forskoleklass. Hogst andel finns 1 storstider och férorts-
kommuner.

Lisdret 2011/12 fanns det 3 850 kommunala skolor, 5 statliga
sameskolor och 761 fristdende skolor pd grundskolenivi. Det kan
jimféras med borjan av 1980-talet dd det fanns 35 fristiende
grundskolor 1 Sverige. Majoriteten av grundskoleeleverna gick 1
kommunala skolor lisdret 2011/12 (drygt 87 procent). Drygt
12 procent av elevunderlaget gick 1 fristdende grundskolor, en
6kning med cirka 10 procent frin &ret innan. De senaste dren har
antalet kommunala skolor minskat kontinuerligt, 1 takt med de
minskade elevkullarna.

I borjan av 1980-talet fanns det 44 fristdende gymnasieskolor i
Sverige. Lisiret 2011/12 hade antalet okat till 499 fristdende
gymnasieskolor, 485 kommunala skolor och 21 gymnasieskolor
som drevs 1 landstingens regi. Lisdret 2011/12 gick 369 083 elever i
gymnasieskolan, varav 271563 1 kommunala skolor, 3460 i
landstingskommunala och 94 060 i fristdende skolor. Fér tio ar
sedan gick endast 5 procent av eleverna i en fristdende skola, vilket
har okat till drygt 25 procent lisdret 2011/12. Antalet fristdende
skolor tredubblades siledes under den perioden och det ir frimst i
de storre stiderna som de fristiende skolorna har expanderat (se
Skolverkets  officiella  statistik  [skolverket.se/statistik]  och
Skolverkets rapport 363, 2011, Skolverkets ligesbedomning 2011
Del 1 — Beskrivande data, Firskoleverksambet, skolbarnomsorg, skola
och vuxenutbildning, Skolverkets rapport 367, 2011, Skolverkets
lagesbedomning 2011 Del 2 — Bedomningar och slutsatser, Skol-
verkets aktuella analyser 2012, Enskilda huvudmdin och skol-
marknadens dgarstrukturer).

6.1.2  Utvecklingen mot en 6kad valfrihet av skola

I Sverige har det under ling tid funnits skolor med enskild
huvudman jimte skolor som drivits i offentlig regi (se vidare
exempelvis Utredningen om fristdende gymnasieskolor betinkande
Fristdende gymnasieskolor SOU 1995:113). Under 1970- och 1980-
talen skedde en utveckling inom skolvisendet mot en okad
decentralisering med en tanke om att valfrihet och en o6kad
pedagogisk mingfald kunde nds genom regler for skolor med
enskilda huvudmin. Inom de s.k. fristiende skolorna, dvs. skolor
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med enskild huvudman, utvecklades alternativa pedagogiska metoder
som sedan kunde overféras till skolvisendet. For att 3 del av
statsbidragen krivdes att de fristdende skolorna hade en tydligt
avvikande prigel frin kommunala skolor.

Efter regeringsskiftet 1991 infordes ritt till bidrag for alla av
Skolverket godkinda fristdende skolor (se prop. 1991/92:95).
Syftet med reformen var bla. att skapa stérre utrymme for
forildrar och barn att fritt kunna vilja grundskola, inom eller
utanfér hemkommunen och mellan kommunala skolor och skolor
som drevs av enskilda huvudmin. Fér att valfriheten skulle bli mer
reell ansdg regeringen att det krivdes att de ekonomiska villkoren
for de olika skolformerna skulle bli mer likvirdiga.

Foérenklingen av regelsystemen mot mer enhetliga regler och
utvecklingen mot en utvidgning av férutsittningarna att driva fri-
stdende skolor har lett till att antalet ansdékningar att starta fri-
stiende skolor har ékat. Sedan den 1 juli 2006 giller s.k. etabler-
ingsfrihet for forskolor med enskild huvudman. Det innebir att
kommunerna ir skyldiga att godkinna enskilda forskolor och
fritidshem som uppfyller skollagens kvalitetskrav. Om verksam-
heten ir godkind ska kommunen ocksd limna bidrag till verksam-
heten.

Med inférandet av den nya skollagen, som tillimpas fr&n och
med den 1 juli 2011, giller i huvudsak samma regelverk for fri-
stiende och offentliga grundskolor och gymnasieskolor (se prop.
2009/10:165). Det innebir — med vissa undantag — att de fristdende
skolorna har att f6lja faststillda kurs-, imnes- och liroplaner samt
betygsittning. Vidare giller skollagens krav nir det giller t.ex.
tillgdng till studie- och yrkesvigledning, skolbibliotek och elevhilsa
oavsett huvudman.

6.1.3  Gallande ratt
Formella forutsittningar {6r valfrihet

Frigor om valfrihet inom skolvisendet nir det giller skolbarn-
omsorg, forskoleklass, grundskola och gymnasieskola regleras i
skollagen. Inférandet av den nya skollagen medférde att villkoren
for offentlig och enskild verksamhet blev mer likvirdiga. Av skol-
lagen framgdr vilka formella forutsittningar for valmojlighet som
foreligger. Enligt skollagen ska alla, oberoende av geografisk hem-
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vist och sociala och ekonomiska férhdllanden, ha lika tillgdng till
utbildning 1 skolvisendet om inte annat féljer av sirskilda bestim-
melser 1 skollagen. I 2 kap. 2-8 §§ finns bestimmelser om huvud-
min inom skolvisendet.

Av 8 kap. 3 § skollagen framgar att barn som ir bosatta i Sverige
och som inte har bérjat i forskoleklassen eller 1 ndgon utbildning
for fullgorande av skolplikten ska erbjudas férskola enligt vissa
bestimmelser. Hemkommunen ansvarar enligt 8 kap. 12 § for att
utbildning i férskola kommer till stind for alla barn 1 kommunen
som ska erbjudas férskola nir virdnadshavare énskar det. Hem-
kommunen fir fullgéra sina skyldigheter genom att erbjuda barnet
motsvarande utbildning i fristdende forskola. T 8 kap. 14-15§§
finns regler om hur férskoleplatser med offentlig huvudman ska
fordelas efter att virdnadshavare har anmilt 6nskemdl. I 19§
samma kapitel anges att urvalet till fristdende forskola ska goras pd
de grunder som kommunen dir férskoleenheten ir beligen god-
kinner. Enligt 29 kap. 19 § skollagen ska kommunen informera
vdrdnadshavarna om férskola, fritidshem och sidan pedagogisk
verksamhet som avses 1 25 kap. skollagen som kommunen anordnar
eller vars huvudman kommunen har godkint eller forklarat beritt-
igad till bidrag.

Forskoleklassen dr en frivillig skolform inom skolvisendet.
Hemkommunen ansvarar for att utbildning i férskoleklass kommer
till stdnd for alla barn 1 kommunen som énskar sddan utbildning.
For barnen ir dock deltagandet frivilligt. Barnets skolplikt regleras
1 7 kap. skollagen. Kommunerna ir sedan den 1 juli 1997 skyldiga
att bereda sexdringar plats 1 grundskolan om virdnadshavarna s3
onskar. Skolplikten medfér att antalet elever i stort sett foljer
befolkningsutvecklingen fér barn i skolildern. Hemkommunen har
ansvar for att skolpliktiga barn fullgér sin skolplikt och det avser
dven de barn som inte gir i kommunal grundskola eller grund-
sirskola, se 7 kap. 21 § skollagen. I 9 kap. 15 § skollagen kommer
den sd kallade nirhetsprincipen till uttryck. Den innebir att en elev
ska placeras vid den av kommunens skolenheter dir elevens vird-
nadshavare 6nskar att eleven ska gi men om den 6nskade placeringen
med{or att en annan elevs berittigade krav pd placering vid en skol-
enhet nira hemmet 3sidositts, ska kommunen placera eleven vid en
annan skolenhet. Bestimmelser om urval for fristdende forskole-
klass finns 1 9 kap. 18 § skollagen, och ser annorlunda ut in fér
kommunala skolor. Urvalskriterierna méste vara foérenliga med
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kravet pd dppenhet for alla elever. I férarbetena anges som exempel
pd urvalsgrunder syskonfortur och kétid (prop. 2009/10:165 s. 744).

Nir det giller grundskola har hemkommunen enligt 24 § ett
ansvar for att utbildning i grundskolan kommer till stdnd for alla
som enligt skollagen har ritt att gd i grundskolan och som inte
fullgér sin skolgdng pd annat sitt. Kommunen har en skyldighet att
placera eleven vid den av kommunens skolenheter dir elevens vérd-
nadshavare onskar att eleven ska g8, med vissa undantag. Regler om
placering vid kommunens skolenheter finns 1 10 kap. 30§ skol-
lagen, dir bl.a. den s.k. nirhetsprincipen kommer till uttryck. Hur
urval till fristdende skolor ska ske regleras i 10 kap. 36 § skollagen.

Till skillnad frin den obligatoriska grundskolan ir gymnasie-
skolan en frivillig skolform, som kan anordnas av kommuner,
landsting och enskilda huvudmin. Enligt 15 kap. 30§ skollagen
ansvarar varje kommun fér att ungdomarna i1 kommunen erbjuds
gymnasieutbildning av god kvalitet. Av 15kap. 8§ skollagen
framgdr att varje kommun ska informera om de nationella pro-
grammen och om méjligheterna att fi utbildning p4 introduktions-
program. Slutligen bér 2 kap. 29 § skollagen nimnas, av vilken det
framgdr att elever 1 alla skolformer utom férskolan och férskole-
klassen ska ha tillgdng till personal med sidan kompetens att deras
behov av vigledning infér val av framtida utbildnings- och yrkes-
verksamhet kan tillgodoses. Aven den som avser att piborja en
utbildning ska ha tillgdng till vigledning.

Tillsyn och insyn i skolverksamheten

Den nya skollagen innebar att ett skarpare system fér nationell
granskning av skolornas kvalitet inférdes. Bl.a. har den nationella
inspektionsverksamheten forstirkts (se kap. 26 skollagen samt
prop. 2009/10:165 s.305). Kravet pd kvalitetsredovisning som
tidigare fanns enligt férordningen (1997:702) om kvalitets-
redovisning, avskaffades. I férarbetena till den nya skollagen fram-
hiller regeringen vikten av att det dven fortsittningsvis finns till-
ging till en systematisk och littillginglig dokumentation av resultat
och kvalitetsarbete hos huvudmannen. Regeringen lyfte fram vikten
av att elever, férildrar och allminhet ska kunna 3 del av viktig
information om verksamheten s8 att de pd sd sitt kan bli mer del-
aktiga och 3 6kade mojligheter att gora val och pdverka verksam-
hetens utveckling. Som exempel angav regeringen att ménga kom-
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muner ligger ut information om kommunens och skolornas, for-
skolornas och fritidshemmens resultat, verksamhetens utveckling
och andra intressanta uppgifter pi en hemsida och pd si sitt gor
informationen tillginglig fér ménga. Skolverket tillhandahaller
genom sin hemsida databasen SIRIS (Skolverkets Internetbaserade
Resultat- och kvalitetsinformationsSystem), med information pd
skolnivd om t.ex. skolors lirartithet, betyg, resultat pd nationella
prov och inspektionsrapporter, som medger en jimférelse mellan
olika skolor.

Regeringen foreslog i propositionen om en ny skollag inte
nigon detaljerad reglering av innehdll och struktur f6r dokument-
ationen utan att det systematiska kvalitetsarbetet inte behovde ske
pa ett likformigt sitt utan att det 1 hég utstrickning borde anpassas
efter lokala behov och férutsittningar. Regeringen anférde ocks att
dokumentationen rimligen bor innehilla information om resultat om
maluppfyllelse, analys av forbittringsomriden samt beslut om for-
bittringsdtgirder (se prop. 2009/10:165 s. 305 f).

Nirmare om regleringen i skollagen

I 26 kap. skollagen finns bestimmelser om bla. tillsyn, statlig
kvalitetsgranskning och nationell uppféljning och utvirdering.
Sammanfattningsvis framgdr att Statens skolinspektion utdvar
tillsyn 6ver bla. skolvisendet. Skolinspektionen ska granska kvaliteten
1 de utbildningar och verksamheter som omfattas av myndighetens
eller en kommuns tillsyn enligt skollagen (sep prop. 2009/10:165).
Kommunerna har tillsyn éver férskola och fritidshem vars huvud-
man kommunen har godkint samt pedagogisk omsorg vars huvud-
man kommunen har forklarat ha ritt tll bidrag. Med tillsynen
foljer att den verksamhet som str under tillsyn ir enligt 25 kap. 7 §
skyldig att pd begiran limna upplysningar samt tillhandahglla
handlingar och annat material som behévs for tillsynen.

Kommunen har ritt till insyn i de fristdende skolor som ir
beligna 1 kommunen och som stir under Skolinspektionens till-
syn(se bl.a. 9 kap. 22 § rérande férskoleklass, 10 kap. 41§ rorande
grundskola och 15 kap. 34 § gillande gymnasieskola).
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Klagomalshantering

En viktig del ur ett konsument- eller brukarperspektiv ir klago-
mélshanteringen. I férarbetena till den nya skollagen framholl
regeringen att huvudmannen ska ha skriftliga rutiner for att ta
emot och utreda klagomdl mot utbildningen samt informera om
dessa rutiner si att barn, elever och virdnadshavare fir kinnedom
om hur de ska gi till viga. Enligt regeringen ir det upp till varje
huvudman (skolansvariga i kommunen och styrelsen foér den fri-
stiende skolan) att bestimma hur klagomalshanteringen ska
organiseras och hur informationen om klagomilsrutinerna ska
limnas (prop. 2009/10:165 s. 309).

6.1.4 Informationsinsatser infér val av barnomsorg och val av
grund- och gymnasieskola

Vilka forutsittningar som finns infér ett skolval skiljer sig &t
mellan olika elevgrupper och geografiska omrdden. Skolverket har
konstaterat att oavsett om huvudmannen ir kommunal eller enskild
har presentationen av utbildningsutbudet blivit allt mer betydelse-
fullt. For att kunna std sig i konkurrensen satsar dirfor ménga
skolor i dag pd att visa upp ett attraktivt utbud. Det kan réra sig
om information om exempelvis kursutbud, lokaler, skolmat och
elevhilsovdrd. (se Skolverkets rapport, Skolverkets ligesbedomning
2011, Del 2 — Bedomningar och slutsatser Rapport 364).

Information av intresse for elever och vrdnadshavare tillhanda-
hills av statliga myndigheter och av kommunerna. Kommunernas
information pd webbplatserna har varit av skiftande innehdll och
omfattning enligt bl.a. Statskontorets rapport frin 2007 och Svenskt
Niringslivs rapport frdn 2010 (se Statskontorets rapport [2007:19],
Vird, skola och omsorg, vilken information behover brukaren for att
vilja$ och Svenskt Niringslivs rapport, Kvalitet i vélfirden — sd bra
dr kommunerna pd att informera medborgarna 2009). Dessutom
finns det ett antal aktdrer som marknadsfér och informerar elever
och virdnadshavare infér gymnasieskolvalet och det ir ofta oklart
vilka dessa aktorer ir.

En central myndighet som tillhandahéller oberoende information
som gor det mojligt att jimfora olika skolors kvalitet dr Skolverket.
Skolverket ir forvaltningsmyndighet for skolvisendet. Skolverkets
verksamhet regleras 1 férordning (2011:555) med instruktion for
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Statens skolverk. Skolverkets roll ir enligt instruktionen att styra,
stddja, folja upp och utvirdera verksamheten i skolvisendet med
syfte att forbittra kvalitet och resultat i verksamheterna. En av
Skolverkets uppgifter dr att ansvara for officiell statistik (se
férordningen [2001:100] om den officiella statistiken). Skolverket
tillhandahéller via sin webbsida bl.a. tvi statistiskverktyg, som ir av
intresse for elever och virdnadshavare. Det ena verktyget, SALSA
(Skolverkets Arbetsverktyg for Lokala SambandsAnalyser), bygger
pa en statistisk modell som jimfér kommuners och skolors betygs-
resultat 1 drskurs 9 efter att hinsyn tagits till ett antal bakgrunds-
faktorer; forildrarnas utbildningsniva, andel elever f6dda i Sverige
med utlindsk bakgrund, andelen elever fédda utomlands och for-
delningen pojkar/flickor.

Ett annat verktyg dr SIRIS.Det ir ett verktyg for information
om skolors resultat och kvalitet. Verktyget mojliggor att 3 tillgdng
till information pd skolnivd om exempelvis skolors lirartithet,
betyg, resultat pd nationella prov och Skolinspektionens tillsyns-
rapporter. Informationen kan anvindas av elever och virdnads-
havare for jimférelse mellan olika skolor. Skolverket samarbetar
med Skolinspektionen, som ligger in sina tillsynsrapporter och
kvalitetsgranskningar m.m.

Skolverket driver enligt ett regeringsuppdrag en webbplats med
information och vigledning om det svenska utbildningssystemet,
utbildningsinfo.se. Webbplatsen ir tinkt som en webbaserad studie-
vigledningstjinst. Syftet ir att ge information till personer som ska
bérja en utbildning och omfattar alla utbildningsnivier frn grund-
skola till hogre utbildning. P4 webbplatsen finns upplysningar
riktade till elever och virdnadshavare om vilka utbildningar och
som kan viljas givet en viss skolform, geografisk plats och profil.
Anvindaren kan soka information med kriterierna lin, kommun,
drskurs och profil. En sékning genererar en trifflista med de skolor
som ir aktuella och uppgifter ges om skolform, huvudmannaskap,
ort, post- och eventuell hemsideadress, profil och en eventuell
beskrivning av skolan, kvalitetsredovisningar och inspektions-
rapporter. Frdn sidan finns linkar till SIRIS.

Skolinspektionen inspekterar 16pande alla skolor 1 Sverige, bade
de kommunala och de fristdende. Beslut med bedémningar av de
omriden som tillsynen har uppmirksammat tillsammans med 6vrig
information och statistik om skolan gir att finna pa utbildningsinfo.se.
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6.1.5 Pagaende uppdrag och utredningar

I uppdraget till Kommittén om regler och villkor fér fristiende
skolor m.m. ingdr bla. att 6verviga om Skolverket och Skol-
inspektionen kan publicera information om offentliga och fri-
stiende skolor pd ett mer littillgingligt sitt sd att elever, forildrar
och andra intressenter kan utlisa och jimféra olika skolors kvalitet
(dir 2011:68). Uppdraget ska redovisas senast den 1 november 2012.

I 2012 &rs regleringsbrev har Skolverket fitt i uppdrag att sir-
skilt redovisa hur och i vilken omfattning som Skolverket arbetar
med information om utbildning i Sverige. Skolverket ska vidare
redovisa hur verket har arbetat med vidareutveckling och kvalitets-
héjande dtgirder f6r webbplatsen utbildningsinfo.se.

6.2 Okad valfrihet inom vard- och omsorg

Lag (2008:962) om valfrihetssystem (LOV) tridde ikraft den
1 januari 2009. LOV reglerar vad som ska gilla nir upphandlande
myndigheter konkurrensutsitter delar av sin verksamhet genom att
overldta till den enskilda att vilja utférare bland leverantérer i ett
valfrihetssystem. Det ir sedan den 1 januari 2010 obligatoriskt for
landsting att infora valfrihetssystem inom primirvirden och sedan
den 1 maj samma &r obligatoriskt for Arbetsférmedlingen att infora
valfrihetssystem for etableringslotsar fér vissa nyanlinda invandrare.
Foér kommunerna ir det frivilligt. Av uppgifter frdn mars 2012
framgdr att 70 kommuner hade infért LOV, 81 kommuner hade
beslutat om LOV men innu inte infért lagen, 24 kommuner hade
beslutat att inte inféra LOV och 33 kommuner hade innu inte
fattat ndgot beslut 1 frigan (se skl.se).

Av 1§ LOV framgir att lagen giller nir en upphandlande
myndighet beslutat att tillimpa valfrihetssystem vad giller tjinster
inom hilsovird och socialtjinster som ir upptagna som B-tjinster 1
kategori 25 1 bilaga 3 till lagen (2007:1091) om offentlig upphand-
ling, med vissa undantag. Exempel pi sddana tjinster ir ildre-
omsorg, social omsorg fér handikappade och barnmorsketjinster
(se bl.a. prop. 2008/09:29 s.1). Enligt Sveriges Kommuner och
Landsting finns det vanligaste valfrihetssystemet inom hemtjinst
men det finns dven andra typer av tjinster med valfrihet. Det kan
rora sig om ledsagning, daglig verksamhet och familjerddgivning.
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Inforandet av LOV har medfort att behovet av information pd
bl.a. vdrd- och omsorgsomridet har 6kat. En forutsittning for att
valfrihetssystemet ska fungera och f positiva effekter ir att den
enskilda ges en reell mojlighet att vilja utférare. Det kriver till-
ginglig och jimforbar information om valalternativen.

6.2.1 Gallande ratt

I detta kapitel finns en kortfattad redogérelse for den centrala
regleringen nir det giller informationsskyldighet 1 samband med
vérdval.

Lag (2008:962) om valfrihetssystem

I 9 kap. LOV finns bestimmelser om information och ickevals-
alternativ. I9 kap. 1 § anges att den upphandlande myndigheten ska
limna information till enskilda om samtliga leverantérer som
myndigheten tecknat kontrakt med inom ramen fér valfrihets-
systemet. Informationen ska vara saklig, relevant, jimforbar, litt-
forstdelig och littllginglig. Av férarbetena till 9kap. 1§ LOV
framgdr att regeringen ansdg det vara av mycket stor vikt att
brukaren fir saklig, relevant, jimférbar, littillginglig och litt-
forstdelig information for att han eller hon ska kunna utnyttja
mojligheten att gora ett rationellt val. Vidare framhéll regeringen
att det var viktigt att informationen ir littillginglig for alla, dven
for de personer med funktionsnedsittning och information méste
finnas for brukare och patienter som har speciella behov. Som
exempel pd information som anpassas efter personers olika behov
kunde enligt regeringen vara att personal talar andra sprik in
svenska, oppettider och tillginglighet. Att informationen ska vara
relevant kan t.ex. innebira att den enskilda fir information om vilka
tjinster leverantdrerna tillhandahiller, information om personalen
och dess kompetens, utbildningsnivd och kapacitet, sprikkun-
skaper, antalet anstillda samt antalet anstillda omriknat till heltid.
Regeringen anférde vidare att den enskilde dven borde f& inform-
ation om leverantédrers verksamhetsmél och speciella inriktningar,
personalkontinuitet samt resultat av brukarundersékningar. Vidare
lyfte regeringen fram behovet av jimférbar information och angav
vikten av att den upphandlande myndigheten i informations-
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materialet presenterar eventuella skillnader i inriktning och kom-
petens mellan leverantorerna. Med littillginglig information menade
regeringen att information ska finnas 1 skriftlig och i muntlig form,
information pd andra spr8k och anpassad tll olika former av
funktionsnedsittning. Littillginglig innebir att den ska gd att hitta
pd ett enkelt sitt, bl.a. p& kommuners och landstings hemsidor,
genom informationsfoldrar och muntligen via den upphandlade
myndighetens personal (se prop. 2008/09:29 s. 90 och s. 145 ).

En stor skillnad mellan valfrihetssystem inom omsorgs- och
stodverksamheten for ildre samt foér personer med funktions-
nedsittning jimfort med hilso- och sjukvirden idr att man i det
tidigare fallet viljer utférare nir man fict ett bistdndsbeslut. T det
andra fallet har brukaren alltid ritt att vilja, oavsett om man ir i
behov av vird eller inte. Enligt regeringen paverkar det hur inform-
ationen och valet ska g till.

Nir hilso- och sjukvdrden bygger pd ett kommunalt bistinds-
beslut behover brukaren stéd och hjilp for att kunna vilja.
Bistdndshandliggarens roll som informatér och handliggare ir
enligt regeringen viktig och bistindshandliggaren miste forhilla sig
konkurrensneutral i forhillande till de leverantérer som finns i
valfrihetssystemet. Samtidigt ska bistindshandliggaren stédja och
uppmuntra den enskilda att gora ett aktivt val som gynnar honom
eller henne. Regeringen framhéll att behovet av information inom
den landstingskommunala vdrden ocks3 ir central. I de fallen moter
inte den enskilda en bistdndshandliggare som kan hjilpa ull i
valsituationen. (prop. 2008/09:29 s. 90 {.).

Hilso- och sjukvirdslagen (1982:763)

I 5§ hilso- och sjukvirdslagen (1982:763) regleras vardvals-
systemet enhgt vilket landstinget bland annat ska organisera
prlmarvarden s& att samtliga personer som ir bosatta inom lands-
tinget kan vilja utférare av hilso- och sjukvirdstjinster. Av bestim-
melsen framgdr vidare att LOV ska tillimpas nir landstinget har
beslutat om vérdvalssystem. I 2 b § hilso- och sjukvirdslagen fram-
gdr att patienten ska ges individuellt anpassad information om sitt
hilsotillstdnd, om de metoder f6r undersékning, vird och behandl-
ing som finns, om sina mojligheter att vilja virdgivare och utforare
inom den offentligt finansierade hilso- och sjukvirden samt om
vérdgarantin. Om informationen inte kan limnas till patienten ska
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den 1 stillet limnas till en nirstiende till patienten. Informationen
far dock inte limnas till patienten eller nigon nirstiende om det
finns hinder for detta i 25 kap. 6 och 7 § offentlighets- och sekretess-
lagen (2009:400) eller i 6 kap. 12 § andra stycket eller 13 § forsta
stycket patientsikerhetslagen (2010:659). Av 3 a § samma lag fram-
gdr att nir det finns flera behandlingsalternativ som stir i éverens-
stimmelse med vetenskap och beprévad erfarenhet ska landstinget
ge patienten mojlighet att vilja de alternativ som han eller hon
foredrar. Det finns dven bestimmelser som reglerar patientnimnds-
verksamheten 1 lag (1998:1656) om patientnimndsverksamhet m.m.
Deras uppgift ir 1 huvudsak att stddja och hjilpa enskilda patienter
utifrdn synpunkter och klagomail, och tar inte 1 férsta hand sikte pd
valsituationen.

6.2.2  Myndigheten for vardanalys

Mpyndigheten fér virdanalys (Vardanalys) inrittades av regeringen
den 1 januari 2011 for att skapa en oberoende aktér som kan
utvirdera virden och omsorgen ur ett patient-, brukar- och med-
borgarperspektiv (se forordning [2010:1385] med instruktion fér
Myndigheten f6r virdanalys). Under 2012 kommer Virdanalys att
fokusera pd fyra granskningsomrdden, varav ett avser frigan om
patienter, brukare och medborgare har tillgdng till den information
som de behéver. Av motiven till detta granskningsomride anges
bl.a. att det dr en viktig férutsittning att patienter och medborgare
far tillricklig information for att kunna f4 inflytande och bli del-
aktiga 1 virden och omsorgen. Som exempel nimns information
som beskriver patienternas mojligheter att vilja virdgivare eller att
3beropa virdgarantin och det lyfts fram att det saknas en oberoende
granskare av den information som olika aktorer tillhandahiller.
Exempel pd angeligna frigestillningar i detta sammanhang angavs
vara bl.a. ”Vilken information om virden upplever patienterna och
brukarna att de saknar?”, ”Vilka brister som kan identifieras
avseende patient- och brukarinformationens innehill, tillginglighet
och kvalitet?” samt ”Kan patienter och brukare med sirskilda
informationsbehov, sisom personer med funktionsnedsittning eller
personer med begrinsade internetvanor ta del av informationen?”(se
Myndigheten {or vrdanalys, Granskningsplan 2012).
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6.2.3 Information till den enskilda om valfrihetssystem pa
kommuner och landstings hemsidor

Inom ramen f6r den Nationella IT-strategin f6r vird och omsorg
(skr. 2005/06:139) har nationella projekt bedrivits under flera 3r.
Sommaren 2010 bérjade arbetet med att férbittra informations-
hanteringen 1 vird- och omsorgssektorn med ett dkat fokus pi
inférandet, anvindningen och nyttan av tekniken. Namnet dndrades
till Nationell eHilsa — strategin for tillginglig och siker information
inom vird och omsorg. Den innebir bl.a. att den enskilda i sin roll
som invdnare, patient, brukare och anhérig ska ha tillgdng till
littillginglig och kvalitetssikrad information om hilsa, vdrd och
omsorg. Den enskilda ska kunna erbjudas individuellt anpassad
service och interaktiva e-tjinster for att kunna utdva delaktighet
och sjilvbestimmande utifrdn sina egna férutsittningar. Centrum
for nationell eHilsa i samverkan (CeHis) koordinerar landstingens
och regionernas samarbete for att utveckla och inféra gemensamma
eHilsostod, infrastruktur och regelverk som férbittrar informations-
tillgingligheten, kvaliteten och patientsikerheten. Det styrs av
representanter frén landsting och kommuner och regioner, Sveriges
Kommuner och Landsting, kommunerna och de privata virdgivarna.
P& 1177.se kan enskilda f3 rdd och kunskap om hilso- och sjuk-
vird, leta vird i1 hela Sverige och anvinda lokala e-tjinster for att
kontakta virden. Webbplatsen tillhandahills av den svenska sjuk-
virden genom alla landsting och regioner i1 samverkan. Samtliga
landsting och regioner tillhandahiller sjukvirdsrddgivning dygnet
runt via telefonnumret 1177. 1 tjinsten Mina vdrdkontakter kan
patienten Oppna ett eget konto med méjlighet att logga in via
l6senord eller e-legitimation. P4 1177.se finns tjinsten Hitta och
jamfor vdrd, dir man kan hitta kontaktuppgifter till olika verk-
samheter i virden och tandvirden. Den enskilda kan dven jimféra
hur litt det dr att komma 1 kontakt med och 3 likartider pd olika
virdcentraler samt ta del av kvalitetsomdémen frin patienter. Det
gdr dven att se priser hos olika tandvirdsmottagningar. Tjinsten ir
under utveckling och fler mottagningar in bara virdcentraler
kommer att kunna jimforas. Av Dagmariverenskommelsen 2012
mellan staten och Sveriges Kommuner och Landsting om vissa
ersittningar till utvecklingsomriden inom hils- och sjukvirden fram-
gir att bl.a. en kinnedomskampanj avseende 1177 ska genomféras.
Kunskapsguiden ir en nationell plattform pd internet som samlar
kunskap inom omridena psykisk ohilsa och vird och omsorg om
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ildre. Guidens syfte ir att ge vigledning &t dem som arbetar med
frigorna. Kunskapsguiden ir utgiven av Socialstyrelsen i1 samverkan
med Likemedelsverket, Statens beredning f6r medicinsk utvirder-
ing, Statens folkhilsoinstitut, Sveriges Kommuner och Landsting
och Tandvirds- och likemedelsférménsverket.

Oppna jimforelser av bilso- och sjukvirdens effektivitet och kvalitet
ir ett resultat av ett samarbete mellan Socialstyrelsen och Sveriges
Kommuner och Landsting. De 6ppna jimférelserna riktar sig till en
mingd anvindare. Mojlighet ges att jimféra vird och omsorg
mellan landsting och kommuner men inte mellan olika virdgivare.

Inom flera landsting har sirskilda funktioner inrittats med
mélsittningen att i férsta hand stodja patienter inom ramen for
vardgarantins och det fria vdrdvalets bestimmelser. Funktionerna
benimns virdslussar, virdlotsar etc. Frimst ror det sig om situationer
dir patienten inte har erbjudits vird inom vérdgarantins grinser
och dirfér kan behova sirskilt stod.

Sveriges Kommuner och Landstings utvirdering av
valfrihetssystemet

Sveriges Kommuner och Landsting genomférde en utvirdering
2010 rorande information om valfrihetssystem pd kommuner och
landstings' hemsidor (se Rapport Valfribet pd webben, utvirdering
av information om valfribetssystem pd kommuner och landstings hem-
sidor, 2010). Utvirderingen byggde pd 14 landstings information.
Av rapporten framgdr sammanfattningsvis féljande. Avseende
information om valet av utférare i primirvdrden hade 12 av 14
landsting information om hur medborgare viljer och byter utforare.
10 av 14 landsting informerade dven om s.k. ickevalsalternativet.
Exempelvis informerade Landstinget i Givleborg pd si sitt att
samtliga medborgare skulle {3 ett brev med valblankett. P4 hem-
sidan fanns dven nyhetsbrev om valfrihet. I Vistra Gétaland
informeras medborgarna och gavs flera mojligheter att vilja; via
vardcentral, servicetelefon eller hemsidan med e-legitimation. Med-
borgarna fick iven tydliga instruktioner om hur byte ska g3 till.

! Med landsting menas i utvirderingen bide landsting och regioner.
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Landstingens information

Tolv landsting hade information pd ett eller flera andra sprik.
Nigra landsting hade information pd ljudfil och teckensprik.
Vidare hade en majoritet av landstingen information om utbudet av
utférare samt information om deras verksamhet, service och speci-
alitet. Landstingen 1 Vistmanland och Halland var enligt utvirder-
ingen goda exempel pd hur man kunde presentera informationen p
ett sitt som gav bra 6verskidlighet och jimfoérbarhet. Vistman-
lands modell innebar att medborgarna kan jimféra utférarna frin
olika kriterier — exempelvis dppettider, kompetenser och telefon-
service.

Samtliga landsting holl pd att genomféra eller hade for avsikt att
genomféra ndgon form av uppféljning av utférarna och deras verk-
samhet. Nio av landstingen holl pi att genomféra eller planerade
att genomfoéra brukarutvirderingar och hilften av landstingen
presenterade eller planerade att presentera resultaten frin dessa
uppfoljningar. Endast ett landsting, Halland, gav medborgarna
mojlighet att limna synpunkter pd virdvalet via en central funktion
pa hemsidan.

Kommunernas information

Enligt utvirderingen hade 6ver 90 procent av de utvirderade
kommunerna webbsidor med information till medborgarna om hur
man viljer och byter utférare inom hemtjinsten. Nistan 80 procent
av kommunerna informerade om vad som hinder om man inte
aktivt viljer utférare. Drygt 50 procent av kommunernas hemsidor
hade en valblankett f6r utskrift p& sina hemsidor samt en kontakt-
person som var namngiven, dit man kunde vinda sig fér mer
information. En kommun, Sollentuna, hade ett pedagogiskt verk-
tyg med urvalskriterier fér att underlitta valet. Fyra kommuner
informerade om méjlighet till valfrihet pd ett eller flera sprik’.
Utvirderingen visade dven pd att nistan 90 procent av alla
kommuner hade information till medborgarna om utbudet av
utforare samt om deras verksamhet, service och specialitet. En
orsak till att kommunerna inte tillhandahéll information om utbud
angavs vara att det inte fanns nigra godkinda alternativa utforare

2T utvirderingen har det férhillandet att kommunen anvint s6kmotorn Googles 6versitt-
ningsverktyg inte ansetts innebira att det funnits information p4 flera sprik.
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vid utvirderingstillfillet. Enligt rapporten hade eller planerade 6ver
80 procent av alla kommuner att genomféra nigon form av upp-
foljning av de privata utférarna och deras verksamhet och 40 procent
av kommunerna genomférde eller planerade brukarutvirderingar.
Knappt hilften av kommunerna erbjod medborgarna en mojlighet
att via hemsidan limna synpunkter pd hemsidan. Nigra kommuner
hade brukarutvirdering rérande hemtjinsten som helhet. Endast
fem kommuner presenterade resultaten for respektive utférare i
nedbruten form p hemsidan.

6.2.4  Utredningar och rapporter
Utredningen om fritt val av hjilpmedel

I november 2011 6verlimnade Utredningen om fritt val av hjilp-
medel limnade sitt betinkande, Hjilpmedel — 6kad delaktighet och
valfrihet (SOU 2011:77). Utredaren skulle bl.a. limna olika f6rslag
pd hur kommuner och landsting kan utforma valfrihetssystem som
frimjar tillginglighet, sikerhet och kostnadskontroll. Utredaren
skulle dven limna forslag pd hur brukare skulle kunna {3 tillgdng till
den information som behévs féra att gora ett fritt och vil-
informerat val av hjilpmedel. Utredningen féreslog bl.a. att Hjilp-
medelsinstitutet skulle {4 1 uppdrag att genomféra en informations-
insats om den enskildas inflytande vid férskrivning och val av
hjilpmedel. Landsting och kommuner som infért valfrihetssystem
inom hjilpmedelsférsorjningen  ska till enskilda hjilpmedels-
anvindare limna information om samtliga leverantérer som myndig-
heten tecknat kontrakt med. Informationen ska vara saklig, relevant,
jimforbar, littforstdelig och littllginglig. Utredningen foreslog
vidare att det av hilso- och sjukvirdslagen (1982:763) ska framgi
att den enskilde ska erbjudas de valméjligheter som finns nir det
giller hjilpmedel. Enligt utredningen bér 6ppna jimférelser kunna
ge enskilda underlag for att vilja och de ideella intresseorganis-
ationerna spelar en viktig roll. Landstingens och regionernas
gemensamma webbplats for rdd och stéd — 1177 — kunde enligt
utredningen vara ett bra sitt at gora information om hjilpmedel
tillginglig. Den nationella plattformen Kunskapsguiden bér dven
inkludera kunskap om hjilpmedel.
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Patientmaktsutredningen

Regeringen beslutade den 24 mars 2011 av tllkalla en sirskild
utredare med uppdrag att bl.a. féresld hur patientens valmojligheter
1 virden kan stirkas ytterligare och hur patientens behov av stéd,
rdd och information bér hanteras inom ramen foér virdgarantin och
det fria virdvalet ( se dir. 2011:25). Utredningen, som direfter fick
ett tilliggsdirektiv, har tagit namnet Patientmaktsutredningen.

Myndigheten f6r virdanalys
Organisationskommitténs rapport 2011

Organisationskommittén for Myndigheten f6r vdrdanalys fick i
uppdrag att utreda hur patienters och medborgares behov av
kvalitetssikrad och littillginglig information om kvaliteten och
tillgingligheten 1 hilso- och sjukvirden bittre kan tillgodoses och
utvecklas. P4 uppdrag av organisationskommittén sammanstillde
Institutionen for folkhilso- och virdvetenskap vid Uppsala universitet
rapporten Vilken information behéver patienter och medborgare for
att vilja vardgivare och behandling? Patienters och medborgares behov
av kvalitetssikrad och littillginglig information, 2011.

Myndigheten for virdanalys rapport 2012:2

I mars 2012 limnade V&rdanalys rapporten Effekter av wvalfribet
inom hdlso- och sjukvird — en kartliggning av kunskapsliget
(Rapport 2012:2). I rapporten besvarades frigestillningarna ”Vill
patienterna vilja vdrdgivare?”, ”P4 vilka grunder viljer patienter
virdgivare (vintetider, kontinuitet, restid och kvalitetsinformation)?”
samt "Vilka effekter har ett fritt val av vdrdgivare med avseende pd
kvalitet, jimlikhet, tillginglighet samt kostnader och effektivitet?”
Av rapporten framgdr bl.a. att en majoritet av patienterna ville vilja
utférare inom primirvirden. Vidare framkom att patienterna valde
virdgivare utifrin geografisk nirhet och rykte samt den tillginglig-
het, kontinuitet och personalkompetens som virdgivaren besatt
men i lg utstrickning utifrdn medicinsk kvalitetsinformation. I
rapporten konstaterades vidare att det ir visentligt att stédja och
stirka patienterna 1 valsituationen av virdgivare. Personer med hog
utbildningsnivd har enligt rapporten en stérre vilja och benigenhet
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att anvinda valfriheten. Resurser bor dirfor liggas pd grupper med
simre socioekonomiska férutsittningar samt styras till primir-
virden. Vidare framgdr av rapporten att det for framtiden ir
visentligt att information om medicinsk kvalitet i storre utstrick-
ning in idag kan ligga till grund f6r valet av vdrdgivare. Enligt
rapporten finns det bristande tillgdng till anvindbar kvalitets-
information fér patienter och det kan vara ett skil till att sidan
information inte anses som viktig 1 valsituationen.

Konkurrensverkets rapport Val av virdcentral

I Konkurrensverkets rapport Val av vdrdcentral, Forutsittningar for
kvalitetskonkurrens i vardvalssystemen (Rapport 2012:2) har Kon-
kurrensverket analyserat méngfalden av virdgivare inom primdr-
varden samt analyserat férutsittningarna fér kvalitetskonkurrens 1
vardvalssystemen. For att ett valfrihetssystem ska leda till kon-
kurrens maiste enligt rapporten brukarna kinna till att de har
mojlighet att vilja utforare, att de har mojlighet att vilja mellan
minst tvd alternativ och att de har tillrickligt med information om
alternativen. Konkurrensverket konstaterade att dessa forutsitt-
ningar var uppfyllda i stora delar av Sverige. I rapporten limnades
forslag om hur kvalitetskonkurrensen i1 virdvalssystemen kan for-
bittras och bl.a. angavs att landstingen bor utveckla informationen
om vérdvalet och virdcentraler.
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/ Konsumentstdd ur en miljé- och
etikaspekt

7.1 Konsumentstod pa miljé- och etikomradet

Enligt direktiven ska utredningen se 6ver det stdd som ges till
konsumenter bl.a. nir det giller val av produkter med hinsyn till
etiska och miljérelaterade aspekter (med begreppet produkter avses
bade varor och tjinster).

Ur ett globalt perspektiv ger varor och tjinster upphov till
miljopaverkan i olika former under sin livscykel (se vidare i
Utredningen om en handlingsplan fér hillbar konsumtion for
hushéllens del- och slutbetinkande Hdallbara laster, konsumtion for
en ljusare framtid [SOU2004:119] och Bilen, biffen och Bostaden,
béllbara laster — smartare konsumtion [SOU 2005:51] samt Kemikalie-
inspektionens och Naturvardsverkets rapport Den svenska konsumt-
ionens globala miljopaverkan, 2010). Forenklat kan uttryckas att
konsumenten genom sina val av varor och tjinster kan paverka och
medverka till att konsumtionens miljopiverkan minskar. Likasd
inverkar avfallshanteringen pd miljén beroende pd hur konsum-
enten viljer att hantera varorna, sivil under livsprocessen som nir
de har blivit uttjinta. Det finns olika sitt att ge beslutsunderlag till
konsumenter i deras val av varor och tjinster. Ett sitt dr att genom
ekonomiska styrmedel, sdsom skatter och avgifter géra en miljo-
anpassad produkt mer attraktiv jimfért med andra alternativ. Ett
annat sitt ir att informera. Inom vissa omriden ir producenter
skyldiga att tillhandahdlla viss information. Miljocertifiering ir
ytterligare ett sitt att styra miljdinformation. Dessutom finns
rittsligt tvingande styrning i form av exempelvis miljokrav. Som
exempel kan nimnas férordning (2005:220) om retursystem {or
plastflaskor och metallburkar, som innebir att den som yrkes-
missigt tappar eller fér in konsumtionsfirdig dryck till Sverige
méste se till att flaskan och burken ingdr i ett godkint retursystem
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om flaskan ir avsedd for den svenska marknaden. Nir det giller val
av offentligt finansierade tjinster piverkas den enskilda av de miljs-
krav och sociala hinsynstaganden som finns vid offentlig upp-
handling, eftersom det styr utbudet av tjinster (se exempelvis
Konkurrensverkets rapporter: Miljohinsyn och sociala hinsyn 1
offentlig upphandling, 2011 och Mat och marknad- offentlig upp-
handling [2011:4]).

Brist p& information eller brist pd olika kopalternativ ur en
miljo- och etikaspekt begrinsar konsumenternas handlingsut-
rymme pd omridet. Mot bakgrund av att direktiven tar sikte pi
stodet 1 form av information och vigledning dr det dessa tvd
aspekter som utredningen behandlar nir det giller konsumentstod
ur en miljé- och etikaspekt.

7.1.1 Narmare om begreppet etik och konsumentstéd ur en
etikaspekt

Vad som innefattas i ett konsumentstdd ur en etisk aspekt ir enligt
utredningen inte helt sjilvklart eftersom det finns olika innebérd i
begreppet etik. I prop. 2000/01:135 gjorde regeringen bedém-
ningen att etisk mirkning var ett viktigt verktyg for att konsum-
enterna ska kunna géra vil évervigda val pd marknaden. Med etisk
mirkning avsdg regeringen olika former av etisk och social mirk-
ning som fokuserar pid minskliga rittigheter och som exempel
angavs Rdtrvisemdrkt. En sidan tolkning innebir att fokus liggs pd
det sociala ansvaret, dvs. pd vilket sitt produktion och distribution
av varor och tjinster sker. Ur ett hillbarhetsperspektiv innebir det
ett fokus pd den sociala och den ekonomiska dimensionen. I
niringslivet finns begreppet Corporate Social Responsibility (CSR)
som innebir att foretag tar ansvar f6r hur de paverkar samhillet.
Det kan exempelvis kopplas samman med samhillsdiskussionen om
de multinationella féretagens verksamhet i utvecklingslinder (se
Konsumentverkets promemoria Konsumtion och Etik — om fire-
tagens sociala ansvar och etisk mérkning [PM 2003:05]).

I upphandlingssammanhang stills bl.a. krav pd sociala hinsyn.
Enligt Europeiska kommissionen kan sociala hinsyn avse olika
arbetsmarknads- och socialpolitiska dtgirder som genomférs inom
ramen for ett offentligt upphandlingskontrakt.

Ur ett vidare perspektiv kan emellertid etiska aspekter pd kon-
sumtion komma att grinsa mot religiésa och andra livsiskddnings-
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frigor. Exempelvis kan nimnas senare &rs diskussion om etisk
konsumtion nir det giller djurhdllningsfrigor och minniskors
kottkonsumtion. Detta medfér enligt utredningen att det blir mer
komplext nir det giller vilken etisk information som det oberoende
konsumentstddet bor tillhandahélla.

7.2 Svensk strategi for hallbar utveckling

Vid FN-konferensen i1 Rio 1992 tillkom bl.a. Agenda 21, konvent-
ioner om klimat och biologisk méngfald samt en ny vilja att arbeta
nationellt och globalt f6r en mera hillbar utveckling, ekologiskt,
ekonomiskt och socialt (se vidare delbetinkandet Haillbara laster,
konsumtion for en l[jusare framtid [SOU 2004:119]).

I Sverige ir hillbar utveckling ett dvergripande mal f6r regering-
ens politik. Sedan den 1 januari 2003 framgdr av 1 kap. 2 § tredje
stycket regeringsformen att det allminna ska frimja hillbar utveckling
som leder till en god miljé f6r nuvarande och kommande generat-
ioner.

Den forsta nationella strategin for hillbar utveckling kom &r
2002 (se skr.2001/02:172, Nationell strategi for hdllbar utveckling,
bet. 2001/02:MJU16, rskr. 2001/02:315). Strategin var ett steg i
arbetet med att integrera de tre dimensionerna av hillbar utveckl-
ing; den ekonomiska, sociala och miljomaissiga. Syftet var dels att
redovisa och planera arbetet med héllbar utveckling i Sverige, dels
att presentera en hdllbar strategi for hallbarhet till FN under 2002.
Direfter har strategin reviderats (se skr. 2003/04:129, En svensk
strategi for bdllbar utveckling — ekonomisk, social och miljomdssig,
bet. 2004/05:M]JU3, rskr. 2004/05:41). Den omarbetade strategin
uppmirksammade exempelvis dtagandena vid FN-toppmoétet for
hillbar utveckling 1 Johannesburg 2002 om bl.a. hillbara konsumt-
ions- och produktionsménster. Vidare foljde den pd riksdagens
beslut om en ny svensk politik fér en rittvis och hillbar global
utveckling som presenterades i1 propositionen Gemensamt ansvar:
Sveriges politik for global wutveckling (prop. 2002/03: 122, bet.
2003/04:UU3, rskr. 2003/04:112) dir mélet om att bidra till en ritt-
vis och héllbar global utveckling omfattar alla politiska omriden. I
mars 2006 presenterades en vidareutveckling av den svenska strategin
for hillbar utveckling(se skr.2005/06:126, Strategiska utmaningar —
En vidareutveckling av svensk strategi for hdllbar utveckling). 1
denna stdr fyra strategiska utmaningar i fokus:
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e bygga ett samhille hllbart
e stimulera en god hilsa pa lika villkor
¢ mota den demografiska utvecklingen

e frimja en héllbar tillvixt

7.3 De svenska miljokvalitetsmalen

Riksdagen beslutade viren 1999 om 15 miljokvalitetsmél, som
anger vilket tillstind 1 miljén som ska uppnds ur ett generations-
perspektiv (se prop. 1997/98: 145, bet. 1998/99: MJU6, rskr.
1998/99:183). Ytterligare ett miljokvalitetsmal beslutades av riks-
dagen hésten 2005, med inriktning pd biologisk mingfald (prop.
2004/05:150, bet. 2005/06: MJU3, rskr. 2005/06:48, 49). De 16
miljokvalitetsmilen beskriver kvaliteten och det tillstdnd f6r Sveriges
milj6 och natur- och kulturresurser som ir miljomassigt hllbara pd
ling sikt. Vidare har riksdagen beslutat om ett antal delmdl se
vidare prop. 2009/10:155. T oktober 2009 presenterade Utredningen
om miljomalssystemet sitt betinkande Miljomdlen i nya perspektiv
(SOU 2009:83). I betinkandet foreslogs bl.a. att formuleringen
“konsumtionen av varor och tjinster i Sverige orsakar sd smd milj6-
och hilsoproblem som méjligt oberoende av var i virlden den mot-
svarande produktionen ir lokaliserad” ska ingd som en strecksats i
det nya generationsmélet. I mars 2010 avlimnade regeringen pro-
positionen Svenska miljomadl — for ett effektivare miljoarbete (prop.
2009/10:155). Regeringen foreslog bl.a. att ovannimnda sats skulle
foras in i generationsmilet for att tydliggdéra miljopaverkan frin
konsumtionen 1 miljomalssystemet. Angiende delmdl f6r miljs-
kvalitetsmilen samt ytterligare information om myndigheters
arbete med miljokvalitetsmélen, se prop. 2011/12:1 utg.omr. 20.

7.4 Nordiskt arbete for hallbar utveckling

Sedan 2000 har Nordiska ministerrddet haft en strategi for hillbar
utveckling 1 Norden. Strategin har reviderats tvd ginger, senast &r
2008. Strategin har ldngsiktiga mal, fram till & 2020 och inriktar sig pd
foljande omrdden; klimat och férnybar energi, hillbar konsumtion
och produktion, nordisk vilfirdsstat som verktyg for hillbar
utveckling samt utbildning och forskning, befolkningens del-
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tagande och lokala hillbarhetsstrategier. Strategin kompletterar de
olika lindernas nationella strategier samt andra internationella och
regionala strategier.

7.5 EU:s strategi for hallbar utveckling

En 6vergripande mélsittning for EU ir en héllbar utveckling. EU:s
strategi for hdllbar utveckling bildar ramen fér en l8ngsiktig hall-
barhetsvision som innefattar ekonomisk tillvixt, social samman-
hillning och miljéskydd.

EU:s nuvarande strategi fér hillbar utveckling antogs vid
Europeiska rddets mote 1 juni 2006. Foljande sju huvudomriden ir
centrala:

e klimatférindringar och ren energi

e hillbar transport

e hillbar produktion och konsumtion

e bevarande av férvaltning av naturresurser

o folkhilsa

e social integration, demografi och invandring

e globala utmaningar nir det giller fattigdom och héllbar
utveckling

Vartannat ir ligger kommissionen fram en ligesrapport om genom-
forandet av strategin for héllbar utveckling 1 EU. Ligesrapporten
ligger sedan till grund fér Europeiska ridets arbete med att se dver
framsteg och prioriteringar. Ridet ger i sin tur allminna riktlinjer
om politik, strategier och instrument f6r hillbar utveckling, med
beaktande av Lissabonstrategins prioriteringar for tillvixt och
sysselsittning.

7.5.1 EU:s handlingsplan fér hallbar konsumtion och
produktion

Ar 2008 antog EU en gemensam handlingsplan for att minska
miljopdverkan och energianvindning frin konsumtion och pro-
duktion (KOM [2008]397 slutlig, om handlingsplanen for hillbar
konsumtion och produktion samt en hillbar industripolitik). Handlings-
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planen innehdller tre huvudomriden; smartare konsumtion och
bittre produkter, resurssndl produktion samt globala marknader.
Handlingsplanen ir en del av EU:s strategi f6r hillbar utveckling.
Bland annat ska en 6versyn genomforas av EU:s miljomirkning
samt en Gversyn av direktivet om energimirkning. Vidare ska del-
tagande ske 1 FIN:s arbete med att ta fram ett tiodrigt ramverk av
program fér hillbar konsumtion och produktion.

7.6 Tidigare utredningar pa konsumentomradet

I avsnitt 4.1 har utredningen redogjort for tidigare utredningar pd
konsumentomridet samt Sveriges konsumentpolitiska mal. 1995
infordes ett miljomal 1 konsumentpolitiken: ”Att sddana konsumt-
ions- och produktionsménster utvecklas som minskar pafrestning-
arna pd miljon och bidrar till en lingsiktig hillbar utveckling”. Ar
1996 limnades betinkandet Konsumenterna och miljon (SOU
1996:108). 2002 utvirderade regeringen miljomalet 1 konsument-
politiken och redovisade resultatet tll riksdagen 1 skrivelsen
Utvérdering av miljomdlet i konsumentpolitiken (skr. 2002/03:31).
Utvirderingen visade sammanfattningsvis att arbetet varit fram-
gingsrikt och frimst koncentrerats till kunskapsférmedling i syfte
att 6ka informationen till konsumenterna och att pdverka bl.a.
producenterna till en mer miljémissigt hallbar utveckling. Ar 2004
tillkallades en sirskild utredare for att precisera begreppet hillbar
konsumtion fér hushdllen samt for att foresld en handlingsplan
med dtgirder for hur en ekologisk, social och ekonomisk hallbar
konsumtion kan uppnis. Utredningen éverlimnade delbetinkandet
Hillbara laster, Konsumtion for en ljusare framtid (SOU 2004:119)
dr 2004 och slutbetinkandet Bilen, Biffen och Bostaden, Haillbara
laster — smartare konsumtion (SOU 2005:51) &r 2005. I prop.
2005/06:105 framgdr att den hillbara konsumentpolitiken skulle
inriktas sirskilt pa att dta, bo och resa héllbart, vilket 13g i linje med
vad utredaren hade framhillit i SOU 2005:51. Regeringen 6ver-
limnade skrivelsen Tdnk om! En handlingsplan for hillbar
konsumtion for bushdllen (skr. 2005/06:107) till riksdagen 2006.
Regeringen beslutade den 30 juni 2011 att tillkalla en sdrskild
utredare for att se 6ver avfallsomridet. Utredningen har antagit
namnet Avfallsutredningen (dir. 2011:66, 2012:33). Av direktiven
framgdr bl.a. att 6versynen ska ha sin utgdngspunkt i att avfalls-
hanteringen ska ske pd ett resurseffektivt och miljomissigt sitt,
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vara effektiv f6r samhillet och enkel for konsumenter och andra
anvindargrupper.

7.7 Aktorer

I kapitel 4 har utredningen beskrivit konsumentstédet 1 Sverige.
Information infér val av varor och tjinster ur en miljdaspekt
omfattar minga olika statliga myndigheters verksamhetsomrdden
och dirutéver finns ytterligare aktdrer som konsumentbyrierna,
kommunerna och det civila samhillets organisationer, se vidare 1
inledningen till kapitlet. Sett ur perspektivet Sveriges miljo-
kvalitetsmal har en rad aktorer ansvar fér att miljokvalitetsmilen ska
uppnds. Det giller statliga myndigheter, kommuner, organisationer,
niringsliv sivil som enskilda hushill och individer. Bland annat har
itta nationella myndigheter ansvar f6r uppféljning och utvirdering
av ett eller flera miljokvalitetsmdl. Andra myndigheter verkar inom
respektive sektorsomride for att miljoméilen ska nds. Av prop.
2009/2010:155 Svenska miljomal — for ett effektivare miljéarbete,
framgdr nirmare vilka myndigheter som har ansvar inom miljomals-
systemet. Dessutom tillhandahiller konsumentbyrierna oberoende
information inom sina respektive verksamhetsomrdden, se avsnitt
4.5. Forutom vissa av de civila samhillets organisationer ir det f3
aktdrer som tillhandahéller information ur en etisk aspekt.

I detta avsnitt har utredningen begrinsat redogorelsen till att
beskriva de centrala statliga myndigheterna med utgdngspunkt i
omridena boende, mat och resa. I avsnitt 7.7.3 framgér bl.a. vilka
miljdorganisationer och organisationer med etisk inriktning som
beviljats verksamhetsstéd av Konsumentverket dr 2012.

7.7.1 Myndigheter

Konsumentverket ir foérvaltningsmyndighet f6r konsumentfrigor.
Verkets informationsansvar till konsumenter uppkommer férst om
ingen annan myndighet har den uppgiften (se 1§ punkt 2 for-
ordning [2009:607] med instruktion fér Konsumentverket ). I 2§
framgdr vidare Konsumentverkets roll i férhillande till miljé- och
hallbarhetsfrigor, generationsmailet och miljokvalitetsmilen.
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Konsumentverket arbetar med miljofrigor frimst genom att
lyfta konsument- och konsumtionsperspektivet i olika forum samt
med webbinformation (se Konsumentverkets drsredovisning 2011).

Under 2011 deltog Konsumentverket 1 flera olika forum som
arbetar med milj6frigor (exempelvis inom Nordiska ministerridet
och Svenska miljomirkningsnimnden). Konsumentverket ger varje
&r ut Nybilsguiden. Nybilsguiden jimte annat miljérelaterat material
gdr att nd via internet — exempelvis ett verktyg dir man kan testa
sin egen miljopaverkan pd Konsumentverkets webbplats. P4 standard-
iseringsomridet har verket deltagit 1 arbetet med socialt ansvars-
tagande samt utarbetat verktyg att testa ISO 26000 (Se Konsum-
entverkets drsredovisning 2011).

Exempel pd andra centrala myndigheter inom omridena boende
mat och resa ir Jordbruksverket, Naturvirdsverket, Livsmedels-
verket, Statens energimyndighet, Boverket, Transportstyrelsen och
Trafikverket. En annan central myndighet i sammanhanget ir
Kemikalieinspektionen.

Konsumentinformation ur en etikaspekt

Nir det giller information riktad till konsumenter om etisk handel
ir informationsutbudet mer begrinsat hos sivil Konsumentverket
som hos andra myndigheter. I myndigheternas instruktioner finns
inte nirmare specificerat att de har ett informationsuppdrag ur ett
etiskt perspektiv. P4 Konsumentverkets webbplats finns viss
information om etisk konsumtion, exempelvis om etisk mirkning
av produkter. Ar 2003 fick Konsumentverket i uppdrag att
kartligga vad som omfattas av etisk mirkning. Verket skulle dven
gora en analys av hur det framtida arbetet med den etiska mirk-
ningen borde bedrivas inom ramen fér konsumentpohtlken Upp-
draget redovisades 1 Konsumentverkets promemoria Konsumtion
och Etik — om foretagens sociala ansvar och etisk mdrkning (PM
2003:05).

7.7.2  Det civila samhillets organisationer

P4 miljo- och etikomrddet finns en rad organisationer som arbetar
med information till konsumenter. Miljdorganisationerna arbetar
exempelvis med flera frigor som har direkt koppling till de olika
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miljdmélen (se miljomal.se). Exempel pd organisationer med etisk
inriktning ir Djurens vinner, Rena klider och Swedwatch.

Tva organisationer pi miljé- och etikomrddet som beviljats
verksamhetsstod av Konsumentverket dr 2012 (se forordning
[2007:954] om statligt stod till organisationer pd konsument-
omrddet) dr Svenska naturskyddsféreningen och Féreningen for
Fairtrade Sverige. Dirutéver har ytterligare ndgra féreningar med
en tydlig miljéinriktning fitt stod; Foreningen Medveten Kon-
sumtion och Miljéférbundet Jordens Vinner, Fair Trade Center
och Gréna Bilister.

7.8 Information om hantering av uttjanta varor

En del av informationen till konsumenter i képprocessen giller
avfallshantering och tervinning samt hantering av uttjinta varor,
dvs. vilka alternativ som finns f6r konsumenten att gora sig av med
varor som ir forbrukade. Det kan handla om var varan kan slingas,
eller information om att vissa varor kan teranvindas av producent,
exempelvis pd telekommarknaden. Varje kommun ska ha en ren-
hillningsordning som bestdr av tvd olika delar: foreskrifter for
avfallshanteringen 1 kommunen och en avfallsplan och information
gdr att finna p kommunernas webbplatser. Nir det giller inform-
ation om avfallshantering finns det bl.a. pd sopor.nu, som ir ett
samarbetsprojekt mellan Naturvirdsverket, El-kretsen, Férpack-
nings- och Tidningsinsamlingen samt Avfall Sverige. P4 webb-
platsen finns linkar till kommunernas webbplatser.

7.9 Maérkning som stod fér konsumenter

Miljofrigor och frigor om konsumtion ur en etisk aspekt kan
bedrivas pd olika nivier; foretagsnivd, varumirkesnivi och produkt-
nivd. Samtliga omriden kan vara av intresse f6r konsumenten men
produktmirkningen torde vara den mest centrala ur en konsument-
aspekt.
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7.9.1 Miljomaérkning

Miljémirkning ir ett verktyg som syftar till att underlitta for kon-
sumenter att géra medvetna val frdn ur en miljésynpunkt. Ibland
omfattas dven etiska aspekter av mirkningen, se vidare avsnitt
7.8.3. Enligt Konsumentverket gir utvecklingen mot att allt fler
produkter miljomirks och oftast skirps kraven for produkterna i
efterhand. Flertalet miljomirkningar ir frivilliga men dven obligat-
oriska férekommer (t.ex. energimirkning pd hushillsvaror).

Centrala miljomirken ir Svanen, Bra Miljéval, EU Ecolabel
(tidigare EU-blomman), KRAV, EU:s mirkning for ekologiskt
jordbruk och Marine Stewardship Council (MSC). Ytterligare
mirkningar dr Forest Stewardship Council (FSC) for trd och andra
skogsprodukter och TCO-mirkning fér it-utrustning. P4 energi-
omridet finns den EU-gemensamma energimirkningen p3 hushalls-
varor. Det finns iven mirken som foretagen sjilva sitter pd sina
produkter, vilket skiljer sig frin exempelvis Svanen och EU
Ecolabel som grundas p3 att en oberoende organisation har utarbetat
riktlinjerna f6r mirkningen.

Miljémirkning ir mer utbredd nir det giller produkter som
exempelvis kemtekniska produkter och papper jimfért med t.ex.
andra produkter sdsom textilier. Vidare dr mirkningen pd tjinste-
marknaden inte lika vanligt férekommande som mirkning pd varu-
marknaden.

7.9.2 Miljomarkning Sverige AB

Det statliga bolaget Miljomirkning Sverige AB ska bidra till att
Sveriges Overgripande mil fér konsumentpolitik uppfylls. Dess
verksamhet har inget vinstsyfte och finansieras av avgifter frin de
foretag som har miljomirkningslicenser samt av statligt bidrag. P4
uppdrag av regeringen forvaltar och utvecklar Miljémirkning
Sverige AB miljdmirkena Svanen och EU Ecolabel. Bida dessa
mirkningar dr typ 1-miljémirken och produkterna granskas ur ett
livscykelperspektiv frin rivara till avfall. En ny férordning om
EU:s miljomirke tridde 1 kraft i februari 2010. Svanen och EU
Ecolabel omfattar olika typer av miljdaspekter, exempelvis energi-
anvindning, klimatpdverkan, anvindning av miljéfarliga kemikalier,
utslipp, avfallshantering och resursanvindning.
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7.9.3  Etisk markning

Vid sidan av miljémirkning finns etisk mirkning. Ett exempel ir den
obligatoriska mirkningen av produkter som innehdller genetiskt
modifierade organismer (GMO) (se vidare Europaparlamentets
och ridets férordning (1829/2003) om genetiskt modifierade livs-
medel och foder samt Europaparlamentets och ridets férordning
(1830/2003) om spdrbarhet och mirkning av genetiskt modifierade
organismer och spdrbarhet av livsmedel och foderprodukter som ir
framstillda av genetiskt modifierade organismer och om indring av
direktiv 2001/18/EG av den 22 september 2003). Ett annat exempel
ir mirkning i form av symbolen Fairtrade. Fairtrade ir en
produktmirkning dir hinsyn tagits tll sociala férhllanden vid
produktion och distribution av varorna. Fairtrade bestir av en
forening, Fairtrade Sverige, som f.n. har 45 medlemsorganisationer
samt ett bolag, Fairtrade AB, som igs av Svenska kyrkan och LO.
Bolaget ansvarar fér mirkning av produkter och livsmedel.
Féreningen arbetar med att sprida information och bilda opinion.
Fairtrade har utarbetat kriterier for olika produktgrupper. Kriteri-
erna méste vara uppfyllda innan produkten fir mirkas. Kriterierna
for Fairtrade-produktion utgdr frin FN:s deklaration om de
minskliga rittigheterna, FN:s konvention om barns rittigheter samt
de grundliggande ILO-konventionerna (se Bilen, Biffen, Bostaden
héllbara laster — smartare konsumtion [SOU 2005:51]).
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3 Konsumentstddet i nagra andra
lander

Enligt utredningens direktiv ingdr i uppdraget bl.a. att kartligga hur
konsumentstddet dr organiserat och hur det bedrivs i andra jimfor-
bara linder, t.ex. Storbritannien, Finland, Norge och Neder-
linderna. Utredningens uppdrag ir att se 6ver det oberoende
stodet som ges till konsumenter nir det giller savil rittigheter som
skyldigheter samt val av produkter p& konsumentmarknaderna,
samt att ge forslag pd hur ett effektivt och indamélsenligt stod till
konsumenterna bor organiseras. Utredningen har dirfor 1 denna
del valt att fokusera pd hur ovan nimnda linder valt att organisera
konsumentstddet nir det giller ansvar for rddgivning, information
och upplysning till konsumenter i olika skeden 1 képprocessen och
vilka strategier eller metoder som anvinds for att nd ut med
information. Nir det giller redogorelsen av Storbritanniens
konsumentstdd dr den mer kortfattad in den f6r dvriga linder. Det
beror pd att det pdgdr en omfattande omorganiseringsprocess, som
innebir att aktdrernas ansvarsomrdden férindras. Utredningen har
dirfor endast kortfattat beskrivit nigra av de mest centrala huvud-
dragen i det pdgdende reformarbetet.

8.1 Finland

I Finland ligger huvudansvaret for forvaltningen av konsument-
drendena under Arbets- och niringsministeriet. Beredningen av
konsumentrittsliga lagar 4r understilld Justitieministeriet, vilket dven
marknadsritten och konsumenttvistenimnden ir. En delegation for
konsumentirenden ir knuten till Arbets- och niringsministeriet
och medlemmarna i delegationen ir representanter fér myndig-
heter, konsumentorganisationer, léntagarorganisationer samt

179



Konsumentstddet i ngra andra linder SOU 2012:43

organisationer inom industri, handel och lantbruk. Delegationen
har bl.a. till uppgift att utarbeta ett konsumentpolitiskt program.

8.1.1 Konsumentverket

Konsumentverkets verksamhet styrs av en direktion med sex med-
lemmar. Konsumentverkets ¢verdirektor verkar som féredragande
for direktionen samt ir konsumentombudsman. Konsumentverket
har fyra ansvarsomrdden: konsumentritt, information, nitverk och
forvaltning. Verkets uppgift dr att trygga och stirka konsument-
ernas stillning i samhillet. Konsumentverket frimjar och genomfér
konsumentupplysning och konsumentfostran, gér utredningar och
jimforelser som giller konsumentfrigor Konsumentverket tar vidare
initiativ och framligger forslag 1 syfte att utveckla konsument-
skyddet och konsumentpolitiken och fullgér andra uppgifter som
enligt gillande lagstiftning och andra bestimmelser ankommer pd
verket (se 1§ lag om Konsumentverket 18.12. 1998/1056). Kon-
sument Europas verksamhet ligger 1 anslutning till Konsument-
verket.

Via Konsumentverkets webbplats erbjuds méjlighet till sjilv-
hjilp. Exempelvis finns méjlighet att ladda ner reklamations-
blanketter.

8.1.2  Konsumentforskningscentralen

Konsumentforskningscentralen arbetar med att underséka och
identifiera dndrings- och riskfaktorer i konsumentsamhillet, kon-
sumentbeteendet och pd marknaden. Konsumentforskningscentralen
formedlar vidare bl.a. information samt deltar i forskarutbildning.

8.1.3  Regional- och lokalférvaltning

Det ir regional- och lokalférvaltningen som verkstiller det kon-
sumentpolitiska programmet. Konsumentverket har till uppgift att
anordna handledning och utbildning fér denna férvaltning.
Regionalférvaltningsverkens uppgifter r bl.a. att bistd konsument-
ombudsmannen 1 den konsumentrittsliga évervakningen, utarbeta
prisjimforelser samt delta i regional planering fo6r anordnande av
ekonomi- och skuldridgivning.
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8.1.4  Konsumentradgivningsverksamheten

Sedan den 1 januari 2009 ir konsumentrddgivningen i Finland en
statligt finansierad och organiserad verksamhet. Tidigare 13g ansvaret
pd kommunerna. Omorganiseringen gjordes i samband med att
Finland reformerade den statliga region- och lokalférvaltningen.
Av forarbetena till den nya lagen framhdll man férdelarna med den
nya ordningen, vilket bl.a. ansdgs vara specialisering och mindre
sirbarhet nir det gillde personalresurser. Syftet med omorganiser-
ingen var att effektivisera konsumentridgivningen och att siker-
stilla att konsumentrddgivningstjinster skulle kunna tillhandahillas
pd lika villkor i hela landet. Fore reformen var det, enligt uppgift
frdn Konsumentverket, vanligt att de storre stiderna hade egna
konsumentrddgivare pd heltid. Storre stider silde dven konsument-
radgivningstjinster till de mindre kommunerna. Problem uppstod
nir vikarie behdvdes eftersom det inte gavs mojlighet att vikariera
fér en annan kommun. Samma problem uppstod i de kommuner
som hade konsumentridgivning pd deltid.

Ett ytterligare bekymmer med den ildre ordningen som Kon-
sumentverket framhallit var att verket fick emotta en stor mingd
samtal dir konsumenten efterfrigade direktrddgivning.

I lagen om konsumentrddgivning (5.12.2008/800) har konsument-
ridgivningens innehdll definierats. Av lagen framgir att Konsum-
entverket ska ha hand om ledningen, styrningen och tillsynen av
konsumentrddgivningen. Enligt férarbetena ville lagstiftaren dir-
igenom frimja en enhetlig konsumentridgivning i hela Finland.

Den nya organiseringen av konsumentrddgivningen i Finland
innebir 1 huvudsak att konsumentens kontakt med ridgivningen 1
forsta hand sker genom ett sirskilt telefonnummer som giller i hela
landet. Konsumenten blir via ett callcenter kopplad till en ledig
konsumentrddgivare pd nigot av de elva maglstrat som ir regionalt
forankrade och det sker oberoende av var i landet som konsum-
enten befinner sig. Callcentret skots av Konsumentverket men det
ir konsumentrittsradgivarna vid magistraten som svarar i telefon
och handligger drendena. Ar 2011 bestod telefonridgivningen av
66,5 heldrstjinster och under 2011 handlades cirka 90 600 irenden.
Befolkningsmingden 1 Finland ir cirka 5,4 miljoner.

Magistraten ir statliga lokalmyndigheter inom den allminna
forvaltningen 1 Finland. Konsumentrddgivningen skoéts sjilv-
stindigt inom varje magistrat och ndgot reglerat samarbete dem
emellan foreligger inte. Konsumentverket ansvarar f6r ledningen,
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styrningen och tillsynen av konsumentrddgivningen. Konsument-
verket, Konsumentombudsmannen i samarbete med Konsument-
tvistenimnden har dven ett utbildningsansvar gentemot konsument-
vigledarna och ansvarar bl.a. for att forse konsumentrittsridgivarna
med aktuell information. Av férarbetena till lagen om konsument-
rddgivning framgar att magistraten har mojlighet att kopa konsum-
entrittsrddgivningstjinster av en serviceproducent som ir limplig
for tjinsten.

Konsumentrddgivningsverksamheten 1 magistraten ir inriktad
pd att ta hand om klagom3l frin konsumenter efter ett kép har
gjorts och alltsd inte med att ge allmin information till konsument-
erna eller till skolorna. I férarbetena till den nya konsument-
ridgivningslagen framhills detta sirskilt. Det ir istillet Konsument-
verket som tillhandahiller sidan information, 1 huvudsak via sin
webbplats som har cirka 90 000 besékare per minad'.

Konsumentrddgivningen sker idag i huvudsak via telefon, men
mojlighet erbjuds dven konsumenten att ta en inledande kontakt
med konsumentrddgivningen via e-post och brev. Fér att undvika
ineffektivitet och missforstdnd overgdr den inledande skriftliga
kommunikationen till fortsatta telefonkontakter om frigan inte gir
att 16sa omgdende. Enligt uppgift frin Konsumentverket stannar
emellertid cirka 80 procent av kontakterna med konsument-
ridgivningen vid den forsta inledande kontakten. Det finns mojlig-
het till fysiskt méte med konsumentrittsridgivaren om han eller
hon anser att det behévs. Under &r 2011 hade rddgivarna triffat
enskilda 1 4 296 fall, vilket ir nigot fler in tidigare &r. Konsument-
verket har uppgett att konsumentridgivningen blivit effektivare
genom omorganiseringen och deras erfarenhet ir att ridgivningen
av ovan angivna skil foretridesvis bor ske via telefon. Utéver
konsumentrddgivningen kan konsumenterna via telefonnumret
dven komma 1 kontakt med Konsument Europa, som organisator-
iskt dterfinns under Konsumentverket.

Konsumentstddet ir inriktat pd rddgivningsverksamhet mot de
konsumenter som sjilva séker information och stéd. Konsument-
upplysning och konsumentinformation ir i huvudsak riktat till
konsumentgruppen som helhet — exempelvis den webbaserade
informationen. Dirutéver har genomférts informationsinsatser till
speciella grupper i projekt och 1 samarbete med olika organisat-

! Uppgiften dr limnad av Konsumentverket i Finland.
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ioner. Av uppgifter som limnats till utredningen har det arbetet
minskat av ekonomiska skil och ir numera nirmast obefintligt.

8.1.5 Ekonomi- och skuldradgivning

I Finland skéts den ekonomiska ridgivningen och skuldrdd-
givningen 1 forsta hand av kommunerna. Regionférvaltningsverken
(tidigare linsstyrelserna) koordinerar verksamheten i sina verksam-
hetsomrdden. Ersittning till den som ordnar ekonomi- och skuld-
rddgivningstjinster (kommuner och andra limpliga tjinste-
producenter) betalas av statliga medel. Ersittning bestims s8 att de
motsvarar kostnaderna f6r indamaélsenlig produktion av tjinsterna.
Det framgir av lag om ekonomisk rddgivning och skuldrddgivning
(4.8.2000/713). Av samma lag framgdr att Konsumentverket har
hand om den allminna ledningen, styrningen samt tillsynen av den
ekonomiska rddgivningen och skuldrddgivningen.

Ekonomi- och skuldridgivarna hjilper konsumenterna att kart-
ligga sin situation, ger information om olika stddtjinster och
mojligheter att gora upp om skulderna samt bistdr 1 férhandlingar
med borgenirerna.

8.1.6  Exempel pa andra aktorer pa konsumentomradet

Vid sidan av den statliga konsumentrddgivningen och den kommunala
ekonomiska ridgivningen och skuldridgivningen finns den bransch-
finansierade Foérsikrings- och finansrddgivningen FINE, som till-
handahiller information och rdgivning it konsumenter och sma-
foretagare 1 frigor rorande forsikrings-, bank- och placerings-
verksamhet. Det férekommer inget samarbete mellan den statliga
konsumentrddgivningen och den branschfinansierade ridgivningen.
Finlands Konsumentférbund ir en konsumentorganisation, vars
syfte huvudsak o6verensstimmer med organisationen Sveriges
Konsumenter.

8.2 Norge

I Norge ligger huvudansvaret f6r konsumentfrdgorna under Barne-,
likestillings- og inkluderingsdepartementet. Konsumentinformation
utgor ett centralt arbetsomrdde pd departementet dven om stora
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delar av ansvaret for att tillhandah3lla konsumentinformation finns
pd myndighetsnivd. Departementet finansierar exempelvis en
informationsportal fér finansiella tjinster och som drivs av For-
brukerrddet (finansportalen.no). Departementet ir dven engagerat i
frigor rorande unga vuxna med betalningsproblem och det pigir
arbete om att se pd vilka arbetssitt som ir limpliga fér att bittre nd
den malgruppen. Det pdgdr dven arbete med att se 6ver under-
visningen 1 skolan nir det giller personlig ekonomi, och bl.a. gir
man igenom lirobdckerna for att tillférsikra att omridet ir till-
rickligt omfattande.

8.2.1 Forbrukerradet

Forbrukerridet inrittades 1953 och ir den centrala intresseorganis-
ationen for konsumentfrigor. Forbrukerridet finansieras av offentliga
medel och fungerar som en oberoende organisation. Forbruker-
rddets uppgift ir 1 huvudsak att verka som opinionsbildare mot
myndigheter, organisationer och niringsliv men ocksi att vigleda,
informera och ge rdd till konsumenterna samt att delta i lagstift-
ningsarbete. Under Forbrukerrddet finns Konsument Europa.

Forbrukerridets styrelse bestdr av sju personer som utses av
departementet pd en fyradrig mandatperiod. Forslag pd kandidater
inhimtas pd bred basis frdn olika organ och organisationer. For-
brukerrddet har ett centralt sekretariat 1 Oslo och tio regionkontor
ute 1 landet. Kommunerna i Norge har inga funktioner som ansvarar
for att tillhandahélla konsumentinformation. Forbrukerridet har
130 anstillda och tar emot cirka 100 000 forfrigningar per ir frin
konsumenter, antingen via telefon eller ocksd e-post. Konsumenten
kan dven kontakta nigot av regionkontoren for direktrddgivning.
De regionala kontoren arbetar iven med upplysningsarbete. Norge
har en befolkningsmingd p3 cirka 5 miljoner.

I arbetet med att informera konsumenter har sjilvhjilps-
metoden utvecklats. Ett exempel ir verktyget klagoguide pd for-
brukerportalen.no. Forbrukerrddet héller dven féredrag och ordnar
seminarier. En del av informationsarbetet riktar sig mot nirings-
idkare, 1 syfte att férebygga och ldsa tvister. Det kan ske genom
exempelvis att hidlla konsumentrittskurser for olika branscher.
Kommunicering sker dven genom sociala medier.

P43 Finansportalen kan konsumenterna jimféra priser och villkor
nir det giller omrddena bank och forsikring. Forbrukerridet arbetar
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med att utveckla och etablera nya marknadsportaler inom exempel-
vis inom omrdden som dagligvaror, apotek, pensioner och bygg-
varor. Enligt Forbrukerridet ir det ett dndamilsenligt sitt att
kommunicera ut komplicerad information inom en viss sektor pd
ett forenklat sitt.

8.2.2 Forbrukerombudet och Statens institutt for
forbrukerforskning

Vid sidan av Forbrukerridet finns Forbrukerombudet, som 1
huvudsak utévar tillsyn 6ver niringslivets marknadsféring och
avtalsvillkor, s3 att de dverensstimmer med marknadsféringslagen.
Statens institutt for forbruksforskning (SIFO) ir ett nationellt
kompetenscentrum fér forskning och testverksamhet. Institutets
arbete riktar sig mot myndigheter, politik, niringsliv och organisat-
ioner. Forbrukerridet och SIFO har under 2011 arbetat med att
kartligga unga vuxnas betalningssvirigheter och orsakerna till det.
Undersékningarna presenteras i Forbrukerombudets rapport Unge
voksne og betalningsproblemer, 2011 och SIFO:s Oppdragsrapport
nr. 4-2011, Unge voksne og linefinansiert forbruk.

8.2.3  Vigledning i privatekonomiska fragor

I Norge har kommunerna ansvar fér privatekonomisk rddgivning.
Tidigare 18g det ansvaret pid Forbrukerridet. Idag har Forbruker-
rddet 1 princip ingen vigledningsfunktion fér personer med
ekonomiska problem men bedriver en generell informations-
verksamhet, se forbrukerportalen.no. Vid sidan av den kommunala
verksamheten finns sedan 2009 den kostnadsfria telefonvigled-
ningstjinsten 800GJELD, dir personer med ekonomiska problem
ska kunna fd rdd och vigledning hos. Fyra personer arbetar med
vigledningen och 1 genomsnitt mottar telefontjinsten 464 samtal
per ménad (totalt 5570 drenden ar 2011). Vid behov dterkommer
vigledaren till personen. De flesta frigor ror kreditkortsskulder
och frigor rérande inkasso. 800GJELD drivs av NAV (Arbeids- og
velferdsforvaltningen)som bestdr av den statliga Arbeids- og vel-
ferdsetaten och de delar av kommunernas socialtjinster som ingdr i
de flesta lokala kontoren. Vigledningstjinsten har i férsta hand
marknadsforts pd NAV:s webbsidor och pd NAV-kontoren. Tjinsten
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har i liten omfattning synliggjorts i media. Enligt en brukarunder-
sokning som genomférdes under 2010 framgir att tjinsten varit
mycket uppskattad av konsumenterna. Undersékningen visar pd att
det inte bara dr personer som redan har kontakt med olika
stddfunktioner 1 samhillet (exempelvis socialtjinsten) utan dven
personer som tidigare inte anvint vigledningstjinster. ( se SIFO:s
rapport nr 4-2010, 800G/JELD).

8.3 Storbritannien

Ansvaret for konsumentfrdgor ligger under the Department for
Business, Innovation and Skills. Ett omfattande férindringsarbete
pdgdr fo6r nirvarande 1 Storbritannien nir det giller framfor alle
ansvarsfordelningen rérande konsumentinformation, rddgivning,
utbildning, opinionsbildning och tillsyn.

Bakgrunden till férindringsarbetet dr att ansvaret for dessa
omrdden har varit spritt pd flera olika aktorer, vilket har ansetts
leda till svirigheter f6r konsumenter att veta var de ska vinda sig.
Vidare har negativa effekter ur ett kostnadsperspektiv lyfts fram
som skil till att se 6ver ansvarsférdelningen mellan aktorerna. Ett
forindringsarbete pdgir dven rorande de finansiella institutionerna
och i avvaktan pd den utredningen har den finansiella sektorn
exkluderats i det 6vriga férindringsarbetet.

I huvudsak ir det aktérerna Consumer Focus, The Citizens
Advice Service, The Office of Fair Trading och Local Authority
Trading Standards Services (som har haft ansvaret f6r ovanstiende
omriden. Vid sidan av de fyra aktérerna finns bl.a. Consumer
Europe samt den oberoende organisationen Which? som bl.a. utfér
konsumenttester, dr utgivare till en konsumenttidning men som
dven arbetar forebyggande med kampanjer 1 syfte att hoja med-
vetenheten hos konsumenter.

Forslaget innebidr i kortet att resurserna och ansvaret for
information, ridgivning och utbildning liggs pd en aktor, The
Citizens Advice Service, som medfor att konsumentstodet 1 viss
utstrickning kommer att utforas genom ideell verksamhet. For-
slaget innebir dven att The Citizens Advice Service ska ta 6ver
opinionsbildande verksamhet frin Consumer Focus. Vidare har
regeringen beslutat att inritta en ny myndighet fér konkurrens-
frigor, Competition and Markets Authority (CMA). Fér nirmare
beskrivning av det pigiende arbetet se Department for Business
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Innovation & Skills rapport Empowering and protecting consumers,
government response to the consultation on institutional reform, april
2012.

8.4 Nederlanderna

Det statligt finansierade konsumentstddet 1 Nederlinderna kinne-
tecknas av ett vil utvecklat webbaserat konsumentstéd som kom-
pletteras med en telefonrddgivning pd central nivd. Organisatoriskt
ligger huvuddelen av konsumentfrigorna under Ministerie van
Economische Zaken, Landbouw en Innovatie. Konsumentstéd inom
det finansiella omridet ligger under the Ministerie van Financién,
som 1 samarbete med konsumentorganisationer och branscher har
utvecklat ett webb- och telefonbaserat konsumentstéd (wijzeringeld-
zaken.nl). P4 lokal nivd finns inget renodlat konsumentstod dit
invinare kan vinda sig for att f3 vigledning och stéd. Diremot
finns tillgdng till juridisk rddgivning genom the Raad voor Rechts-
bijstand, som finansieras bdde statligt och av privata aktorer.

8.4.1 ConsuWijzer

Sedan 2007 samarbetar tre myndigheter med praktiskt konsument-
stod (ConsuWijzer). De tre myndigheterna ir Consumentenautoriteit,
Nederlandse Mededingingsautoriteit och The Onafhankelijke Post en
Telecommunicatie Autoriteit. Myndigheternas motsvarighet 1 Sverige
ir Konsumentverket, Konkurrensverket och Post- och telestyrelsen.

ConsuWijzer ger rdd till konsumenter — huvudsakligen 1 efter-
kopsrelaterade frigor samt informerar dem om konsumentens
rittigheter och skyldigheter inom de sakomriden som myndig-
heterna svarar fér. Mélsittningen ir att stirka konsumenten med
praktiska rdd, i férsta hand via webbplatsen. Satsningar har dirfor
gjorts att utveckla verktyg for hjilp till sjilvhjilp. Arendena som
inkommer till ConsuWijzer utgér viktig information fér tillsyns-
myndigheterna 1 deras arbete och indikerar om det har uppstdtt
problem p& marknaderna. Information och rddgivning har inte
anpassats efter olika méilgruppers férutsittningar att ta emot
information utan strategin har 1 stillet varit att tillhandahilla kon-
sumentstdd pd ett enkelt sprak si att majoriteten av konsument-
erna kan tillgodogéra sig informationen. P4 grund av bristande
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resurser ir det sillsynt med utdtriktat arbete 1 den bemirkelsen att
konsumenter séks upp for att informeras.

8.4.2 Webbplats och telefonsluss

ConsuWijzer ir uppbyggt p4 s sitt att konsumenter 1 férsta hand
ska kontakta dem via webbplatsen consuwijzer.nl och i andra hand
via telefon, e-post eller traditionellt brev. Telefonridgivningen ges
via ett callcenter som ir kopplat till ConsuWijzer och som ir en
inkopt tjinst. Det ir cirka 15 personer som arbetar i kontaktcentret
pd heltid och arbetsstyrkan kan regleras utifrdn efterfrigan pd
konsumentstdd. Om konsumenten inte kan {8 hjilp av personalen
pd kontaktcentret fordelas drendet vidare till den av de tre myndig-
heterna som frigan har stérst anknytning till. Det finns dven
mojlighet att slussa frigan vidare till andra myndigheter eller
konsumentorganisationer. P4 ConsuWijzer finns enheter som
arbetar med strategier, webbutveckling, operativa frigor och
kommunikation.

Sedan &r 2007 och fram till och med &r 2011 har antalet bestkare
okat frdn 446 000 per &r till cirka 2 200 000 per &r. (Antalet unika
webbsokare var nigot ligre &r 2011). Under samma period har
antalet telefonsamtal minskat frdn 83 000 samtal per ir till cirka
48 000 samtal per ir medan antalet kontakter per e-post har okat
frdn 20 000 per &r till cirka 36 000 per ar (dirutdver cirka 1400
vanliga brevkontakter). Totalt registrerades cirka 85 000 kontakter
dr 2011. Antalet nerladdade exempelbrev frin webbportalen har
under perioden 2007 till och med september 2011 6kat frin 71 000
nedladdningar till 500 000 nedladdningar. ConsuWijzer tror att
forklaringen till firre kontakter per telefon kan vara att allt fler
konsumenter anvinder de webbaserade tjinsterna, exempelvis
exempelbreven®. Nederlinderna har en befolkningsmingd p3 cirka
16,5 miljoner.

8.4.3  Marknadsforing

ConsuWijzer anvinder sig regelbundet av media for att nd ut med
information om sin verksamhet och med upplysningar rérande
olika teman. Enligt ConsuWijzer dr det ett effektivt sitt att nd

2 Killa: Consumentenautoriteit.
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mdinga konsumenter och dven en férdelaktig informationskanal ur
ett kostnadsperspektiv. ConsuWijzer har nyligen anvint sig av en
reklamkampanj f6ér att marknadsféra ConsuWijzers logotyp och
webbplats. Annonsering har skett 1 bl.a. dagspress och busskurer.
Reklamkampanjer av detta slag gors inte regelbundet. Mer vanligt
forekommande ir webbaserad marknadsféring. I praktiken har det
inneburit att stora satsningar har gjorts pd sokoptimering pd inter-
net men ocksd pd att marknadsféra konsumenttjinsten pd olika
produktsidor. Metoden har, enligt ConsuWijzer, lett till att kon-
sumenten nds av information om konsumentstddet dir han eller
hon befinner sig i sin specifika kopsituation. Marknadsféringen har
matchat konsumenternas sokbeteende pd internet. ConsuWijzers
undersékning av konsumenternas sokbeteende pd internet visade
pa att endast elva procent av konsumenterna pabérjade sin inform-
ationssékning pd ConsuWijzers hemsida och att det 1 stillet var
mer vanligt forekommande att de hittat dit via sitt sdkord.
ConsuWijzer finns nirvarande i sociala medier som Facebook och
Twitter men ger inte rdd till konsumenter dir utan hinvisar istillet
konsumenten att kontakta ConsuWijzer per telefon eller via webb-
platsen.

8.4.4 Exempel pa andra aktorer pa konsumentomradet

Liksom &vriga medlemslinder finns det ett European Consumer
Center 1 Nederlinderna. En central konsumentorganisation i landet
ir Consumentenbond, som har cirka 0,5 miljoner medlemmar (se
Consumentenbonds &rsredovisning &r 2010). Consumentenbond
ger rid till sina medlemmar och publicerar dven jimférelsetester pd
olika produkter. Medlemmarna fir tillgdng till magasinet Consum-
entengids, och 6vriga kan kdpa magasinet 1 bokhandeln. Organisat-
ionens webbplats innehéller bide information som ir tillginglig for
alla samt tester som endast medlemmar kommer 3t. Consumenten-
bond har dven ett callcenter som erbjuder personlig vigledning till
sina medlemmar. Enligt uppgift frin Consumentenbond arbetar ett
fyrtiotal personer i callcentret.
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9 Ett effektivt och &ndamalsenligt
konsumentstdd

En utgdngspunkt 1 utredningens arbete har varit konsumentens
behov av stdd. Val av metoder, strategier och informationskanaler
liksom organisering av konsumentstddet har dirfér 1 stérsta mojliga
utstrickning skett utifrdn ett konsumentperspektiv och inte ett
aktdrsperspektiv. Samhillsutvecklingen de senaste 20 &ren har for-
indrat forutsittningarna radikalt f6r konsumenter nir det giller att
soka efter och dela med sig av information. Ett exempel ir att det
numera ir vanligt férekommande — speciellt bland unga konsum-
enter — att soka information i sociala medier men ocksi att via
internet dela med sig av sina kopupplevelser till andra. Idag sker en
allt storre del av informationsutbytet i samhillet via internet, vilket
har skapat nya méjligheter men ocksd risker, eftersom inform-
ationen som finns tillginglig dir ir av varierad kvalitet och
tillforlitlighet.

Sambhillsutvecklingen har dven lett tll nya mojligheter att
konsumera. E-handeln har gjort konsumtion mer littillginglig
hemifrdn och bidragit till nya konsumtionsménster. Likasi har
framvixten av kopcentra skapat nya inképsménster. Aven
forindringarna pd kreditmarknaden har gett upphov till nya kon-
sumtionsmonster, med exempelvis littdtkomliga och snabba krediter
som kan utnyttjas till dagligkonsumtion. Omregleringarna och nya
innovationer har skapat nya marknader, dir konsumenten har
ansvar f6r att vilja nya varor eller tjinster. Teknikutvecklingen har
dessutom lett till att konsumenter littare nds av kommersiella
marknadsféringsbudskap i allt fler kanaler (mobiltelefoner och
internet). Aven hillbarhetsaspekter har péiverkat konsumtions-
beteendet i allt storre ustrickning. Utvecklingen har 1 flera avseenden
varit positiv ur ett konsumentperspektiv i form av ett storre utbud
av produkter och mer information men utvecklingen har iven
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inneburit att storre krav stills pd konsumenten vid val av varor och
tjanster.

Som en f6ljd av utvecklingen stills dven nya krav pd det oberoende
konsumentstddet nir det giller exempelvis tillginglighet och syn-
lighet 1 ett ooverskddligt informationsutbud frén olika aktorer,
bide oberoende och kommersiella. Det stills ocksd hogre krav pd
att nd och stodja de konsumenter som kan befinna sig i situationer
som gor det svdrare att hantera en allt mer komplex konsument-
miljo.

Utredningens mélsittning ir att alla ska ha ullging tll ett lik-
virdigt oberoende konsumentstdd och att fler de facto ska anvinda
sig av det oberoende stédet. Vidare ska konsumenten nd och kunna
tillgodogora sig stodet pd ett relevant och enkelt sitt som passar
just den enskilde konsumentens behov och beteenden. Konsument-
stodets utformning metoder och strategier bor dirfor ta hinsyn till
olika milgruppers behov och beteenden.

Utredningen har valt att grovt dela in konsumenterna 1 tvi
mélgrupper eftersom de krivs olika metoder och strategier for att
nd dessa grupper. Den ena gruppen konsumenter ir de som aktivt
soker information. For att nd denna grupp ir det centrala att skapa
ett konsumentstdd som bittre ndr ut till konsumenterna i form av
tillginglighet, kinnedom och relevans samt ir anpassat till konsum-
entens sOkbeteende. For att konsumenten enkelt ska kunna vinda
sig till det oberoende stédet bor det kunna nds 1 stdrsta mojliga
utstrickning genom en inging och ur ett konsumentperspektiv
upplevas som en enhet. En kontaktyta till konsumentstddet skapar
bittre forutsittningar for att dka kidnnedomen, tillgingligheten,
samt bidra till enkelt och tydligt konsumentstéd. Vidare bor kon-
sumentstodet vara aktivt utdtriktat f6r att nd konsumenten i en
given soksituation.

Den andra gruppen soker inte aktivt information eller stéd.
Malet ir att forstirka stodet till de mindre aktiva som ocksd kan
befinna sig 1 en sdrbar situation. For att nd dessa individer eller
grupper krivs mélgruppsinriktade och uppsokande strategier for att
oka insikten om virdet av att vara en medveten konsument. Hir
utgor nirheten till konsumenten, inte minst fysiskt men ocksd
virtuellt, en central utgdngspunkt f6r en framgangsrik strategi.

Utredningens férslag till dtgirder for att bittre nd ut med kon-
sumentstddet riktar sig till den férstnimnda mélgruppen. Utred-
ningens forslag om metoder och strategier for att nd konsumenter
som ir svira att nd riktar sig till den sistnimnda méilgruppen.

194



10 Forslag till atgarder for att battre
na ut med konsumentstodet

10.1 Nuvarande struktur for att na ut med
konsumentstodet

Utredningens bedémning: Nuvarande struktur for att nd ut
med konsumentstédet dr inte indaméilsenlig for att tillhanda-
hilla ett effektivt, likvirdigt och littillgingligt konsumentstdd.

I direktivet anges att konsumentstddet i form av information och
vigledning behdver forbittras nir det giller den organisatoriska
strukturen sdvil som strategier och metoder, for att det stéd som
bedrivs ska nd fram till och anvindas av konsumenter. Bl.a. anges att
frdnvaron av en tydlig, samordnande och kvalitetssikrande funktion,
med ansvar for att det stdd de olika aktdrerna erbjuder kommer
konsumenterna till del som har lett till att minga konsumenter inte
vet vart de ska vinda sig nir de behéver stod och hyilp.

En del av det oberoende konsumentstédet dr vigledning 1
enskilda drenden i form av direktrddgivningstjinster som telefon-
vigledning och personliga besok. I dag ir det kommunerna (med
nigra undantag), Konsumentverket (Konsument Europa) samt
konsumentbyrierna som konsumenterna kan vinda sig till fér att fa
vigledning och information i ett konkret drende. Enligt utredningen
riktar sig sidana konsumentstddyinster, liksom det webbaserade
stodet, till konsumenter som har ett engagemang och en insikt
eftersom det krivs en aktivitet frin konsumentens sida att nd kon-
sumentstddet (den forsta gruppen av konsumenter enligt utred-
ningens méilgruppsindelning, se kapitel 9). Denna grupp konsum-
enter inser att de har ett problem eller ett behov. Gruppen ir ocksd
enligt utredningen mottaglig fér information i stérre utstrickning in
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den andra gruppen. Forslagen 1 detta kapitel tar sikte pd att nd
denna grupp av konsumenter.

Enligt utredningen ir det f6r den fortsatta analysen intressant
att se om de befintliga metoderna har varit indamélsenliga nir det
giller att nd ut med konsumentstddet. Utredningen har utgdtt frin
foljande centrala kriterier.

e Likvirdighet och tillginglighet f6r konsumenterna.
e Konsumenternas kinnedom om konsumentstodet.

o Tydlighet, relevans och éverskddlighet 1 forhéllande till konsum-
enterna.

e Konsumentstddet med hinsyn till képprocessen.

Dessa kriterier har valts ut mot bakgrund av dels vad som lyfts
fram 1 direktivet, dels aspekter som utredningen bedémer som
viktiga ur ett konsumentperspektiv.

10.2 Likvardighet och tillganglighet for
konsumenterna

Av Konsumentverkets rapporter éver den kommunala konsument-
vigledningen ges en bild av ett konsumentstdd som inte dr lik-
virdigt for alla i landet. Aven om det ir forhillandevis f& kommuner
som helt saknar konsumentvigledning ir verksamhetens omfatt-
ning 1 kommunerna olika och, enligt utredningen, 1 minga fall
otillricklig ur en serviceaspekt eftersom det féreligger en begrinsad
tillginglighet till tjinsterna. Minga kommuner har begrinsade
telefontider, vilket forsvirar mojligheten att kontakta vigled-
ningen. Att situationen ir sddan framgér dven av Sveriges Konsum-
enters och Konsumentvigledarforeningens verktyg. Sammantaget
anser utredningen att det foreligger en brist 1 konsumentstodet
eftersom minga konsumenter stir utan tillging till vigledning pd
omriden utanfér konsumentbyriernas verksamhet men iven pd
grund begrinsad tillginglighet (t.ex. dppettider).
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10.3 Konsumenternas kannedom om
konsumentstodet

Ett annat problem ir att konsumentstddtjinsterna ir okinda for
ménga. Det giller bdde den kommunala konsumentridgivningen
och konsumentbyriernas verksamhet. En bidragande orsak kan
enligt utredningen vara att det inte finns nigon gemensam tydlig
ingdng till konsumentstddet. Konsumentverkets statistik ger uttryck
for att det ir vanligt férekommande att konsumenter kontaktar
Konsumentverket trots att de egentligen borde stka information och
vigledning hos nigon annan aktér. Konsumentverket har utvecklat ett
system for att slussa dessa konsumenter ritt via sin funktion Snabben,
se avsnitt 4.3.1 P4 Konsumentverkets webbsida finns information
om vilka kommuner som har konsumentvigledning samt inform-
ation om konsumentbyrierna och andra myndigheter. Konsument-
verket har sdledes delvis fyllt en funktion som en ingdng till kon-
sumentstddet. Utredningens bedémning ir dock att nuvarande
struktur inte ir anpassad efter hur konsumenter séker efter inform-
ation och stod, vilket gér det omstindligt fér konsumenterna att
hitta tll ritt aktér samt att soka efter oberoende webbaserad
information. Det har resulterat i att informationen och stédet i
ovrigt har blivit otillgingligt. Enligt utredningen beror detta pd
strukturella brister 1 nuvarande ordning. Att enbart sitta in dtgirder
for att gora befintlig verksamhet mer kind ser utredningen dirfor
inte som en l8sning eftersom problemet ir mer komplext in att
konsumentstddet ir okidnt. Undersokningar har visat att {3 kon-
sumenter anvinder den kommunala konsumentvigledningen jim-
fort med hur minga som faktiskt kinde till verksamheten. Aven
konsumentbyriernas verksamhet anvinds av foérhillandevis {8 kon-
sumenter. Detta beror enligt utredningen pd att ingdngarna till och
strukturen av det befintliga konsumentstddet inte dr anpassat efter
hur konsumenter séker information. Problemet ir sledes inte bara
kommunikativt utan dven strukturellt. Fér att konsumentstodet
ska bli iandamélsenligt och effektivt méste det synliggéras dir kon-
sumenterna befinner sig och dir de letar information infér eller
efter ett kop. For att nd ut med konsumentstodet krivs enligt
utredningen att konsumentstddtjinsterna tillhandahidlls i en mer
renodlad och enkel struktur, som underlittar fé6r konsumenterna
att komma igdng och hitta fram till information och vigledning nir
behov uppstir.
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10.4 Tydlighet, relevans och dverskadlighet i
forhallande till konsumenterna

Internet dr en mycket betydelsefull informationskilla vid sidan av de
personliga direktridgivningstjinsterna. Den webbaserade konsument-
informationen frdn olika aktérer (myndigheter, organisationer och
konsumentbyrder) ir avsedd fér samtliga konsumenter och till-
gingligt dygnet runt for de som har tillgdng till och méjlighet att
anvinda sig av internet.

P34 Konsumentverkets olika webbsidor finns information som
riktar sig till konsumenter 1 allminhet samt mer méilgruppsbaserad
information. Nir det giller Konsumentverkets webbplats har antalet
besdkare sjunkit under nigra dr men har direfter stigit igen under
2011. Konsumentverket har férklarat att det sjunkande antalet
besokare frimst har berott pd att myndigheten pd uppdrag av reger-
ingen renodlat webbinformationen och &verlimnat flera webb-
applikationer till andra myndigheter.' Information som kan vara av
intresse ur ett konsumentperspektiv finns siledes tillgingligt 1 olika
omfattning pd myndigheters webbplatser. I Konsumentverkets
rapport Ldttillginglig och ullforlitlig konsumentinformation? En
granskning av 15 myndigheters webbplatser (Rapport 2008) granskades
ett antal myndigheters webbaserade information ur ett konsument-
perspektiv. Konsumentverkets slutsats 1 rapporten var att myndig-
heternas webbaserade information var littillginglig och att inform-
ationsutbudet utifrdn ett konsumentperspektiv generellt sett var
bra.

Avseende frigan om det webbaserade konsumentstodet ir littill-
gingligt bér bedémningen enligt utredningen inte géras endast
utifrin en enskild webbplats. I stillet bér den géras mot bakgrund
av den sammantagna mingden information som finns pid minga
olika webbsidor, inklusive konsumentbyriernas och konsument-
organisationernas webbsidor, och som konsumenten méter och far
soka sig till nir han eller hon behéver information. Med ett sidant
perspektiv anser utredningen att det webbaserade konsumentstédet
inte ir litullgingligt. Det beror pd att webbsidorna ir minga och att
informationen dessutom inte alltid dr strukturerad eller utformad
efter konsumentens behov eftersom det dven finns information
som riktar sig till andra in konsumenter. Ett exempel pd detta ir
Konsumentverkets webbplats som innehdller information som

'Se 2§ Forordning med instruktion f6r Konsumentverket (2009:607), prop. 2010/11:1
Utgiftsomrade 18 s. 66 och prop. 2011/12:1 Utgiftsomrade 18 s. 67.
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riktas till konsumenterna i1 form av lagstiftning, konsumentskydd
och privatekonomi men ocksd upplysningar som riktas mot féretag
och skola. Med en sddan struktur miste konsumenten leta vidare
dven pd den aktuella webbplatsen. P4 liknande sitt ir flera andra
myndigheters och konsumentorganisationers webbplatser upp-
byggda. Sammantaget anser utredningen att mingden webbaserad
information inte ir uppbyggd utifrdin konsumentens behov och
sokbeteende 1 tillricklig utstrickning, vilket ger ett webbaserat
konsumentstéd som idr ooverskidligt, svirnavigerat och svirtll-
gingligt for den enskilda.

10.5 Konsumentstodet med hansyn till kdpprocessen

Enligt utredningen finns information att tillgd i det befintliga kon-
sumentstddet som riktar sig till konsumenten bide 1 en férkops-
och efterkdpssituation. Konsumentverkets undersékningar samt
undersékningar frdn Svensk Handel ger emellertid en bild av att
konsumenter 1 liten utstrickning har utnyttjat det befintliga kon-
sumentstddet infor ett kop. Konsumenterna har 1 stillet anvint
internet som informationskilla och d& 1 huvudsak skt information
pd foretagens egna webbplatser eller prisjimforelsesajter, se kapitel 3.
Det webbaserade oberoende konsumentstddet frin myndigheter
och konsumentbyrder ir sdledes relativt outnyttjade killor och
forhdllandevis & konsumenter sokte hjilp hos den kommunala
konsumentvigledningen jimfért med hur minga som kinde till
verksamheten (sju procent jimfért med att cirka 50 procent hade
kinnedom). (Se Konsumentverkets rapporter, Att klaga eller inte
klaga, En kartliggning av missnijda konsumenters agerande [Rapport
2011:3] samt Kommunernas konsumentvigledning — bra men okind
[2010:21]). Som ovan anforts anser utredningen att strukturella
brister 1 nuvarande ordning har bidragit till ett konsumentstéd som
ir relativt okint och sparsamt utnyttjat i férhdllande till behovet.
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10.6 En it-baserad tjanst for det oberoende
konsumentstodet

Utredningens forslag: 1 syfte att forbittra tillgingligheten till
oberoende konsumentinformation ska en elektronisk inform-
ationstjinst med samlad konsumentinformation tas fram. Kon-
sumentverket ska vara samordningsmyndighet fér en sidan
informationstjinst som ska innehilla information om konsum-
entens rittsliga stillning samt information som syftar till att
mojliggora fér konsumenten att géra medvetna och vilinform-
erade val. Samordningsmyndigheten ska utveckla, tillhandahilla
och forvalta informationstjinsten, skota praktisk samordning
och gemensamma driftsfrigor. Myndigheten ansvarar dven for
det tekniska systemet och uppféljning av informationstjinsten.

Samordningsmyndigheten ansvarar for att triffa avtal med
andra aktdrer in myndigheter med informationsansvar, som
myndigheten bedémer kan ha en aktiv roll i informations-
yjansten och om villkoren fér deras medverkan. Samordnings-
myndigheten ansvarar for huvudredaktdrskapet.

I huvudredaktorskapet ingdr att myndigheten beslutar om
strukturering av information och redaktionellt uppligg. Andringar
som inte dr av enbart redaktionell karaktir ska goras 1 samrid
med den som limnat informationen. Samordningsmyndigheten
ska ensam besluta vilken information som ska ingd i inform-
ationstjinsten.

Det ska inrittas ett ridgivande organ vid Konsumentverket,
Rédet for konsumentinformation. Radet har till uppgift att bistd
Konsumentverket i dess uppgifter som samordningsmyndighet
enligt forordning om konsumentinformation. Myndighets-
chefen vid Konsumentverket ir ordférande och regeringen utser
ovriga ledaméter, som ska vara hogst tio. Innan Konsument-
verket fattar beslut som ir av principiell betydelse fér dem som
limnar information 1 informationstjinsten ska samrad alltid ske
med Ridet {6r konsumentinformation.
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10.6.1 Behov av en samlad elektronisk informationstjanst for
konsumenter

Information pa internet blir allt mer betydelsefullt och utgér i dag
en effektiv informationskanal fér att nd de personer som soker
efter information och vigledning. Ur konsumentens perspektiv
innebir det en mojlighet att himta och ta del av information vilken
tid pd dygnet som helst. Tekniken har dven méjliggjort webbaserad
informationssékning via mobiltelefoner och s.k. smartphones, som
inneburit att information finns tillginglig oberoende av vistelseort.
I Sverige har en stor del av befolkningen tillgdng till dator (se
avsnitt 3.1.2) vilket ir en central férutsittning fér att kunna nd
méinga med webbaserat stdd. Mer traditionella informationskanaler
som tv, radio och tidningar férser ocksd konsumenter med bide
oberoende information och kommersiell information.

I Nederlinderna har oberoende konsumentstddet samlats 1 en
webbaserad informationstjinst, se avsnitt 8.4, och den nederlindska
modellen utgor ett bra exempel pd ett webbaserat konsumentstod
som fitt ett 6kat antal besokare varje &r. Enligt ConsuWijzer beror
utvecklingen troligen pd att stora resurser lagts ner pd att utveckla
och tillhandahélla verktyg for hjilp till sjilvhjilp, t.ex. exempelbrev
via webbplatsen som visat sig vara ett effektivt sitt att f8 konsum-
enten att agera. Vidare har resursmissiga prioriteringar gjorts pa att
konsumentanpassa informationen genom att anvinda ett enkelt
sprik. Utvecklingen i Nederlinderna talar for att det gir att for-
medla oberoende konsumentstdd till en stor mingd konsumenter
genom en webbaserad informationstjinst och att vil utvecklade
sjilvhjilpstjinster pd internet kan bidra till ett minskat behov av
vigledning per telefon. Ett annat exempel pd hur ett webbaserat
konsumentstdd samlats dr den norska portalen for finansiell inform-
ation, finansportalen no.

I Sverige har pa flera hll utvecklingen gdtt mot att webbaserad
information inom ett visst omride konsolideras och samlas s§ att
den blir mer tillginglig f6r mottagaren. Ett sddant exempel ir den
nationella rddgivningstjinsten 1177.se, dir samtliga kommuner och
landsting genom ett aktiebolag tillhandahiller upplysningar 1
specifika drenden via telefonrddgivning och med allmin inform-
ation pd webbplatsen. Webbplatsen innehéller dven linkar till mer
kommunspecifik information om exempelvis virdval. Ett annat
exempel ir foretagarwebbplatsen verksamt.se som ir ett resultat av
samverkan mellan Bolagsverket, Skatteverket och Tillvixtverket.
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Webbplatsen utgdr frin foretagarens situation. Hogskoleverket
driver studera.nu, som ir verkets webbplats fér studieinformation.
P4 webbplatsen samlas information riktad frimst till blivande och
befintliga studenter som pd ett enkelt och littillgingligt sitt kan
hitta samlad relevant information om hégskolestudier via en och
samma ingdng pd internet. Universiteten och hogskolorna ansvarar
sjilva for informationen om sina respektive utbildningar. Den
svenska geodataportalen ir ytterligare ett exempel pd en myndig-
hetsgemensam portal dir myndigheter och andra aktorer via
géanster tillhandahiller rddata och produkter pd ett sammanhaillet
sitt. I detta sammanhang bér dven nimnas att en liknande metod
(en forildraportal) har foreslagits i slutbetinkandet frdn Utred-
ningen om ekonomi och férildrasamarbete vid sirlevnad, Fortsatr
forildrar — om ansvar, ekonomi och samarbete for barnets skull (SOU
2011:51 s.556). Syftet med férildraportalen anges sammanfatt-
ningsvis vara att samla information sd att forildrar kan {8 st6d och
hjilp i olika frigor som ror forildraskapet 1 olika situationer och
skeden 1 livet.

Mot bakgrund av det ovan anfoérda foresldr utredningen att
webbaserad och oberoende konsumentinformation frén olika aktérer
bér samlas s att konsumenten kan komma 4t den frin ett stille
samt att den tillgingliggors dir konsumenten virtuellt befinner sig.

Utredningens forslag ir att detta bor ske genom en samlad
elektronisk informationstjinst, dir information frin statliga myndig-
heter och andra aktérer kan nis, se vidare 1 avsnitt 10.6.6-10.6.9
angdende de olika aktorernas roller.

Forslaget leder till ett mer éverskddligt och littillgingligt kon-
sumentstdd eftersom det mojliggér f6r konsumenten att anvinda
en ingdng till det oberoende konsumentstddet som olika aktérer
tillhandahéller. Forslaget skiljer sig frin Konsumentverkets nuvar-
ande webbplats pa sd sitt att en viss del av de relevanta aktdrernas
information ska kunna nds via en ingdng utan att konsumenten
behoéver linkas vidare till den aktuella aktérens webbplats. Det ir
forst om konsumenten efterfrdgar mer f6rdjupad information inom
ett visst omrade eller vill komma 4t information som idr av mer
lokal karaktir som konsumenten ska behéva linka sig vidare.

En annan skillnad jimfért med manga befintliga webbplatser ir
att mdlgruppen endast ska vara konsumenter. Den elektroniska
informationstjinsten ersitter inte de befintliga kanaler som myndig-
heter och andra aktorer i dagsliget har for att nd ut med inform-
ation, utan blir istillet en gemensam ingdng till ett mer samlat
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webbaserat konsumentstdd, vilket 1 férlingningen boér innebira att
konsumenter i hégre grad kommer att utnyttja det konsumentstéd
som myndigheter och andra aktorer tillhandahéller, dd aktérernas
information finns att tillgd frin en och samma plats. Aven Kon-
sumentverkets webbplats bor finnas kvar som informationskanal
fér annan information, exempelvis sddan riktad till andra in kon-
sumenter, publikationer etc.

Forslaget mojliggor dven att information bittre kan anpassas
efter konsumentens sdkbeteende och behov, exempelvis utifrén
olika livssituationer och skeden i livet. Konsumenten kan soka
information pd ett mindre tidskrivande sitt eftersom upplysning-
arna samlas pd ett stille och gir att nd frdn en och samma inging,
oavsett vilken produkt eller tjinst som eftersdks och oavsett om
frigestillningen hor hemma i en forkdpssituation eller 1 en efter-
kopssituation. Informationstjinsten kan utgora ett nav for de
befintliga oberoende jimférelsetjinsterna (exempelvis Elpriskollen,
och konsumentbyriernas jimforelsetjinster) som idag ir spridda
pd olika webbplatser. Aven andra redan befintliga webbaserade
hjilpverktyg bor finnas 1 informationstjinsten. Som exempel kan
nimnas ARN, som har utvecklat steg-fér-steg-guider och inform-
ation som syftar till sjilvhjilp. Informationstjinsten boér enligt
utredningen utvecklas 1 linje med den nederlindska webbaserade
konsumentstddet med sjilvhjilpverktyg eftersom det ir ett resurs-
effektivt och enkelt sitt att hjilpa konsumenten. Ett annat exempel
ir Konsumentverkets sjilvhjilpsverktyg och checklistor. Inform-
ationstjinsten ska ses som en viktig komponent 1 utredningens for-
slag om ny struktur. En annan viktig komponent avser personlig
vigledning dir konsumentstddet samordnas for att dven hir skapa
en ingdng fér konsumenten. Sammantaget leder férslagen till ett
mer likvirdigt konsumentstdd som pa sikt bor bidra till en 6kad
kinnedom om det oberoende konsumentstddet.

10.6.2 Behov av ett samordningsorgan

Det ovan anforda far till f6ljd att det dr limpligt att en aktor far ett
samordningsansvar f6r att utveckla, tillhandahilla och férvalta en
elektronisk informationstjinst, 1 syfte att samla olika aktérers
information som ir av intresse ur ett konsumentperspektiv.
Dessutom ger det en struktur i vilken informationen kan
anpassas efter konsumenternas behov, eftersom en aktdr fir ett
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mer Overgripande ansvar fér att inom ramen for informations-
tjdnsten pd ett mer enhetligt sitt nd ut med olika aktérers inform-
ation. Samordningsorganets verksamhet miste dirfér vara av sddan
karaktir att det finns en bred kunskap om konsumentmarknaderna.

Konsumentbyriernas och det civila samhillets organisationers
medverkan 1 en sddan informationstjinst miste bygga pa frivillig-
het. Det méste dirfoér finnas ett samordningsorgan som ansvarar
for att triffa avtal med dem dir villkoren for deras medverkan
nirmare regleras. I samordningsansvaret bér dven ingd att skota
praktisk samordning och gemensamma driftsfrigor samt uppf6l;-
ningsansvar.

Vidare bér 1 samordningsansvaret finnas ett huvudredaktors-
ansvar. Eftersom det inte ir mojligt att avgrinsa och definiera
vilken information som ska ingd gir det inte heller att ange vilken
aktdr som ska ansvara for vilken information. Enligt utredningen
bér det i de informationsansvarigas ansvar ingd att gora beddm-
ningen av innehdll och omfattning av den information som bér till-
handahillas f6r spridning 1 informationstjinsten. Dock ska huvud-
redaktdren kunna besluta om gemensam strukturering av inform-
ation samt vilken information som ska ing3 i informationstjinsten.
I huvudredaktorskapet ska dven ingd mojlighet att gora redaktion-
ella andringar. Andringar som inte enbart ir av redaktionell karaktir
ska goras 1 samrid med berérd myndighet eller aktor. Andras inne-
hillet 1 texterna i sddan omfattning att innehillet blir visentligen
annorlunda ska detta siledes goras i samrdd med den som har
limnat informationen, eftersom varje aktdr har ansvaret for inne-
hillet i den egna texten, vilket ocksd ska framgd av informations-
tjinsten.

Eftersom det ir flera aktdrer som ska ansvara for innehéllet i
informationstjinsten ir det nédvindigt att de deltagande aktdrerna
samarbetar kontinuerligt med att exempelvis uppnd och bibehilla
enhetlighet 1 informationstjinsten och for att 16sa eventuella problem
som kan uppstd. Det krivs siledes ett samarbetsorgan dir repres-
entanter for medverkande 1 informationstjinsten triffas regel-
bundet, se vidare avsnitt 10.7.2.

Vilket innehdll informationstjinsten ska ha, vem som har
informationsansvar och vem som ska samordna informations-
tjdnsten kan antingen framg3 av forordning eller av regleringsbrev.
Utredningen har ansett det vara mest limpligt att i betinkandet ge
forslag pd forordningstext.
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10.6.3 Konsumentverkets roll
Samordningsansvar

For att nd en effektiv [6sning som idr indamalsenlig f6r konsumenten
ir det enligt utredningen mest limpligt att utnyttja en redan befint-
lig verksamhet med limplig kompetens och struktur fér sam-
ordningsansvaret. Vidare ska samordningsansvaret ligga hos en
aktdér som kan skapa forutsittningar for en ldngsiktig och stabil
16sning. Utredningen kan se flera férdelar med att Konsument-
verket blir samordningsmyndighet. Konsumentverket ir den
forvaltningsmyndighet som har ansvar fér konsumentfrdgor och
far dirfoér anses ha en helhetsbild av konsumentmarknaderna, vilket
ovriga aktodrer inte har 1 samma utstrickning. Konsumentverket ir
dessutom hos konsumenterna vil férknippad med konsumentstdd,
inte minst eftersom en brist med nuvarande ordning ir just att
konsumentstddet ifrdn andra aktdrer in Konsumentverket dr okint
hos minga konsumenter. Konsumentverket tillhandahiller redan
1 dag rddgivning till enskilda konsumenter inom ramen Konsument
Europa. Konsumentverket har dessutom redan i dag en utvecklad
webbsida med konsumentinformation och siledes redan en upp-
byged struktur inom myndigheten att klara av en sddan uppgift. En
annan fordel ir att det skapas en kontaktyta mot konsumenten
genom att Konsumentverket bide ir samordningsansvarig f6r den
elektroniska informationstjinsten samt har ett vigledningsansvar
till enskilda konsumenter. Ett ytterligare argument foér att Kon-
sumentverket ir en limplig myndighet ir att ett sddant ansvar
ligger vil 1 linje med Konsumentverkets uppdrag att stédja och vara
pddrivande i andra myndigheters arbete med integrering av kon-
sumentaspekter 1 verksamheten och tillhandahillande av konsum-
entinformation. Mot denna bakgrund anser utredningen att Kon-
sumentverket bor vara samordningsmyndighet f6r den webbaserade
informationstjinsten fér konsumenter. Samordningsansvaret inne-
bir att Konsumentverket ska utveckla, tillhandahilla och forvalta
en elektronisk informationstjinst med information om konsum-
entens rittsliga stillning samt information som syftar till att
mojliggdra for konsumenten att géra medvetna och vilinformerade
val. I samordningsansvaret ska dven ingd att genomféra regel-
bunden uppféljning, for att bl.a. kunna se i vilken utstrickning
konsumenterna anvinder informationstjinsten.
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I samordningsansvaret ska dven innefattas ett ansvar for det
tekniska systemet och att skota praktisk samordning och gemen-
samma driftsfrigor, samt f6r huvudredaktdrskapet, se avsnitt 10.6.2
vad avses med huvudredaktorskapet. Vidare ska Konsumentverket
ansvara for att triffa avtal med dem som vill delta i systemet fri-
villigt och som myndigheten bedémer kan ha en aktiv roll i systemet
och om villkoren for deras medverkan. Av villkoren bér bla.
framg att informationen ska vara i enlighet med férordningen om
konsumentinformation samt att Konsumentverket ska ha ritt att
utféra de uppgifter som framgdr av 2 § och 6 § nimnda férordning.
Konsumentverket ska som samordningsmyndighet ensam {3
bestimma vilken information som ska ingd i informationstjinsten.
Av Konsumentverkets instruktion ska framgd att verket ska full-
folja uppgifterna som samordningsmyndighet enligt den féreslagna
férordningen om konsumentinformation.

Informationsansvar

Konsumentverket ska vid sidan av sitt ansvar som samordnings-
myndighet ha ett informationsansvar for tjinsten utifrdn sitt upp-
drag. Av 1 § punkt 2 férordningen (2009:607) med instruktion for
Konsumentverket har myndigheten ansvar fér att konsumenter har
tillgdng till information som ger dem mojlighet att gora aktiva val
om ingen annan myndighet har den uppgiften. Det bor framgd av
Konsumentverkets instruktion att myndigheten ska vara inform-
ationsansvarig. I praktiken innebir det att Konsumentverket stir
for innehéllet i den min ingen annan myndighet goér det. Konsum-
entverket som samordningsmyndighet kommer att i en god hel-
hetsbild éver omfattningen av konsumentrelevant information som
finns hos olika myndigheter och det i sin tur kommer att underlitta
mojligheten att uppticka brister i innehéllet i informationen och
iven vilka omrdden det i s3 fall giller. Sidana brister har Konsument-
verket mojlighet att pdpeka f6r myndigheterna inom ramen for sin
skyldighet att stédja och vara pddrivande i andra myndigheters
arbete med integrering av konsumentaspekter 1 verksamheten och
tillhandahéllande av konsumentinformation (se 6 § punkt 1 for-
ordning [2009:607] med instruktion f6r Konsumentverket). Dess-
utom foresldr utredningen att det bor finnas ett ridgivande organ
dir bl.a. frigor av sidant slag kan diskuteras med de inblandade. Ar
aktdrerna oense om vad som ska ingd i respektive myndighets

206



SOU 2012:43 Forslag till atgirder for att battre nd ut med konsumentstodet

informationsansvar och ir bristerna omfattande bér det évervigas
om det ir mest indamailsenligt att Konsumentverket inom ramen
for sitt ansvar tar fram information eller om fértydliganden istillet
bor goras 1 ndgot avseende 1 en annan myndighets instruktion.

10.6.4 Radet for konsumentinformation

Den elektroniska informationstjinsten innebir att flera aktorer ska
bidra med den information som ska ingd. Fér att mojliggéra sam-
ordning och sikra inflytande, effektivitet och engagemang hos de
aktdrer som ska bidra med information bér det inom Konsument-
verket (samordningsmyndigheten) finnas ett rddgivande organ,
Ridet for konsumentinformation. Utredningen anser det limpligt
att myndighetschefen vid Konsumentverket ir ordférande i ridet,
eftersom ridets uppgift dr att bistd Konsumentverket i dess roll
som samordningsmyndighet. For att arbetet ska kunna bedrivas
effektivt och indamailsenligt ska det dirutdver finnas hogst tio
ledaméter. Det innebir att samtliga informationsansvariga till tjinsten
inte kan vara representerade 1 rddet utan ett urval méste goras. For
att ridet ska uppnd legitimitet och fi en sjilvstindig roll anser
utredningen att det ir mest limpligt att regeringen utser leda-
moterna. Ridet bor bestd av informationsansvariga myndigheter,
en representant fér konsumentbyrierna och en representant for
kommunala verksamheten. I den min det civila samhillets organis-
ationer bidrar med information till tjinsten kan det finnas skil att
overviga om de ocksd ska ingd i ridet.

Inom ridet bor frigor som utveckling av informationstjinsten,
gemensamma riktlinjer for informationslimnande, rutiner for hur
informationen ska hillas uppdaterad och utvirdering kunna diskut-
eras. Som tidigare anférts blir det dven ett forum att kunna lésa de
problem som uppstar.

10.6.5 Myndigheternas informationsansvar

I dag har statliga myndigheter — vid sidan av sitt ansvar enligt 4 §
forvaltningslagen (1986:223) att limna upplysningar, vigledning,
rdd och annan sidan hjilp till enskilda 1 frigor som rér myndig-
hetens verksamhetsomride — i1 varierad omfattning ett ansvar {or
att det finns information till bl.a. konsumenter. Hur informations-
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ansvaret nirmare ir preciserat framgir av respektive myndighets
instruktion. Konsumentverkets ansvar trider in férst om ingen
annan myndighet har det ansvaret. Utredningen anser att nuvar-
ande ansvarsférdelning mellan statliga myndigheter nir det giller
informationsinnehdll ir dindama&lsenlig. Konsumentanpassad inform-
ation behdvs inom vitt skilda omrdden och myndigheten inom varje
verksamhetsomrdde torde ha bist forutsittningar att se till att kon-
sumentanvindarvinlig information hills uppdaterad och ir tillfor-
litlig inom sitt respektive verksamhetsomréde, i stillet for att ligga
huvudansvaret for tillgdng till information pd en enda myndighet.
Nuvarande ordning innebir dessutom att konsumenternas behov av
tillgdng till information ytterligare sikerhetsstills av att Konsument-
verket har ansvar for att konsumenter har tillgdng till information
som ger dem mojlighet att gora aktiva val, om ingen annan myndig-
het har den uppgiften.

Forslaget om en samlad elektronisk informationstjinst innebir
att det i framtiden blir littare att identifiera om innehillet i inform-
ationen ir otillricklig inom vissa sektorer, vilket 1 s& fall kan leda
till att myndighetsinstruktionerna p& de omridena kan behova for-
tydligas. Innan en sidan gapanalys har gjorts med hjilp av inform-
ationstjinsten samt mot bakgrund av att utredningens uppgift har
varit att se 6ver befintligt konsumentstdd nir det giller information
och vigledning (se dir. 2011:38) har utredningen inte limnat for-
slag som berér ansvarsfordelningen av innehillet 1 konsument-
stddet. Nir det giller information ur ett miljé- och etikperspektiv,
se kapitel 13.
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10.6.6 Vilka statliga myndigheter bor bli
informationsansvariga?

Utredningens forslag: Allminna reklamationsnimnden, Energi-
marknadsinspektionen,  Fastighetsmiklarnimnden,  Finans-
inspektionen, Kronofogdemyndigheten, Konkurrensverket,
Livsmedelsverket, Lotteriinspektionen, Likemedelsverket, Post-
och telestyrelsen, Trafikverket, Transportstyrelsen, Pensions-
myndigheten,  Kemikalieinspektionen,  Elsikerhetsverket,
Konsumentverket, Naturvirdsverket, Boverket, Statens energi-
myndighet och Datainspektionen ska vara informations-
ansvariga enligt férordning om konsumentinformation, vilket
ska framgd av respektive myndighets instruktion. Det innebir
att myndigheten ska tillhandahilla aktuell och tillférlitlig
information som ir relevant ur ett konsumentperspektiv och
som bestims av ansvarig myndighet utifrin det informations-
ansvar som framgar av respektive myndighets uppdrag. Inform-
ationsansvaret innebir iven en skyldighet att se till att inform-
ationen gors elektroniskt tillginglig till samordningsmyndig-
heten samt medfor ett ansvar for sikerheten 1 det egna inform-
ationssystemet.

Som tidigare anférts ska innehdllet 1 informationstjinsten i huvud-
sak fyllas med information frén statliga myndigheter och konsument-
byrier men dven frin andra aktorer.

Det innebir att relevanta statliga myndigheter bor {3 ett inform-
ationsansvar enligt férordningen om konsumentinformation, vilket
ska framgd av respektive myndighets instruktion. De myndigheter
som ir informationsansvariga bestimmer innehdll och omfattning
av information utifrin myndighetens uppdrag. Informations-
ansvaret innebir att myndigheten ska tillhandahilla aktuell, tillfér-
litlig och relevant information som ir intressant ur ett konsument-
perspektiv i den omfattning som framgar av respektive myndighets
uppdrag. Informationsansvaret innebir dven en skyldighet att se till
att informationen gérs elektroniskt tillginglig for Konsument-
verket samt ett ansvar for sikerheten i det egna informations-
systemet pd si sitt att ingen obehorig kan komma &t inform-
ationen. Forslaget innebir att det idr varje enskild myndighet som
gor bedémningen om vad som ir att anse som aktuell, tillforlitlig
och relevant information fér konsumenter. Det ir dven den
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informationsansvarige myndigheten som ansvarar fér kvaliteten pd
informationen, dvs. ett 16pande ansvar f6r uppdatering av texter.
Det handlar sdledes inte om att myndigheten far ett utékat inform-
ationsansvar innehdllsmissigt utan 1 stillet att myndigheten till
Konsumentverket ska vidareférmedla den information som myndig-
heten redan ir skyldig att tillhandah3lla, 1 den mén sektorsmyndig-
heten anser den vara relevant f6r konsumenten. Med andra ord ska
informationsansvarig myndighet ur sin redan befintliga inform-
ation som tillhandahills p& den egna webbplatsen eller pd annat sitt
sdlla ut den information som myndigheten bedémer vara intressant
for konsumenter. Som tidigare anférts bor Konsumentverket
ensam f4 avgodra vilken information som slutligen ska ingd i inform-
ationstjinsten.

Forslaget innebir sammanfattningsvis att Konsumentverket frin
olika myndigheter och aktérer fir tillgdng till tllforlitlig, aktuell
och relevant information ur ett konsumentperspektiv, som sedan
ska kommuniceras via den elektroniska informationstjinsten. Den
bakomliggande vidareférmedlingen av information mellan ursprungs-
aktdrerna och Konsumentverket blir siledes inte framtridande utan
i stillet mots konsumenten av en informationskdlla, vilket gor
materialet mer anvindarvinligt. Varje sindaraktor ansvarar for att
informationen de har limnat ir tillférlitlig, korrekt och aktuell och
det bor klart framgd 1 informationstjinsten vilken aktér som limnat
informationen. Vill man anvinda information och data himtas den
frén databasen hos den aktdr som ansvarar f6r informationen.

Vilka myndigheter bér ba ett informationsansvar?

En limplig urvalsmetod fér att 1 det initiala skedet skilja ut de
myndigheter som ir limpliga for detta indamal ir att anvinda sig
av Konsumentverkets statistik i funktionen Snabben, dir det gir att
f3 fram uppgifter om vilka myndigheter som Konsumentverket
hinvisat vidare konsumenter till 1 stdrst utstrickning. Konsument-
verket har till utredningen uppgett att de mest centrala myndig-
heterna enligt deras uppfattning 4r Allmidnna reklamations-
nimnden, Energimarknadsinspektionen, Fastighetsmiklarnimnden,
Finansinspektionen, Kronofogdemyndigheten, Konkurrensverket,
Livsmedelsverket, Lotteriinspektionen, Likemedelsverket, Post-
och telestyrelsen, Trafikverket, Transportstyrelsen, Pensionsmyndig-
heten, Kemikalieinspektionen, Elsikerhetsverket och Naturvirds-
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verket. Konsumentverket har tillagt att Boverket, Statens energi-
myndighet och Datainspektionen ocksd bér vara informations-
ansvariga. Utredningens uppfattning ir att de ovan nimnda myndig-
heterna med undantag av Socialstyrelsen vars information ir mer
relevant vid val av offentligt finansierade tjinster, bor {3 ett inform-
ationsansvar som beskrivits ovan. Utredningen vill 1 detta samman-
hang sirskilt betona att en utvirdering av informationstjinsten kan
utvisa att fler eller andra myndigheter kan vara relevanta som
informationsansvariga.

Information som innehdller personuppgifter

Den avsedda informationen foér den elektroniska informations-
tjinsten ska vara av allmin karaktir och inte innehdlla sidana
personuppgifter enligt den defintion som finns i 3 § personupp-
giftslagen (1998:204).

10.6.7 Kommunerna

Utredningens bedémning: Information som ror lokala eller
regionala forhillanden bér kunna nds via informationstjinsten
genom linkar till kommunernas webbplatser.

Det ir oklart vilken information som tillhandahills av kommun-
erna i férhillande till den information som férordningen om kon-
sumentinformation bér innehdlla (information om konsument-
ernas rittsliga stillning samt information som syftar till att méjlig-
gora f6r konsumenten att géra medvetna och vilinformerade val).
Enligt utredningen finns det skil att anta att kommunernas kon-
sumentinformation och som inte ocksd tillhandahdlls av myndig-
heterna och konsumentbyrierna ir av mer lokal eller regional
karaktir. Det kan exempelvis handla om att férmedla information
om var férbrukade varor kan tas om hand. Sidan information
limpar sig mindre vil att ha 1 en central informationstjinst. Dir-
emot bor det finnas linkar till kommunernas egna webbplatser.
Utredningen foresldr dirfor att Konsumentverket, pd samma sitt
som i dag, linkar till kommunernas webbplatser frén den elektron-
iska informationstjinsten.
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10.6.8 Konsumentbyraerna

Utredningens forslag: Regeringen bér ge de myndigheter som
sitter 1 konsumentbyriernas styrelser 1 uppdrag att verka for att
konsumentbyrierna inom ramen for respektive byrds andamals-
beskrivning samverkar med Konsumentverket i att tillhandahilla
konsumentinformation. Konsumentverket ska triffa avtal med
de konsumentbyrier som vill delta i informationstjinsten och
om villkoren f6r deras medverkan.

Vid sidan av myndigheterna finns fyra konsumentbyrier. Konsum-
entbyrderna har idag vil utvecklade jimforelsetester och annan
information som direkt riktar sig till konsumenter. Utredningen
anser det vara mycket virdefullt att byrdernas webbaserade inform-
ation gdr att nd frin den gemensamma elektroniska informations-
yjansten. Férutom att konsumenten fir tillgdng till ovan nimnda
aktorers information och jimférelsetester frin den gemensamma
ingdngen bor forslagen leda till gynnsamma effekter for aktdrerna 1
den meningen att deras verksamhet blir mer kind bland konsum-
enterna. Regeringen boér dirfor ge de myndigheter som sitter 1 kon-
sumentbyriernas styrelser 1 uppdrag att verka fér att konsument-
byrderna inom ramen fér respektive byrds indamilsbeskrivning
samverkar med Konsumentverket i att tillhandahilla konsument-
information. Konsumentverket bér {8 komma &verens med kon-
sumentbyrderna om att information ska ingd i informations-
systemet. I Konsumentverkets samordningsansvar ska dirfér ingd
att triffa avtal fér detta indamal (se avsnitt 10.6.3).

10.6.9 Det civila samhallets organisationer

Som tidigare anférts dr det i forsta hand oberoende aktorers
information som boér samlas 1 den elektroniska informations-
tjansten. I Sverige finns dven flera organisationer inom ramen fér
det civila samhillet som bl.a. har i uppdrag att informera konsum-
enter. Ett sitt att gora deras informationstjinster mer littillgingliga
och dtkomliga f6r konsumenter ir att limplig information som de
tillhandahéller ocksd kan kommas 8t via den webbaserade inform-
ationstjinsten. Utredningen har dirfér 6vervigt frigan om det
civila samhillets organisationer ska ha en mojlighet att bidra med
information. Enligt utredningen stdr konsumentorganisationerna
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nira konsumenten i sitt uppdrag att representera och kanalisera
konsumentens behov och 6nskemil, vilket talar f6r att information
frén konsumentorganisationer inte ska uteslutas. Emot ett sidant
argument kan anféras att konsumentorganisationer kan bedriva
opinionsbildande verksamhet, vilket inte alltid kan anses vara
oberoende information. Ett annat argument mot att informations-
yansten innehdller information frin konsumentorganisationer
skulle kunna vara att vissa organisationer foretrider sirskilda kon-
sumentgrupper. Utredningen ser positivt pa att dven maélgrupps-
inriktad information ingdr i informationstjinsten s linge det dr
tydligt f6r konsumenten var den kommer ifrin. Vid en samlad
bedémning anser utredningen att den omstindigheten att organis-
ationerna kan bedriva opinionsbildande verksamhet inte ska utesluta
dem frdn att bidra med information till tjinsten. Om Konsument-
verket bedémer att konsumentorganisationer kan ha en aktiv roll 1
informationstjinsten ska avtal tecknas om villkoren fér deras med-
verkan. Konsumentverket ska vid avtalstecknandet sikerstilla att
informationen 6éverensstimmer med 2 § férordningen om konsum-
entinformation, dvs. utgér information om konsumentens rittsliga
stillning eller information som syftar till att mojliggéra f6r kon-
sumenten att gora medvetna och vilinformerade val. Vidare méste
det klart framgd varifrdn informationen hirrér samt att den hélls
dtskild frin myndigheters information. De organisationer som bor
komma 1 friga ska enligt utredningen ha ett uppdrag som &éverens-
stimmer med de konsumentpolitiska mélen.

10.6.10 Kommersiell konsumentinformation

Utredningens beddmning: Det ir av intresse att den kommersi-
ella konsumentinformationen utreds nirmare ur ett konsument-
perspektiv. Det bor emellertid goras i ett annat sammanhang,.

Frigan om information frin aktdrer som har ett kommersiellt
intresse bor inkluderas 1 den elektroniska informationstjinsten
vicker en rad f6ljdfrdgor, bl.a. ur ett konkurrensrittsligt och mark-
nadsrittsligt perspektiv. Enligt utredningen ligger den frigan utan-
for direktivet. Utredningen kan dock konstatera att det kommersi-
ella konsumentstédet anvinds av konsumenterna i férhdllandevis
stor omfattning och det ir sdledes betydelsefullt att det stodet foljs
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upp och granskas. Utredningen anser att det ir av intresse att den
kommersiella konsumentinformationen 1 form av t.ex. jimforelse-
yjanster utreds nirmare ur ett konsumentperspektiv. Det bor emeller-
tid goras 1 ett annat sammanhang.

10.6.11 Narmare om tekniska mojligheter for kommunikation
med den elektroniska informationstjansten

I dag finns det teknik for att bide tillhandahdlla information och
skapa samspel mellan minga olika aktérer. Utredningens upp-
fattning dr att for att nd framgdng maste utvecklingen 1 denna del
prioriteras eftersom det dr ett indamélsenligt och kostnadseffektivt
sitt att kommunicera. Konsumentverket har stora mojligheter att
utveckla den elektroniska informationstjinsten och anvinda sig av
s.k. oppna format’. Det mojliggdr automatisk informations-
samverkan mellan informationsansvariga aktorer samt tillginglig-
gor informationen fér andra aktorer.

Utredningen vill framhélla vikten av att informationen hills till-
ginglig pd sidant sitt att den anpassas efter konsumenternas sok-
beteende. Ett sidant sitt dr att skriddarsy information till mobil-
tjdnster som kan anpassas till exempelvis forképs- och efterkops-
situationer och till olika marknader. Fordelarna med att utgd frin
konsumentens perspektiv vid tillhandahdllandet av service till
konsumenterna/medborgarna har betonats 1 litteraturen och ligger
ocksd 1 linje med de forvaltningspolitiska mdlen nir det giller
elektronisk férvaltning.” Ett exempel pd sidan information ir
Naturskyddsféreningens Grona guide, som ir en app-tjinst som
tillhandah&ller miljésmarta rdd och tips dir konsumenten befinner
sig, exempelvis 1 mataffiren.

E-delegationen har fitt i uppdrag av regeringen att bl.a. frimja
och samordna myndigheternas arbete med att forbittra férutsitt-
ningarna fér vidareutnyttjande av information frin den offentliga
forvaltningen med utgdngspunkt 1 den féreslagna lagen om vidare-
utnyttjande av handlingar frin den offentliga forvaltningen (se
prop. 2009/10:175 s. 130 {.). Vilka eventuella rittsliga 6verviganden

2 Med 6ppna format forstds att beskrivning och lagring av dokument, data eller information
baseras pd formella 6ppna standarder. Med formell avses att standarden ir framtagen i en
tydlig och dokumenterad process. Med ppen standard att den ir fritt tillginglig. Exempel
pa 6ppna format ir HTML,ODT,CSV och XML med tillhérande schema.

’Se exempelvis Mikael Lind och Nicklas Salomonsson, Services, IT och Consumption,
Consumer Behhaviour, A nordic perspective 2010, prop. 2009/10:175.
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som kan komma att behéva goras 1 situationer dir vidareutnyttj-
ande av information kan komma 1 friga far goras av berord aktor.
Vilken teknisk 18sning som ir mest limplig bor undersokas nirm-
are inom ramen for Konsumentverkets uppdrag att utveckla
informationstjinsten.

10.6.12 Sociala medier

Utrednings bedomning: Det ir relevant att anvinda sociala
medier for att nd ut med konsumentfrigor. Konsumentverket
bér inom ramen fér myndighetens utdkade ansvar utreda
mojligheterna till anvindning av sociala medier, som en del av
informationstjinsten.

Enligt utredningen bor dven fortsittningsvis myndigheter utnyttja
sociala medier som kommunikationskanal, vilket 6verensstimmer
med regeringens synsitt. I expertgruppen har betonats vikten av att
konsumenten har en mojlighet att kommunicera med myndigheten
1 de kanaler dir konsumenten befinner sig. Utredningen delar den
uppfattningen. Samtidigt uppstir en rad féljdfrigor som myndig-
heten méste fundera dver vid anvindningen av sociala medier. Det
kan handla om vem som har ansvaret for olika inligg, hantering av
allminna handlingar, gallring och arkivering. En annan friga ir hur
myndigheten ska hantera enskilda fall som kommer in via sociala
medier och som kan innehélla uppgifter om exempelvis ekonomiska
och personliga forhdllanden, vilket kan innebira att dverviganden
om hur information ska hanteras dven miste goras ur en integritets-
och sekretessaspekt. Myndigheters hantering av sociala medier
méste ske enligt de foérfattningar som myndigheten har att f6lja. E-
delegationen har for detta indamal fitt 1 uppdrag av regeringen att
ta fram en vigledning fér myndigheters anvindning av sociala
medier, sirskilt hur de rittsliga aspekterna ska beaktas (prop.
2009/10:175 s. 68). En forsta version av riktlinjerna dr klara och
innehéller bl.a. beskrivningar om vilka rittsliga krav myndigheterna
ska folja(se E-delegationens riktlinjer, Myndigheters anvindning av
soctala medier [Version 1.0, 2010-12-30]). Hur och 1 vilken omfatt-
ning sociala medier ska anvindas av myndigheter f6r kommunik-
ation av konsumentstddet ir beroende av myndighetens uppdrag
och verksamhet och det bor sdledes avgoras av varje enskild myndig-
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het. Konsumentverket har for sin verksamhet har utarbetat policys
fér anvindningen av sociala medier.

Pensionsmyndigheten ir ett exempel pd myndlghet dir sociala
medier anvinds som kanal f6r vigledning under vissa omstindig-
heter. Konsumentverket bér inom ramen fér sitt nya ansvaromride
utreda vilka mojligheter det finns att anvinda sociala medier vid
vigledning 1 enskilda fall till konsumenter.

10.7 Direktvagledning at konsumenter

Utredningens bedomning: Direktvigledning i konsument-
frigor ir ett nddvindigt komplement till det webbaserade stodet
samt betydelsefullt for att nd de konsumenter som av olika skil
inte kan ta till sig webbaserad information.

Konsumentverkets nuvarande uppdrag att inte tillhandahilla
vigledning till enskilda konsumenter (men undantag frin Kon-
sument Europa) dverensstimmer inte med minga konsumenters
férvintningar pd myndigheten, vilket kan ha bidragit till en
struktur som ir ineffektiv och otillfredsstillande och som inte
ir anpassad efter hur konsumenter soker efter information.

I dag ir telefon det vanligaste sittet att kontakta de olika personliga
vigledningstjinsterna (kommunala konsumentvigledningen, kon-
sumentbyrderna och Konsument Europa). Utredningens bedém-
ning ir att konsumenterna ocks3 fortsittningsvis kommer att ha ett
behov av personlig direktrddgivning i form av telefonstdd dven om
den utveckling som kunnat konstateras 1 Nederlinderna talar f6r att
utredningens forslag om ett mer anvindarvinligt och konsument-
anpassat webbaserat stdd pd sikt kan komma att minska behovet av
personlig vigledning per telefon. Personlig vigledning behovs
enligt utredningen under alla férhillanden i de fall konsumenter av
olika skil inte kan ta till sig webbaserad information.

I utredningens uppdrag ingdr att foresld ett likvirdigt konsum-
entstdd 1 landet. Nir det giller direktvigledning utanfér Konsument
Europas och konsumentbyriernas omriden ser stédet olika ut for
konsumenterna beroende pd i vilken kommun som konsumenten
har sin hemvist och Konsumentverkets &rliga undersokningar ger
vid handen att den kommunala konsumentvigledningen varierar 1
omfattning. I dag ir det vanligt att konsumenterna inte kinner till
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om det finns konsumentvigledning i den egna kommunen eller att
det finns konsumentbyrier. Konsumentverkets undersékningar
talar ocksd for att det ir f§ konsumenter som kontaktar den kom-
munala konsumentvigledningen 1 samband med klagomil av en
produkt (se Konsumentverkets rapporter, Att klaga eller inte klaga,
En kartliggning av missndjda konsumenters agerande [Rapport
2011:3] samt Kommunernas konsumentvdgledning — bra men okdind
[2010:21]). Att det oberoende konsumentstddet inte anvinds av sd
mdinga konsumenter beror enligt utredningen bide pd strukturella
och kommunikativa brister.

Som framgir av direktivet delas ansvaret for stodet till konsum-
enter mellan minga aktorer. Konsumentverket, som foérvaltnings-
myndighet pd konsumentomridet, har enligt nuvarande ansvarstor-
delning inte haft till uppgift att ge vigledning it enskilda konsum-
enter forutom inom Konsument Europas verksamhet. Statistik
avseende Konsumentverkets funktion Snabben talar emellertid
starkt for att minga konsumenter felaktigt har utgitt frdn att
verket haft ett vigledningsansvar. Ar 2011 tog Snabben emot 7 100
irenden (telefon och e-post). Av dessa drenden hinvisades cirka
50 procent vidare till den kommunala konsumentvigledningen eller
till konsumentbyrierna. Konsumentverkets vixel tog emot cirka
90 000 samtal &r 2011. 50 000 av dessa lade pd efter meddelande om
att verket inte kan ta emot enskildas konsumentfrigor. Av de
40 000 telefonsamtal som nddde en telefonist hinvisades hilften till
kommunernas konsumentvigledning. Totalt sett rorde det sig om
70 000 samtal, dir Konsumentverket varit fel mottagare. Denna till
synes utbredda och felaktiga uppfattning om Konsumentverkets
roll kan ha varit bidragande till den férvirring som har funnits hos
mdinga konsumenter nir det giller att veta vart man ska vinda sig
for att £3 stod. Utredningen anser att denna ordning ir otillfreds-
stillande och ineffektiv.
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10.7.1 Konsumentverket ansvarig for vagledning till
konsumenter i enskilda fall

Utredningens forslag: Konsumentverket ska ha ansvar for att
ge vigledning till enskilda konsumenter i kop- och avtals-
rittsliga frigor samt att inom sitt verksamhetsomride informera
och vigleda konsumenter 1 syfte att mojliggéra f6r konsumenter
att géra medvetna och vilinformerade val.

Regeringen bor ge Konsumentverket 1 uppdrag att utveckla
och tillhandah8lla en rikstickande direktvigledning, vilken bér
inkludera vigledning per telefon och skriftlig vigledning.

En stor skillnad i dagens samhille jimfért med det pd 1970-talet,
nir den kommunala konsumentvigledningen inférdes, ir utveckl-
ingen av internet och méjligheten till webbaserad information och
stod. Internet har dven fort med sig foérindrade konsumtions-
monster och drliga undersékningar visar att privatpersoners handl-
ande 6ver internet 6kar markant. En annan férindring ir att minga
minniskor bor pd ett stille och arbetar pd ett annat och det inte ir
sjilvklart att konsumtionen sker i niromridet, vilket gor att det
inte dr lika relevant att ha kinnedom om konsumentens lokala
marknad som férr.

I ett konsumentstdd som idr anpassat efter hur konsumenter
soker information miste den webbaserade informationen och stéd-
verktygen ha en central plats och mot denna bakgrund har utred-
ningen foreslagit en elektronisk informationstjinst dir Konsument-
verket foresls vara samordningsansvarig. For att uppnd en tydlig
struktur med en kontaktyta mot konsumenten ser utredningen flera
fordelar med att Konsumentverket dven fir ett ansvar for vig-
ledning till konsumenter 1 enskilda fall, utéver vad som redan
omfattas av Konsument Europas verksamhet. En sddan férdel ir att
en aktor fir ett helhetansvar nir det giller samordning av inform-
ation och vigledning samt dven uppstkande verksamhet (se kapitel
11) for att sikerstilla en fungerande helhet.

En sidan struktur medfér dven att konsumenternas forvint-
ningar pd Konsumentverket bittre stimmer 6verens med verkets
uppdrag och strukturen ger dessutom forutsittningar f6r Konsument-
verket att kontinuerligt kunna anpassa vigledning och information
efter konsumenterna, vilket bidrar till ett anpassningsbart konsument-
stdd. Utredningen bedémer inte att dessa fordelar kan uppnds
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genom att enbart foresld tgirder som syftar till att gora befintlig
verksamhet mer kind, eftersom den inte ir anpassad efter konsument-
ernas s6kbeteende och behov. Strukturen med en kontaktyta mot
konsumenten, innebir att de olika kontaktvigarna till konsument-
stodet (webbadress, telefonnummer, kontakt via sociala medier, e-
post etc.) kan kommuniceras och marknadsféras 1 ett paket. Vidare
blir konsumentstédet mer likvirdigt in 1 dag eftersom viglednings-
yjansten hos Konsumentverket kan erbjudas samtliga konsumenter.
Sammantaget anser utredningen att detta skapar férutsittningar for
ett mer kint konsumentstdd.

Forslaget innebir sdledes att Konsumentverket ska fungera som
en kontaktyta mot konsumenten till det oberoende konsument-
stodet genom att vara first-line support, dit konsumenter enkelt kan
vinda sig for att f3 vigledning och stéd i informationstjinsten,
genom sociala medier, telefon, e-post eller brev. Fokus i first-line
support ska ligga pd att konsumenten kan bli behjilpt av den
webbaserade informationstjinsten dir hjilp- till- sjilvhjilpsverktyg
och information frin olika aktérer finns tillgingligt. Konsument-
verket ska dven ha ett vigledningsansvar, som utgér ett komple-
ment till 6vriga vigledningstjinster.

For att strukturen ska bli indamé&lsenlig och effektiv ska 6vriga
myndigheter och konsumentbyrderna fungera som en second-line
support, som kan erbjuda konsumenterna specialistkompetens inom
sina respektive verksamhetsomriden. Den kommunala konsument-
vigledningen kan ocksd fungera som en second-line support, for
frigor som exempelvis kriver ett fysiskt méte for vigledning, for
frigor dir det krivs att vigledaren gir igenom skriftligt material
eller f6r frigor som har lokal anknytning. Det skapar en mer tydlig
vig in till Sveriges konsumentstod. Konsumentverket kan genom
sin roll som samordningsmyndighet och genom sitt viglednings-
ansvar erbjuda fler konsumenter konsumentservice. Féreslagen
struktur ger ett tydligt och enkelt konsumentstéd f6r konsumenten
att anvinda och nd och dir strukturen ger ett mer anvindarvinligt
konsumentstdd dir samtliga aktdrers tjanster kan nds pd ett enkelt
sitt via first-line support, vid sidan av redan befintliga kontakt-
mojligheter.

Ett annat alternativ {6r att sikerhetsstilla ett likvirdigt konsument-
stdd dr att gora konsumentverksamheten obligatorisk for kommun-
erna.

Frigan om obligatorisk konsumentverksamhet har utretts tidig-
are av den Konsumentpolitiska kommittén och i slutbetinkandet
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Starka konsumenter i en grinslos virld (SOU 2000:29) var deras
bedémning att en sidan ordning borde inféras. Regeringen anforde
1 propositionen att forslaget 1 den delen innebar en inskrinkning 1
den kommunala sjilvstyrelsen och att det inte fanns starka skil att
inskrinka den kommunala sjilvbestimmanderitten. Enligt utred-
ningen uppnis visserligen ett mer likvirdigt konsumentstéd genom
att inféra en obligatorisk konsumentverksamhet f6r kommunerna.
De 6vriga férdelar med att Konsumentverket bide ir samordnings-
ansvarig for den elektroniska informationstjinsten och har ett
ansvar for vigledningen kan emellertid inte uppnis genom ett
obligatoriskt inférande eller med en l6sning med statligt stod till
kommunerna pd motsvarande sitt som det finns i dag nir det giller
lokalt anknuten ridgivning om energi- och klimatfrigor. Mot
denna bakgrund anser utredningen att ovannimnda alternativ inte
ir att anse som indaméilsenliga. Sammanfattningsvis foreslar utred-
ningen att Konsumentverket ska f3 ett ansvar att ge vigledning till
enskilda konsumenter i kép- och avtalsrittsliga frigor och att inom
sitt verksamhetsomride informera och vigleda konsumenten i syfte
att mojliggora f6r konsumenter att géra medvetna och vilinform-
erade val. Ansvaret ska framgd av Konsumentverkets instruktion.
Med konsument avser utredningen i férslaget samma definition
som 11 § konsumentkoéplagen (1990:932), dvs. att vigledningen ska
rikta sig mot fysiska personer som soker stéd rérande kop- eller
avtalsrittsliga angeligenheter som faller utanfér nirings-
verksamhet. Avgrinsningen innebir att vigledningstjinsten inte
riktar sig mot niringsidkare. Skrivningen innefattar dock situationer
mellan tvd privatpersoner. Kép mellan privatpersoner har o6kat
under senare ir och utredningen anser inte att dessa situationer bér
exkluderas pd grund av att inte den konsumentrittsliga lag-
stiftningen blir tillimplig p8 rittsférhdllandet. Det saknas statistik
pa hur pass vanligt férekommande det har varit med frigor som ror
privatkép och det ir ocksé oklart hur stor andel av den kommunala
konsumentvigledningen som ger stéd och vigledning i sidana fall.
Konsumentverket ser éver omfattningen och karaktiren av kon-
sumentproblem vid privatkép och resultaten av den under-
sokningen ir limplig att ligga till grund {6r bedémningen om vilken
kompetens som behovs vid Vaglednmgst]ansten hos Konsument-
verket. Ovan nimnda avgrinsning innebir vidare att Konsument-
verket inte ska hantera enskildas frigor av hushillsekonomisk
karaktir och inte heller igna sig 3t férebyggande arbete med ett
kommunalt eller regionalt perspektiv. Konsumentverket ska dess-
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utom tillhandahilla férképsinformation inom ramen for sitt verk-
samhetsomrdde. En sidan avgrinsning stimmer 6verens med 4 §
forvaltningslagen. Av den bestimmelsen framgir att varje myndig-
het ir skyldig att limna upplysningar, vigledning, rid och sidan
hjilpa till enskilda som rér myndighetens verksamhetsomride. Av
samma bestimmelse framgdr att myndigheten bér hjilpa enskilda
till ritta 1 fall han eller hon av misstag har vint sig till fel myndig-
het. Konsumentverket bor siledes dven fortsittningsvis hinvisa
konsumenten vidare till ritt myndighet for frigor som giller en
annan myndighets verksamhetsomride. Vissa myndigheter har ett
mer lingtgiende informationsansvar till konsumenter. Nir det
giller exempelvis pensionsfrigor, som ir ett komplext omride, har
Pensionsmyndigheten ett uttalat ansvar att ge allminheten inform-
ation och deras kompetens bor anvindas i1 de fall det bedéms som
indamaélsenligt, se forordning (2009:1173) med instruktion fér
Pensionsmyndigheten. Ett annat exempel p& omride dir det dr mer
limpligt att en annan myndighet tillhandah8ller information och
vigledning ir nir det giller likemedelsinformation, eftersom Like-
medelsverket enligt 2§ punkt 14 férordning (2007:1205) med
instruktion fér Likemedelsverket har en sidan uppgift. Ar kon-
sumentens frga av koprittslig natur och dir sakfrgan egentligen
inte avser produkten i sig kan det ind3d vara mer limpligt att
Konsumentverket vigleder konsumenten.

Med vigledningsbegreppet avses att ge upplysningar och ofér-
bindande besked. I den uppgiften ingdr inte att tala om hur kon-
sumenten bor hantera en friga, agera ombud eller ge forslag pd
vilken vara som konsumenten ska vilja utan vigledningens syfte ir
att upplysa och ge rid om vilka olika valméjligheter som finns och
vilka eventuella konsekvenser som kan félja. Det som avses ir en
renodlad informations- och vigledningstjinst. Ett sddant ansvar ir
inte att anse som myndighetsutévning enligt forvaltningslagens
bestimmelser (se prop. 1971:30 s. 332). Diremot kan verksam-
heten anses utgora handliggning av drenden, vilket 1 s8 fall fir
betydelse for vilka bestimmelser 1 férvaltningslagen som blir
tillimpliga. Den beddmningen méste goras av Konsumentverket.
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Regeringsuppdrag att utveckla och tillhandabdlla en rikstickande
vdgledningstjinst

I avsnitt 10.7 har utredningen gett forslag att Konsumentverket ska
fa ansvar att tillhandahdlla vigledning till enskilda konsumenter i
kép- och avtalsrittsliga frigor samt inom sitt verksamhetsomride
informera och vigleda konsumenter i syfte att mojliggora for kon-
sumenter att géra medvetna och vilinformerade val. Konsument-
verket bor f6r detta indamil utveckla och tillhandahilla en direkt-
vigledningstjinst dir konsumenter kan {3 vigledning per telefon
eller skriftligen (e-post, brev). Utredningen foreslar att det dr rimligt
att 1 ett initialt skede bemanna vigledningstjinsten med 25 &rs-
arbetskrafter (se vidare avsnitt14.1.2). Angdende sociala medier, se
avsnitt 10.6.12. Utredningens forslag innebir en delvis ny roll for
Konsumentverket (redan idag sker vigledning via enheten Kon-
sument Europa) och det kan finnas skil att utvirdera viglednings-
tjinsten efter ndgra &r for att exempelvis se om man via den
centrala vigledningstjinsten kunnat nd fler konsumenter in 1 dag,
vilka omrdden som konsumenternas frigor har avsett (uppdelat pd
forkops- och efterkdpsfrigor), hur manga kontakter som tagits via
ydnsten, dimensionering (se vidare avsnitt 14.1.2), antalet vidare-
kopplingar till évriga vigledningstjinster och hur samspelet har
gdtt mellan den elektroniska informationstjinsten och direktvig-
ledningstjinsten. Det kan dirfor enligt utredningen finnas skil att
regeringen initialt ger Konsumentverket i uppdrag att utveckla och
tillhandahlla en rikstickande vigledningstjinst, vilket bor inkludera
telefonvigledning och skriftlig vigledning (e-post, brev). I upp-
draget bor ingd att utvirdera vigledningstjinsten efter ett par &r.
Konsumentverket bor till regeringen redovisa hur arbetet med
direktvigledningstjinsten fallit ut, se ovan. Direfter kan det éver-
vigas om uppdraget om vigledning till enskilda konsumenter ska
fortydligas ytterligare Konsumentverkets instruktion.
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10.7.2 Samverkan mellan olika aktorer i
direktvagledningstjansten

Utredningens forslag: Regeringen bor ge Post- och tele-
styrelsen, Energimarknadsinspektionen, Statens energimyndig-
het och Finansinspektionen 1 uppdrag att verka for att konsument-
byrderna inom ramen for respektive byrds indamaélsbeskrivning
samverkar med Konsumentverket i dess utveckling och
tillhandah&llande av en direktvigledningstjinst.

Utredningens beddmning: En férutsittning for att konsument-
stodet ska bli indamélsenligt och effektivt ir att samverkan sker
mellan Konsumentverket och andra aktérer dir befintlig kom-
petens finns.

Samverkan mellan Konsumentverket och 6vriga aktorer

En forutsittning fér att Konsumentverkets vigledning ska bli
indamdlsenlig och effektiv ir att samverkan sker mellan Konsum-
entverket och andra aktdrer dir befintlig kompetens finns. Meningen
ir inte att Konsumentverket ska éverta andra aktorers viglednings-
och upplysningsansvar utan aktdrerna ska dven i framtiden stddja
konsumenter pd sitt som gors 1 dag men genom samverkan i en
struktur som ir mer konsumentanpassad in i dag.

Den féreslagna strukturen forutsitter att samverkan sker mellan
Konsumentverket 4 ena sidan och myndigheter, kommuner och
konsumentbyrier & andra sidan. Det har inte framkommit upp-
gifter till utredningen om att samarbetet hittills inte har fungerat
mellan myndigheterna. Det saknas skil att anta att det férhdllandet
skulle indras 1 och med forslaget om att Konsumentverket ska {3
ett vigledningsansvar. Mot denna bakgrund och d& myndigheterna
redan idag enligt myndighetsférordningen (2007:515) har en all-
min uppgift att samarbeta, har utredningen inte funnit skil att
foresld ndgon dndring nir det giller samverkan mellan myndigheter
rorande vigledning dt konsumenter i enskilda frigor. Utredningen
forutsitter att berérda myndigheter samverkar och utvecklar sam-
arbetsformer som méjliggor for dem att fullgora sina uppgifter pd
ett limpligt och effektivt sitt.

Vidare ir det av stor vikt att samverkan fungerar mellan konsum-
entbyrderna och Konsumentverket eftersom konsumentbyrierna ir
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en viktig del av second-line support. Vissa frigor som kommer in via
first-line support och som ligger inom konsumentbyriernas verk-
samhet kan vara mer krivande bdde ur en tids- och kunskapsaspekt,
och dem ska byrierna dven fortsittningsvis hantera. Som tidigare
nimnts bygger utredningens férslag och dimensionering hos Kon-
sumentverket pd att konsumentbyriernas redan befintliga kom-
petens inom respektive verksamhetsomride kan anvindas. En 6kad
efterfrigan pd konsumentstdd och vigledningstjinster kommer att
medfora att konsumentbyrierna méste utdka sin verksamhet. Mot
denna bakgrund féreslir utredningen att regeringen bor ge de
myndigheter som sitter 1 konsumentbyriernas respektive styrelse 1
uppdrag att verka fér att konsumentbyrierna samverkar i arbetet
inom respektive ansvarsomrdden med Konsumentverket i verkets
arbete med att ge vigledning &t konsumenter 1 enskilda frigor.
Vilken teknisk 16sning som ir att foredra for att se till att konsum-
enten hamnar dir kompetensen finns fir utredas nirmare vid
utvecklandet av telefontjinsten.

I den nya strukturen utgér den kommunala konsumentvig-
ledningen en betydelsefull del av second-line support. Utredningen
anser det vara viktigt att frivillig samverkan dven fortsittningsvis
sker med den kommunala konsumentvigledningen. Kommunernas
kompetens och nirhet till kommuninvinarna ir nédvindig 1 den
nya strukturen for att kunna hjilpa konsumenter 1 frigor dir det
exempelvis ir mycket skriftligt material att g igenom, 1 frigor som
har en lokal koppling eller 1 fall dir konsumenten av nigot skil vill
triffa vigledaren fysiskt. Utredningens forslag innebir att en statlig
myndighet fir en uppgift som delvis tidigare hanterats pd kommunal
nivd vilket kan innebira en risk for att den kommunala vigled-
ningsverksamheten minskar. Detta och férslaget 1 férhillande till
den kommunala sjilvstyrelsen framgdr nirmare av avsnitt 10.7.3.
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10.7.3 Forslaget i férhallande till den kommunala
konsumentvagledningen

Utredningens bedomning: Forslaget 1 avsnitt 10.7 leder inte till
ndgon inskrinkning i kommunernas méjlighet att dven fortsitt-
ningsvis bedriva konsumentverksamhet med direktrddgivning.
Forslaget leder till att det skapas ett storre utrymme f6r kom-
munerna att férbittra servicen mot sina kommuninvinare med
en bittre och mer littillginglig vigledning och samtidigt ha
mojlighet till att arbeta mer uppsdkande mot sina kommun-
invinare och mot niringsidkare jimfért med i dag. Det ir betyd-
elsefullt att direktvigledningsverksamhet finns kvar pd lokal
nivd fér att kunna stédja konsumenter som behover ett fysiske
mote och for att kunna hantera vissa drenden.

Ovan nimnda férslag innebir att Konsumentverket som first-line
support ska tillhandahilla vigledning till enskilda konsumenter, vid
sidan av Konsument Europas verksamhet, samt vara samordnings-
ansvarig for den elektroniska informationstjinsten. Den féreslagna
strukturen innebir att dvriga aktdrer som myndigheter och kon-
sumentbyrder ska vara second-line support och ta hand om frigor
fr&n konsumenter som kriver specialistkunskaper. Den kommunala
konsumentvigledningen ir 1 den nya strukturen att betraktas som
second-line support nir det giller exempelvis frigor som kriver
genomging av mer omfattande skriftligt material, frigor med lokal
anknytning eller dir det av nigot skil krivs ett fysiskt méte med
vigledaren. Konsumentverket kommer inte att hantera enskildas
frdgor av hushdllsekonomisk karaktir, vilket innebir att sidana
frigor dven fortsittningsvis fir hanteras uteslutande pid kommunal
nivd. Det ir 1 6vrigt svirt att dra en klar grins i vilka frigor som
Konsumentverket kan hantera i foérhdllande till 6vriga aktorer.
Syftet med den féreslagna strukturen dr att Konsumentverkets vig-
ledningsansvar ska vara ett komplement till befintlig vigledning
hos konsumentbyrder och den kommunala vigledningen och bidra
till att skapa en helhet gentemot konsumenten genom att bide ha
ett samordningsansvar f6r den webbaserade informationen och en
direkt koppling till konsumenterna genom vigledning. Forslaget
innebir inte att Konsumentverket ska arbeta med andra delar som
den kommunala vigledningen kan géra, exempelvis férebyggande
(uppsokande) arbete med ett kommunalt eller regionalt perspektiv.
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Den omstindigheten att Konsumentverket ska ge vigledning till
konsumenter kan medféra en risk for att kommunerna drar ner pd
sin konsumentverksamhet. Det skulle i s fall innebira en for-
simring f6r kommuninvanarna och dven negativa konsekvenser f6r
Konsumentverket, som anlitar kommunala tjinstemin fér mark-
nadskontroller och annat filtarbete. Enligt utredningen finns risken
for neddragningar 1 kommunal verksamhet oberoende av utred-
ningens forslag och Konsumentverkets arliga undersékningar visar
pd att allt firre konsumenter har tillgdng till konsumentvigledning.

Utredningens beddémning ir att forslaget skapar ett storre
utrymme {6r kommunerna att arbeta uppstkande mot sina kommun-
invinare och mot niringsidkare eftersom det finns en kompletter-
ande vigledning pd central nivd som gora att behovet av kommunal
direktvigledning bér minska, varfér resurserna 1 storre utstrick-
ning kan liggas pd uppsokande verksamhet. Forslaget mojliggor
siledes for kommunerna att férbittra servicen till sina kommun-
invdnare genom bittre och mer littillginglig vigledning samt stirkt
uppsdkande verksamhet.

Forslaget innebir att en statlig myndighet fir ansvar fér vigledning
for enskilda konsumenter, vilket tidigare utférts pA kommunal niva.
Av 2 kap. 1§ kommunallagen (1991:900) framgdr kommunernas
och landstingens allminna kompetens. I bestimmelsen stadgas att
kommuner och landsting sjilva fir ha hand om sidana angeligen-
heter av allmint intresse som har anknytning till kommunens eller
landstingens omride eller deras medlemmar och som inte ska hand-
has enbart av staten, en annan kommun, ett annat landsting eller
ndgon annan.

Konsumentverkets vigledningsansvar mot enskilda konsumenter
ska enligt utredningen inte uppfattas som en exklusiv statlig ange-
ligenhet utan 1 stillet ses som ett komplement till redan befintlig
verksamhet 1 kommunerna och hos konsumentbyrierna. Kommun-
erna har bedrivit konsumentverksamhet under mycket ling tid och
utredningens férslag syftar inte till att dndra det férhéllandet.
Tvirtom anser utredningen det betydelsefullt att den kommunala
verksamheten bibehdlls dels inom ramen fér second-line support ,
dels for att arbeta med uppsckande verksamhet. Forslaget ska
sdledes inte ses som en inskrinkning i kommunernas méjlighet att
dven fortsittningsvis bedriva konsumentverksamhet med direkt-
ridgivning. Det ovan anférda innebir att utredningen inte anser det
vara nddvindigt att 1 lag reglera kommunernas ritt att dven fort-
sittningsvis bedriva konsumentverksamhet.
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Nir det giller kommunernas roll f6r det uppsokande arbetet, se
kapitel 11.

10.7.4 Forslaget i férhallande till offentlighets- och
sekretesslagen

Utredningens bedomning: Det saknas sekretessbestimmelser
som omfattar kommunal konsumentvigledningsverksamhet,
Konsument Europas verksamhet samt s3dan viglednings-
verksamhet hos Konsumentverket som utredningen foreslar i
avsnitt 10.7. Det bor 1 ett annat sammanhang 6vervigas om
sekretessbestimmelser bor inféras f6r ovan nimnda verksamhet.

Vigledningsverksamhet kan innebira att den enskilda limnar upp-
gifter om sitt hilsotillstdnd eller uppgifter av personlig eller av
eckonomisk karaktir som kan anses vara av kinslig karaktir. I
21kap. 1§ offentlighets- och sekretesslagen (2009:400) finns
bestimmelser om sekretess fér uppgift som rér en enskilds hilsa
eller sexualliv och som ir tillimplig oavsett vilket sammanhang
uppgiften férekommer. Det saknas emellertid sekretess-
bestimmelser 1 sekretesslagen som ror kommunernas konsument-
vigledningsverksamhet. Det innebir att uppgifter om en enskilds
personliga eller ekonomiska férhillanden som limnas till
kommunala konsumentvigledare inte kan 3 skydd enligt lagens
bestimmelser utan omfattas av offentlighetsprincipen. Vidare
saknas det sekretessbestimmelser som kan anses omfatta
Konsument Europas verksamhet samt utredningens férslag om att
ge Konsumentverket ett vigledningsansvar. Utredningen anser att
det nirmare bor utredas om det finns ett sekretessbehov fér denna
verksamhet, vilket innebir att det ska goras en avvigning mellan
sekretessintresset och insynsintresset vid den vigledningsverk-
samhet som bedrivs vid Konsumentverket men dven i kommunal
vigledningsverksamhet. I detta sammanhang bér det dven ses 6ver
hur vanligt férekommande det kan antas vara med uppgifter av
sddan karaktir samt hur sekretessfrigan har hanterats i den befint-
liga verksamheten. Denna friga omfattar skilda verksamheter och
detta bor ses dver vid samma tillfille och siledes 1 ett annat samman-
hang. Utredningen ligger dirfor inte fram ndgot forslag pa forfate-
ningsindringar i1 det hir avseendet.
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10.8 Vaégledning for att motverka overskuldsattning

Utredningens bedomning: Det finns behov av en rikstickande
vigledningstjinst, en Ekonomiakut, vars syfte ir att motverka
overskuldsittning hos privatpersoner. Inférandet av en sddan
vigledningstjinst kriver en mer djupgiende analys pd flera
omrdden och detta bér dirfér nirmare ses Sver i ett annat
sammanhang.

I utredningens uppdrag ligger inte att se 6ver skuldsanerings-
forfarandet, for vilket den kommunala budget- och skuldrdd-
givningsverksamheten ir en viktig bestdndsdel. Frigan om hur
budget- och skuldridgivarnas roll bér utvecklas liksom att foresld
en itgirdsinriktad strategi for att motverka dverskuldsittning har
regeringen utsett en sirskild utredare till (se dir. 2012:31, Strateg:
for att motverka verskuldsittning). Utredaren ska dirutdver bla.
dven limna forslag till olika former av férebyggande dtgirder for att
motverka dverskuldsittning, inklusive dtgirder som underlittar for
den enskilda att ta ansvar {6r sin ekonomi.

Utredningen kan ocksd konstatera att det frin flera hill till
utredningen har framforts en oro fér att nya grupper i samhillet
blir 6verskuldsatta och i férlingningen kan komma att behéva soka
forsorjningsstdd hos socialtjinsten eller hjilp hos budget- och
skuldridgivningen. Statistik frin Kronofogdemyndigheten bekriftar
denna bild av 6verskuldsittningen i landet och att nya ”skuldfillor”
tillkommit under de senaste dren som t.ex. sms-1in. Kronofogde-
myndigheten har till utredningen framhillit ett behov av en riks-
tickande och kostnadsfri telefonrddgivningstjinst for privatekonom-
iska frigor, en ekonomiakut.

Konsumentverkets arliga utvirdering av den kommunala budget-
och skuldverksamheten visar pd att vintetiderna till st6d 1 ekonom-
iska frigor kan vara l&nga 1 vissa kommuner och att vintetiderna
har varierat kraftigt mellan kommunerna frin ingen vintetid alls till
50 veckor. Detta talar for att det 1 vissa delar i landet kan vara svirt
att som enskild {3 vigledning och stdd vid problem med 6verskuld-
sittning.

I Norge finns sedan 2009 en rikstickande telefonviglednings-
yjinst for privatekonomiska frigor, 80O0GJELD, som enligt en
nyligen gjord brukarundersékning har fallit mycket vil ut. I Norge
— liksom 1 Sverige — har man kunnat se en 6kning av hushillens

228



SOU 2012:43 Forslag till atgirder for att battre nd ut med konsumentstodet

skuldsittning (se Rapport frdn Forbrukerridet, Der hindgripelige
glort uforstdelig, En prosjektrapport fra Forbrukerrdder om gjelds-
problematikk i Norge og kommunikasjonen mellom inkassobyrdene og
skyldnere 2011) och undersékningen frin Norge har ocks visat att
en stor del av frigorna i 800GJELD rort kreditkortsskulder och
inkasso (se Statens Institutt for forbruksforsknings rapport Opp-
dragsrapport nr. 4 — 2010, 800GJELD).

Det ovan anférda ger stod for att det kan antas vara inda-
mélsenligt att infora en rikstickande vigledningstjinst fér enskilda
1 syfte att motverka 6verskuldsittning. Ett sidant stod skulle 1 sd
fall utgora ett komplement till den kommunala budget- och skuld-
rddgivningen, exempelvis nir den lokala férankringen inte ir en
forutsittning for att kunna hjilpa personer som har en problem-
atisk skuldsituation. Stédet skulle dven kunna utgéra en litull-
ginglig vig till kontakt med ytterligare stod hos exempelvis budget
och skuldverksamheten. Eftersom 6verskuldsittning kan f& kon-
sekvenser dven pd en persons fysiska- och psykiska vilbefinnande
kan behov iven finnas att i kontakt med aktérer som socialtjinst
men dven hyresvird, landsting och Forsikringskassan kan behéva
involveras, vilket vigledningstjinsten skulle kunna utgéra en link
till (se vidare exempelvis Konsumentverkets rapport, Samverkan for
en effektivare hjilp till skuldsatta [2010:6]). Vigledningstjinsten
skulle dven vara ytterligare en metod att kunna f&nga upp grupper
av individer som inte vint sig till samhillet for att 8 stod och hyilp.
Enligt utredningen utgér en sidan vigledningstjinst ett kompletter-
ande stéd frimst f6r de hushill som ligger i1 riskzonen fér over-
skuldsittning men som innu inte har fitt si stora ekonomiska
problem att ekonomiskt bistind behdver aktualiseras. Syftet ir att
finga upp personer som tidigare drojt alldeles for linge med att
soka hjilp och r3d innan de helt har tappat kontrollen &ver sin
ekonomi. Det kan ocksd vara ett alternativ {6r de personer som
behover stéd men som vill vara anonyma.

Ett forslag om en rikstickande vigledningstjinst fér att mot-
verka 6verskuldsittning vicker en rad foljdfrigor som nirmare
behéver utredas. Det handlar exempelvis om vilken aktér som bér
ha ett sddant ansvar, sekretessfrdgor, dimensionering, lokalisering,
hantering av irenden inom myndigheten och samverkansfrigor
med den kommunala verksamheten. Utredningen kan se flera f6r-
delar med att Kronofogdemyndigheten fir ansvar enligt ovan efter-
som vigledningen har starka kopplingar till obestindsprocessen.
Som argument mot ett sddant forslag kan exempelvis anforas en
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eventuell intressekonflikt med Kronofogdemyndighetens uppdrag i
ovrigt. Det kan vidare anforas argument som talar fér att Konsum-
entverket ocksd fir ansvar for vigledningen 1 denna del, som att
Konsumentverket redan i1dag har en stodjande och vigledande
funktion fér den budget- och skuldridgivning som kommunerna
ska ansvara for.

Inférandet av en rikstickande vigledningstjinst for att mot-
verka overskuldsittning kriver en mer djupgdende analys pd flera
omrdden och detta bor diarfér nirmare ses dver i ett annat samman-
hang. P4 samma ging vore det limpligt att underséka nirmare samt
konkretisera behovet av ett hushéllsekonomiskt bokslutsverktyg,
vars syfte dr att hjilpa den enskilda att fi klarare bild av sin
ekonomi och som kan anvindas som verktyg i1 arbetet som bedrivs
hos budget och skuldrddgivningen men iven hos sociala myndig-
heter med att {3 till stind en férindring i den enskildes ekonomi.

10.9 Behov av marknadsféringsatgarder

Utredningens forslag: Regeringen bér ge Konsumentverket 1
uppdrag att utarbeta en kommunikationsplan 1 syfte att 6ka
kinnedomen om vart konsumenten kan vinda sig fér oberoende
konsumentinformation och vigledning.

Syftet med kommunikationsplanen ir att gora det kint hos allmin-
heten vart man ska vinda sig for att {3 tillgdng till det oberoende
konsumentstddet och att tydliggdra att stédet ir tillgingligt for
samtliga konsumenter. Kommunikationsstrategin bor fokusera pd
enkla och klara budskap; nimligen vart konsumenten kan vinda sig
for att £ information och stéd. Detta bor ske genom en lansering
av ett enkelt telefonnummer samt en webbadress, exempelvis
webbplatsen konsument.se.

Utredningen vill inte specificera innehdllet 1 kommunikations-
planen eller de marknadsféringsinsatser som behévs for att befista
konsumentstddet dd det ir en operativ friga f6r Konsumentverket.
Utredningen vill betona vikten av lingsiktiga och malgrupps-
anpassade dtgirder med effektiva kanalval. Utredningen vill betona
vikten av att uppritta specifika médl och att uppféljning genomférs.
Nedan pekar utredningen pd nigra aspekter som kan vara viktiga
att beakta.
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En strategi dr att etablera en sirskild grafisk profil med logotyp
for det oberoende konsumentstddet, som blir litt att kinna igen
for konsumenterna och som underlittar att sirskilja det oberoende
stodet frin 6vrig information. Dessutom skapas en helhetsbild éver
det oberoende konsumentstddet. Den grafiska profilen ir fordel-
aktig att anvinda i efterféljande kampanjer och material.

I Nederlinderna har en sidan strategi anvints. Dir finns en
sirskild grafisk profil med logotyp som kinnetecken fér Consu-
Wijzer och den grafiska profilen/logotypen har anvints som mark-
nadsféringsstrategi 1 nationella annonseringskampanjer och pi
internet pd webbplatser som konsumenter ofta besoker. Erfaren-
heten frin Nederlinderna visar pd att detta ir ett effektivt sitt att
nd konsumenterna och att f4 konsumenterna att komma ihdg vart
de ska vinda sig om de behover stod.

Utredningen anser att en webbaserad marknadsféringsstrategi
kan vara limplig med hinsyn till konsumenternas sékbeteende men
idven ur kostnadseffektivitetsaspekt. Utvecklingen i Nederlinderna,
dir marknadsforingsdtgirderna for internettjinsten och vigled-
ningen 1 forsta hand inriktats just pd webbaserade itgirder med
okat antal anvindare av webbtjinsten, talar till f6rdel f6r en sddan
strategi. Andra aktdrer som marknadsfor sig pd internet ir e-
handelsféretagen. Utredningen vill framhilla flera relevanta till-
vigagdngssitt, sdsom t.ex. sokmotorsoptimering, séksida, annonser-
ing pd webbsidor eller sociala medier. De tekniska webbaserade
l6sningar som finns bér dven utnyttjas, si att konsumenterna nds
av konsumentstddet dir de befinner sig via andra ingdngar in frin
den elektroniska informationstjinsten. Internet ir den inform-
ationskanal som anvinds 1 storst utstrickning av konsumenterna
nir de sdker information fére och efter kop.

En ytterligare informationskanal som bor dvervigas ir att gora
det mojligt for niringsidkare att pd frivillig basis tillhandahilla
information om det oberoende konsumentstodet. tex. genom att
den grafiska profilen/logotypen,webbaddressen och telefonnumret
synliggors hos niringsidkare. Férdelen med en sidan strategi ir
enligt utredningen att konsumenten nis av informationen 1 det
dgonblick som han eller hon stdr i begrepp att handla eller klaga
och ir receptiv for information av nu aktuellt slag. Fér nirings-
idkarna borde det vara positivt att férknippas med det oberoende
konsumentstddet eftersom konsumenterna har hog tillférlitlighet
till det (se exempelvis Consumer Conditions Scoreboard, consumers
at home in the single market 5 th edition, March 2011). Sammantaget
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anser utredningen att strategin ir sd intressant att den bor prévas i
praktiken och att detaljhandeln tillsammans med ansvarig aktor
dirfér bor samarbeta i ett sddant pilotprojekt.

Slutligen vill utredningen framhilla betydelsen av att utveckla
metoder f6r att inhdmta och tillvarata konsumenternas synpunkter
over informationstjinsten och direktvigledningstjinsten, vilket
ankommer pd Konsumentverket.
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11 Metoder och strategier for att na
konsumenter som kan vara svara
att na

En utgingspunkt 1 direktivet dr att det finns brister i sdvil hur
stodet till konsumenter ir organiserat som 1 hur stédinsatser
utformas. Det framgdr exempelvis att kommunernas insatser till
allminheten for att 6ka kinnedomen om verksamheten inte verkar
genomféras i ndgon stdrre utstrickning och att direktviglednings-
yinsterna (det kommunala konsumentstédet och konsument-
byrierna) ir okinda bland minga konsumenter. I detta kapitel
foreslds metoder och strategier som ir limpliga fér att finga upp de
konsumenter som saknar engagemang eller probleminsikt och som
av olika anledningar inte nds pd sitt som foreslds 1 kapitel 10. For
dessa konsumenter krivs ytterligare insatser av kommunikation
och information. I dag sker det mesta av det férebyggande arbetet
genom att aktdren fysiskt soker upp konsumentgruppen for att
informera. Det sker ofta genom exempelvis forelisningar, anordn-
ande av seminarium eller medverkan pd utstillningar. Det upp-
sokande arbetet idr en viktig metod och det definieras i utredningen
som insatser dir konsumentstddet fysiskt men dven virtuellt soker
upp enskilda konsumenter eller konsumentgrupper som ér svira att
nd for att aktivera och motivera dem till 6kad kunskap och med-
vetenhet om konsumentfrigor.
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11.1 Na&rmare om innehallet i den foreslagna
kommunikationsplanen

Utredningens f6rslag: Den foreslagna kommunikationsplanen 1
avsnitt 10.9 bor dven innefatta strategier och aktiviteter for att
oka insikten om fordelarna av att vara en medveten konsument.

I direktivet har lyfts fram att nuvarande konsumentstéd ir okint
for det stora flertalet konsumenter och att insatserna som riktas
mot allminheten for att 6ka kinnedomen om verksamheten inte
verkar genomféras i ndgon storre utstrickning. Utredningen har 1
kapitel 10 limnat forslag pd hur det webbaserade stddet ska bli mer
tillgingligt och 6verskddligt samt dven gett forslag pd en over-
gripande kommunikationsplan och marknadsféringsitgirder, efter-
som utredningens bedémning ir att det ir av vikt att géra konsument-
stodstjinsterna mer kinda och tillgingliga. For de som inte dr med-
vetna och engagerade ir de foreslagna marknadsféringsitgirderna
av mindre betydelse. Dirfér behdver den foreslagna kommunikations-
planen i avsnitt 10.9 kompletteras med ett budskap som ir anpassat
till att aktivera eller motivera dessa konsumenter om fordelarna
med att vara en medveten konsument. I kommunikationsplanen
bor dirfér férdelarna med att vara en medveten konsument tydlig-
goras, vilket innefattar att féra fram vilken nytta som kan uppnds
om konsumenten engagerar sig fore kop, genom att exempelvis
jimfora priser, inventera marknaden och vilja betalningsformer.
Det bér ocksd framgd att det kan vara enkelt att vara en medveten
konsument. Incitamenten fér konsumenterna kan utgoras av
information som beskriver konkreta exempel. Det kan handla om
att beritta om personer som nitt positiva effekter genom sitt
handlande, exempelvis genom att ha forvissat sig om ett innehdll 1
ett avtal. Informationen kan dven ges motsatsvis i form av personer
som rdkat illa ut pd grund av sin passivitet. Informationen méste
sedan anpassas efter vilka mélgrupper som ska nds. Utredningens
bedémning ir att de resultat som framkommer av de studier som vi
foreslagit 1 avsnitt 11.8 kan vara anvindbara som underlag vid
utarbetandet av kommunikationsplanen nir det giller definiering av
utsatta grupper och kanalval.
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11.2 Behov av effektivare stodinsatser

Utredningens bedomning: Det uppsdkande arbetet ir betydelse-
fullt och nédvindigt for att nd konsumenter som ir svira att nd
och en viktig metod foér att nd de konsumenter som 1 vissa
situationer saknar engagemang och probleminsikt. Stéd-
insatserna inom det uppsdkande arbetet méste bli mer effektiva
nir det giller att nd ut med information om konsumentstodet
och om férdelarna med att vara en medveten konsument.

11.2.1 Narmare om det uppsokande arbetet

I dag sker olika former av stddinsatser inom ramen for det fore-
byggande arbetet. Flera aktdérer (myndigheter, konsumentbyrier,
kommuner, organisationer) arbetar med &tgirder som bl.a. syftar
till att gora konsumentstddet mer kint, att 6ka engagemang och
insikt hos konsumenter samt till att 6ka kunskapen om konsument-
ritt eller exempelvis privatekonomiska frigor. Forenklat kan det
arbetet beskrivas med att aktdrerna 1 huvudsak fysiskt har sokt upp
konsumenten i stillet for att konsumenten séker sig till konsum-
entstodet. Aktdrernas arbete nir det giller denna typ av stdd-
insatser har i stort varit inriktade pd konsumenter som av aktérerna
ansetts som prioriterade di de av olika anledningar inte har utnyttjat
det befintliga konsumentstddet eller bedémts som sirskilt sirbara.
Dessa konsumenter har benimnts pd olika sitt; antingen som sr-
bara, utsatta eller svaga och arbetet har kallats for forebyggande
arbete, utdtriktat arbete eller pro-aktivt arbete. Utredningen har i
det foljande valt att kalla arbetet som adresseras till konsumenterna
for uppsokande arbete. Enligt utredningen syftar det arbetet till
uppsdkande insatser mot de konsumenter som ér svira att nd da de
saknar probleminsikt och engagemang eller befinner sig i en sddan
situation att de har svirt att pd eget initiativ dra nytta av konsum-
entstddet enligt de forslag som limnats 1 kapitel 10. Férebyggande
arbete dr enligt utredningen insatser som avser att férebygga (for-
hindra) negativa konsekvenser av konsumtionen samt insatser i
syfte att underlitta for konsumenter. Som exempel pd detta ir
arbete som syftar till att konsumenten ska géra medvetna och 6ver-
vigda val {or att forhindra o6nskade konsekvenser efter kopet. Det
kan rora sig om att upplysa om vikten av att spara kvitton eller att
lisa igenom avtal.
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11.2.2 Det uppsokande arbetet ar betydelsefullt och
nodvandigt

I exempelvis Nederlinderna och Finland har konsumentstodet
inriktats pd de konsumenter som aktivt soker information och
stdd. I de linderna har resurserna i férsta hand lagts pd direktrdd-
givningsverksamheten. I Sverige har det uppsokande arbetet ansetts
som betydelsefullt men en jimférelsevis blygsam del av konsument-
verksamheten ute 1 kommunerna har lagts pd den verksamhets-
grenen. I stillet har direktvigledningsverksamheten prioriterats.

Utredningens bedémning ir att det uppsdkande arbetet ir ett
betydelsefullt och nédvindigt arbete for att nd de konsumenter
som inte nds av konsumentstddtjinsterna och vars behov av kon-
sumentstdd inte tillgodoses pd annat sitt. Forslagen 1 kap 10, som
syftar till att nd ut till fler konsumenter miste siledes kompletteras
med insatser for att nd de konsumenter som inte sjilva aktivt soker
efter information via internet eller kontaktar direktrddgivnings-
tjinsterna.

Orsaken till vissa konsumenters inaktivitet kan bero pd en rad
faktorer, exempelvis avsaknad av insikt och engagemang eller brist-
ande kunskaper som gor det svirt att hitta eller ta till sig inform-
ation trots att tillgingligheten har forbittrats. Den kan ocksd bero
pd att konsumentstédet inte lyckas nd fram till konsumenterna 1
alla avseenden, trots forsok frin konsumentens sida. For vissa av
dessa konsumenter uppstdr det inget problem d3 deras behov av
tillricklig information 1 képprocessen tillgodoses pd annat sitt in
genom konsumentstddet, exempelvis genom stéd frin vinner och
familj. For andra konsumenter innebir det bristande engagemanget
och/eller den bristande tillgingen pd konsumentstod att de ir
mindre aktiva i sin kdpprocess dn vad skulle kunna ha varit i fall de
kint till vikten av att vara en aktiv konsument eller fitt stéd och
hjilp med sina frigor i en specifik kop51tuat10n Det uppsokande
arbetet dr dessutom nodvandlgt for att nd de konsumenter som 1
vissa situationer inte ser sig ha ndgot behov av konsumentstod. For
dessa konsumenter bér férdelarna med att vara en medveten kon-
sument tydliggoras. Utredningen vill 1 detta sammanhang ocksd
sirskilt betona vikten av uppsokande arbete inom det privat-
ekonomiska omridet for att f8nga de konsumentgrupper som
riskerar att hamna i en 6verskuldsittningssituation.

Som utredningen har framhaillit 1 kapitel 3 kriver en fungerande
marknadsekonomi aktiva konsumenter under hela kdpprocessen
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(alltsd bade fore och efter kop), vilket 1 forlingningen gagnar hela
konsumentkollektivet. Det uppsdkande arbetets syfte bor enligt
utredningen dven fortsittningsvis vara inriktat p att sprida konsum-
entinformation si att fler konsumenter medvetandegdérs om sin
mojlighet och nyttan av att vara medvetna 1 sin képprocess. Arbetet
bor 1 denna del bedrivas utifrdn gemensamma definitioner av mél-
grupper s att arbetet kan koordineras och samordnas. Angdende
en gemensam utgdngspunkt vid malgruppsindelning av prioriterade
grupper, se avsnitt 11.7.

11.2.3 Behov av ett effektivare uppsokande arbete

Utredningens reflektion dr — sisom direktivet ocks anger — att det
forebyggande och uppsdkande arbetet har varit bristfilligt 1 vissa
avseenden. En brist ir att stédinsatserna har varit olika omfattande
1 olika kommuner och att en férhillandevis stor andel av kommun-
erna inte har arbetat férebyggande alls och att den andelen hade
okat jimfort med &r 2010.

Utredningen kan konstatera att statisttk ur Konstat visar att
konsumentvigledarna i de kommuner som arbetar férebyggande
har nitt en mingd konsumentgrupper genom sitt arbete. Dirutdver
har stodinsatser riktade konsumenter genomforts via exempelvis
bibliotek, kriminalvirdsanstalter och barnavirdscentraler dir kon-
sumentvigledarna har informerat om konsumtion, 18n, budget och
konsumentritt. Aven andra metoder och informationskanaler har
anvints (exempelvis arrangemang pd missor och samarbete med
media). Antalet personer som nds av stddinsatserna dr givetvis en
indikator pd hur stor spridning som informationen fitt men utan
tydliga mal och uppféljning ir det svirt att bedéma om insatserna
varit effektiva nir det giller att synliggdra konsumentstddet eller
att skapa ett engagemang eller insikt. Statistik frdin Konsument-
verket talar dock for att insatserna generellt sett inte varit till-
rickligt framgingsrika med att synliggéra konsumentstédet di
konsumenterna alltjimt har en 1ig kinnedom om konsument-
stodets existens. Aven konsumentbyriernas verksamhet ir inte till-
rickligt kind, vilket tyder pid att metoderna och informations-
kanalerna med att nd ut med konsumentstodet miste forbittras.

Det ovan anférda leder till att konsumentstodet pd ett mer
effektivt sitt maste kommuniceras, vilket Overensstimmer med
uppdraget for utredningen.
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11.3 Information pa ratt sitt vid ratt tillfalle

Utredningens forslag: Berérda aktorer bor 1 storre utstrickning
in idag identifiera limpliga situationer fér formedling av
information till konsumenten.

Enstaka insatser i det uppsokande arbetet bor inriktas pd
dtgirder som tydliggor f6r konsumenten att det finns ett kon-
sumentstdd (konsumentstddstjinster) och hur det kan nds. Det
finns behov av att berérda aktorer utgdr frdn gemensamma
utgdngspunkter vid definiering av mélgrupper se avsnitt 11.7,
samt anpassa val av informationskanaler till de mélgrupper som
ska nds.

En central aspekt nir det giller att nd framgdng med att nd ut med
konsumentstddet 1 det uppsékande arbetet ir, enligt utredningen,
att finga konsumenten i det ritta 6gonblicket, nir mottagligheten
for information dr som storst. Med andra ord bér det efterstrivas 1
s& stor utstrickning som méjligt att ge information i sddant samman-
hang att det far relevans fér konsumenten. Det kan ske exempelvis 1
nira anslutning till sjilva képsgonblicket, se avsnitt 10.9 angiende
information vid kassan i butiken eller via s.k. banners pd internet.
Det finns flera exempel pd uppsdkande arbete som bedrivs pd
ett sddant sitt. Ett exempel ir kronofogdemyndighetens projekt i
samverkan med bl.a. Konsumentverket och hyresvirdar eller kon-
sumentvigledares informationsinsatser om barnsikerhet till nyblivna
forildrar. Det finns dven exempel pd budget- och skuldridgivare
som arbetar med hyresridgivning tillsammans med hyresvirdar,
socialférvaltning, kronofogdemyndighet och éverférmyndarnimnd.
Bortsett frin de jimférelsevis storre projekten som ror privat-
ekonomiska frigor dr det dven vanligt férekommande att det upp-
sokande arbetet utgdrs av enstaka informationstillfillen for vissa
mélgrupper. Informationen har di i huvudsak handlat om privat-
ekonomi men iven om konsumentritt 1 allminhet. Effekterna av
sddana insatser dr av naturliga skil svdra att utvirdera och det ir
dirfor oklart om detta arbete leder till en férindring av konsum-
enternas beteende. Det kan vidare konstateras mot bakgrund av
resultatet av Konsumentverkets undersékningar att det foreligger
en utbredd okunskap hos konsumenterna nir det giller deras
rittigheter och skyldigheter. Undersékningar visar ocksi pd att
kinnedomen om konsumentrddgivningstjinsterna (den kommunala
konsumentvigledningen och konsumentbyrierna) inte ir ull-
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rickligt kinda hos befolkningen. Det ovan anférda gor att det finns
skil att anta att nuvarande arbetsmetoder och informationskanaler
inte har varit tillrickliga. Som utredningen tidigare framhallit kan
det bero pd att det finns en risk att de konsumenter som inte ir
engagerade eller mottagliga f6r information inte heller triffas av
informationsinsatserna, di deras passivitet beror pid nigot annat
eller ndgot mer in endast okunskap. En beteendeférindring hos
dessa konsumenter kan dirfor kriva ytterligare dtgirder in endast
utbildning. Konsumenternas mottaglighet {6r information kan
ocksd vara ligre om inte informationen ges i en situation di kon-
sumenten har direkt anvindning fér upplysningarna, vilket kan vara
fallet med ett enstaka utbildningstillfille 1 konsumentritt.

Mer indamdlsenligt torde i stillet vara att information som ska
ske vid enstaka utbildningstillfillen snarare fokuserar pd att for-
medla att det finns ett konsumentstdd och hur det nds dn inform-
ation om sjilva innehéllet. Detta giller nir upplysningarna sker 1 en
situation dir det finns skil att befara att konsumenten inte ir
sirskilt mottaglig trots att han eller hon har insikt och engagemang
i frigan. Det ovan anfoérda innebir att utredningen foresldr att
enstaka insatser i det uppsékande arbetet bér inriktas pd dtgirder
som tydliggdér for konsumenten azt det finns ett konsumentstod
(konsumentstddstjinster) och hur det kan nds samt att aktdrerna
boér utgd frin gemensamma utgingspunkter vid definiering av mél-
grupper, se vidare avsnitt 11.7. Dessutom ir det betydelsefullt att
vicka mottagarens intresse pd ett sitt som ir anpassat och relevant
for just den specifika milgruppen man vill n.

11.3.1 Anpassa informationskanal efter malgrupp och
budskap

Det fysiska motet har sjilvfallet flera fordelar 1 mojligheten att i
dhorare och forelisare att samspela. Samtidigt har utvecklingen gitt
mot att en allt stérre andel av befolkningen kommunicerar regel-
bundet 1 sociala medier pd internet. Exempelvis har bloggar fitt ett
stort genomslag, vilket bla. visat sig genom att foéretag utnyttjar
kanalen i marknadsféringssammanhang for att nd ut till sina mal-
grupper.

Det gir inte att forutse vilken betydelse bloggar eller andra
sociala nitverkstjinster (exempelvis Facebook) kommer att ha i
framtiden f6r att nd olika malgrupper. Det fir till f6ljd att det inom
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ramen f6r utredningen inte ir dndamélsenligt att ge konkreta for-
slag pd hur denna form av informationskanaler eller andra inform-
ationskanaler bér anvindas 1 det uppsékande arbetet. Utredningen
anser emellertid att det ir av stor vikt att myndigheter, kommuner
och andra aktorer anvinder indamailsenliga kanaler i det uppsok-
ande arbetet och det kan finnas anledning att anta att andra vigar
in ett fysiskt mote kan vara ett effektivt sitt att nd relevanta mal-

grupper.

11.4 Behovet av uppsékande konsumentverksamhet
pa lokal niva

Utredningens forslag: Konsumentverket ska stédja kommunerna
1 deras uppsdkande verksamhet mot konsumenter.

Utredningens bedomning: Det uppsékande arbetet ir betyd-
elsefullt. Utredningens forslag i kapitel 10 méjliggor f6r kommun-
erna att prioritera det uppsokande arbetet 1 storre utstrickning
in idag.

11.4.1 Den kommunala konsumentverksamhetens centrala roll

Sedan mitten av 1970-talet har kommunerna svarat fér den lokala
konsumentverksamheten p3 frivillig vig. Regeringen och riksdagen,
liksom tidigare konsumentpolitiska utredningar, har tidigare bedémt
att det varit kommunerna som borde ansvara fér den lokala
konsumentverksamheten. Som skil har bl.a. anférts att den lokala
forankringen generellt sett varit den bista for att nd de konsum-
enter som behovde hjilp.

I kapitel 10 har utredningen gett forslag pd hur konsument-
stodet ska kanaliseras f6r att uppnd ett mer likvirdigt och effektivt
konsumentstéd som ir tillgingligt for samtliga konsumenter i
Sverige och som dven bér leda till att konsumentstdodet blir mer
kint hos konsumenterna. Utredningen har i nimnda kapitel gjort
bedémningen att det fysiska métet och dirmed den lokala for-
ankringen nir det giller direktrddgivning utanfér det privat-
ekonomiska omridet och utanfoér energi- och klimatrddgivningen
av flera skil inte dr lika betydelsefullt som tidigare men att den
kommunala vigledningen alltjimt har en central roll for att till-
godose vissa gruppers behov av stod.
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Nir det giller uppsékande verksamhet anser utredningen dir-
emot att den fysiska nirheten spelar en mer betydelsefull roll samt
utgdr en av flera viktiga kanaler for att nd konsumenter. I detta
sammanhang vill utredningen betona att det centrala 1 det upp-
sokande arbetet dock nodvindigtvis inte alltid behover vara det
fysiska motet utan det ir ndrbeten till konsumenterna som ir det
centrala, vilket kan uppn3s vid fysiskt méte men dven virtuellt.

Traditionellt sett har med nirhet 1 detta sammanhang avsetts
fysisk nirhet till konsumenterna, vilket som tidigare anférts
huvudsakligen skett genom direkta méten mellan konsument-
grupper och den kommunala konsumentverksamheten, myndig-
heter och organisationer.

Kommunernas roll nir det giller det uppsdkande arbetet ir
allyjimt mycket relevant genom sin lokala férankring som ger en
naturlig nirhet till kommuninvinarna, via olika lokalt férankrade
kanaler som skolor (bla. inom ramen f6r hem- och konsument-
kunskap som undervisningen i1 grundskola ska omfatta enligt 10 kap.
4 § skollagen (2010:800)), barnavirdscentraler och socialtjinster.
I dag utgors emellertid endast en mindre del av konsument-
vigledarnas och budget- och skuldridgivarnas arbete av férebyggande
verksamhet, se avsnitt 4.4.3 och 4.4.6, och minga kommuner arbetar
inte férebyggande dverhuvudtaget.

Som tidigare foreslagits bor enstaka insatser 1 det uppsdkande
arbetet inriktas pd dtgirder som tydliggér for konsumenten att det
finns ett konsumentsstdd, hur det kan nds och nyttan av att vara en
medveten konsument. Den lokala férankringen ir sirskilt viktig 1
detta arbete och den kommunala konsumentvigledarverksamheten
boér dirfér ha en mer central roll dn 1 dag, vilket méjliggdrs genom
forslagen 1 kap. 10, d& kommunerna fdr utrymme att omfordela sina
resurser, pd sd sitt att det uppsdkande arbetet kan prioriteras i
stdrre utstrickning dn 1 dag utan att kommunerna riskerar att deras
invdnare fir ett simre konsumentstdd. Foérslagen 1 kapitel 10
mojliggor for kommunerna att vara centrala aktorer 1 det upp-
sokande arbete som kan planeras efter resultatet av den Kkart-
liggning som utredningen féreslar 1 avsnitt 11.8. Det ovan anférda
bér bidra till ett mer likvirdigt konsumentstod eftersom flera kon-
sumentgrupper kan fingas upp i uppsokande verksamhet. Utred-
nmgens forslag innebir dock inte att en fullstindig likvirdighet
uppnds nir det giller den uppsékande verksamheten eftersom
kommunernas verksamhet dven fortsittningsvis skiljer sig &t i
denna del.
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11.4.2 Konsumentverket en stédjande funktion

Utredningen foresldr vidare att Konsumentverket dven fortsitt-
ningsvis ska stédja kommunerna i deras konsumentverksamhet.
Det bor sirskilt framgd av instruktionen att Konsumentverkets
stddjande funktion dven bér avse kommunernas uppsdkande verk-
samhet mot konsumenter. Ett limpligt tillvigagingssitt for att
stodja kommunerna i det arbetet kan vara att Konsumentverket
regelbundet informerar kommunerna om de indikationer som kan
utlisas av de frigor som inkommer till Konsumentverkets direkt-
vigledningstjinst, vilket utgdér ett viktigt underlag i det upp-
sokande arbetet. Enligt utredningen finns redan en etablerad sam-
arbetsstruktur mellan Konsumentverket och flertalet kommuner
och det samarbetet bor vidareutvecklas. Genom att Konsument-
verket tilldelas detta ansvar 6kar kraven pd nira samverkan med
kommunerna i1 det uppstkande arbetet. I storre projekt som
involverar flera kommuner bor Konsumentverket verka for att
aktérerna fir inflytande och att samarbetet frimjas. Detta kan
exempelvis ske genom att det inom projekt tillsitts en styrgrupp
dir berorda parter ingdr. Andra myndigheter som ir involverade 1
projektet har ocksd mojlighet att delta pd frivillig basis.

11.4.3 Arendestatistik

Fordelen med utredningens férslag 1 kap. 10 ir att det statistiska
underlaget frin irendena i direktvigledningen kommer att ge en
mer komplett bild eftersom flera kommuner idag inte ingdr i
rapporteringssystemet Konstat. Konsumentverket bér kunna
utforma metoder som gor att dterkommande problem av lokal art
uppmirksammas, vilket kan anvindas bl.a. 1 tllsynsarbetet men
dven 1 det uppsdkande arbetet i kommunerna samt hos andra
aktorer. Konsumentverket bér inom ramen fér sin stédjande
funktion kunna sprida kunskap om pdgdende projekt av upp-
sokande karaktir, bidde pd nationell och pd lokal nivd, s att fler
kommuner kan arbeta pd liknande sitt och dra nytta av varandras
erfarenheter. Sddan information bér dven vidareformedlas till andra
myndigheter inom ramen fér samverkan som framgir av 6 § for-
ordning (2009:607) med instruktion fér Konsumentverket.

Det ovan sagda innebir att kompetensen i kommunerna kvar-
stdr pd konsumentomridet men att forslaget i kap. 10 ger utrymme
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till att en mindre del av arbetstiden behover liggas pd vigledning.
En viss del av konsumentvigledarnas arbetstid har gitt till att bistd
Konsumentverket med marknadskontroller och annat arbete inom
tillsynsomridet. Det saknas uppgift om 1 vilken utstrickning sidant
arbete genomférs 1 dag men utredningens bedémning ir att {or-
slagen inte leder till en forsimring nir det giller kommunernas
mojlighet att bistd Konsumentverket i det avseendet.

11.5 Behov av samverkan och koordinering av det
upps6kande arbetet

Utredningens forslag: Det uppsokande arbetet behdver planeras
och koordineras enligt en 6vergripande metod och i storre
utstrickning ske i samverkan mellan relevanta myndigheter,
konsumentbyrier, kommuner och det civila samhillets organis-
ationer. Kommunerna har en central roll i det uppsokande
arbetet. Det saknas behov av en forfattningsreglerad myndig-
hetssamverkan rérande uppsckande verksamhet inom ramen for
konsumentstodet.

For att det uppsokande arbetet ska kunnas bedrivas effektivt och
indamdlsenligt krivs god planering, vilket bl.a. innefattar en mal-
formulering och om mgjligt dven utvirderingsverktyg som kan
anvindas 1 uppfoljningsskedet. Det finns brister i vissa delar av det
uppsokande arbetet pd dessa punkter. Det bidrar till att det dr svart
att kunna gora kostnadseffektiva avvigningar om vilka insatser och
mélgrupper som resurserna bor liggas pd. Det ir ocksd
problematiskt att utvirdera om insatserna har gett ndgot resultat.

Enligt utredningen bér projekt inom ramen for konsument-
stddet 1 storre utstrickning dn i dag féregds av férstudier med kart-
liggning av konsumenters beteenden och behov som sedan kan
ligga till grund for malgruppsindelning, metodutveckling samt val
av limpliga informationskanaler. En sddan arbetsmetod har anvints
bl.a. av Kronofogdemyndigheten i sitt samarbete med hyresvirdar.
Det projektet har lett till goda resultat.

Utredningens anser att det dr av vikt att relevanta aktorer 1 sitt
uppsdkande arbete samverkar 1 storre utstrickning, bide lokalt och
nationellt s3 att onddigt dubbelarbete undviks. Samverkan och
koordinering skapar dven férutsittningar for att insatser forstirker
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varandra, vilket borde leda till 6kad effektivitet och indamils-
enlighet. Exempelvis kan forstudier av ovan angivet slag anvindas
pa ett effektivt sitt av fler aktorer. Ett 6kat samarbete mellan fler
aktorer 6kar dven mojligheten till att identifiera systemfel som gor
att konsumenter hamnar mellan olika regelsystem. Expertgruppen
har som exempel pd en sidan situation angett personer som pi
grund av sin skuldsituation inte har méjlighet att betala sina rikningar
via internetbank utan tvingas betala en avgift f6r varje rikning som
ska betalas. Utredningen foresldr vidare att nedanstiende arbets-
metod bor tjina som utgingspunkt i det uppsdkande arbetet.

o Klargora vilka sektorer eller val som anses relevanta att fokusera
pd nir det giller att pdverka engagemang och insikt hos
konsumenterna.

e Klargora det bakomliggande problemet och uppritta tydliga och
helst mitbara mal.

e Oka kinnedomen om olika milgruppers beteenden i kop-
processen.

e Upprittande av ”best practice” (nya projekt provas i pilot-
projekt).

o Utvirdera effektivitet och maluppfyllelse.

e En tydlig ansvarstordelning mellan berérda aktorer.

En forutsittning for att det uppsdkande arbetet ska vara inda-
mélsenligt dr att det dven fortsittningsvis bedrivs inom den
kommunala konsumentvigledarverksamheten. Utredningens for-
slag 1 kapitel 4 mojliggor for kommunerna att férbittra servicen till
sina kommuninvénare genom att 6kade resurser kan liggas pd den
uppsokande verksamheten utan att tillgdngen till direktvigledning
forsimras.

Utredningen har foreslagit att Konsumentverkets stddjande
funktion mot kommunerna tydliggors pa s sitt att det framgsr att
det ska avse kommunernas uppsékande verksamhet. Redan idag
finns det ett vil utvecklat informationsutbyte mellan Konsument-
verket och kommunerna nir det giller drendestatistik, utbildnings-
material etc. och det samarbetet bor fortsitta och utvecklas. Av
stor vikt dr att Konsumentverket, som komplement till nuvarande
ansvar fér kompetensutveckling och stéd till uppsdkande verk-
samheter, kan bidra till fortsatt metodutveckling inom omridet. En
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titare samverkan mellan myndigheter, kommuner och yrkes-
verksamma 1 kommunerna behéver grundas pd nya gemensamma
strategier och metoder som syftar till att ge ett varaktigt stod for
sirskilt utsatta grupper. Enligt utredningen har kommunerna en
central och sjilvklar funktion nir det giller det uppsckande arbetet
genom sin lokala foérankring och nirhet till konsumenterna.
Kommunerna bor 1 det arbetet 1 hogre utstrickning in idag
utnyttja naturliga kanaler f6r att komma 1 kontakt med olika kon-
sumentgrupper, via exempelvis socialtjinsten eller via kommunala
introduktionsprogram till nyanlinda flyktingar. Vilka myndigheter
som kan komma att beréras i det uppsékande arbetet beror natur-
ligtvis av projektets art och inriktning, vilket kan komma att for-
indras over tid. Mot denna bakgrund anser utredningen att den
mest indamilsenliga myndighetssamverkan uppnds genom att de
myndigheter som ska delta sjilva f&r bestimma verksamhetens
innehdll och utformning. I de fall projekten ska drivas pd de
omriden dir konsumentbyrierna verka bor dessa 1 s3 stor utstrick-
ning som mojligt beredas mojlighet att delta.

11.5.1 Samverkan med konsumentféreningar,
konsumentorganisationer och andra aktorer som star
ndra konsumenterna

Sveriges Konsumenter har till utredningen betonat att de fristdende
organisationerna med sin bredd bér kunna utgéra en brygga mellan
konsumentstddet och de konsumenter som av olika skil inte ir
mottagliga for det stéd som erbjuds.

Utredningen ser férdelar med att det uppsoékande arbetet sker 1
samverkan mellan myndigheter och aktdrer som stdr nira konsum-
enterna, eftersom det skapar direktkanaler till olika malgrupper.
S&dan samverkan sker redan i dag. Som exempel kan nimnas projektet
Ekonomismart dir flera myndigheter ir inblandade, se kapitel 5.
Ett annat exempel ir hyresrddgivning som bedrivs av budget- och
skuldridgivare i ett antal kommuner i samarbete med socialférvalt-
ning, hyresvirdar kronofogdemyndighet, Konsumentverket och
overférmyndarnimnd. Samverkan bor dven overvigas med ideella
organisationer och foéreningar pd konsumentomridet eller fack-
féreningar, som 1 sin ordinarie verksamhet stdr nira konsumenter.
Sddana organisationer eller foreningar torde dven besitta en god
kunskap om medlemmarnas behov av konsumentfrigor med hin-
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syn till hur sammansittningen av medlemmarna ser ut med hinsyn
till medlemmarnas 3lder, utbildning etc. Informationen kan vara
anvindbar 1 arbetet med att hitta limpliga metoder f6r att nd ut
med konsumentstddet. Utredningen foreslir dirfér att berdrda
aktorer bor ta till vara och utnyttja méjligheterna till samarbete
med det civila samhillets organisationer.

11.6 Behov av en gemensam utgangspunkt vid
definiering av malgrupper

Utredningens bedémning: En gemensam utgingspunkt vid
definiering av mdlgrupper bér se ut enligt foljande.

e En konsument ir i en sdrbar situation nir han eller hon har
litt att lida skada i1 kopprocessen. Risken fér att lida skada
beror pd marknadens karaktir, produktens kvalitéer,
transaktionens art, personliga egenskaper eller personliga
forhallanden som inverkar negativt pd mojligheten for
konsumenten att gora ett val eller att gd vidare med ett
klagoma3l. Risken for att konsumenten lider skada kan dven
bero pi en kombination av marknadens karaktir och de
personliga férhdllandena.

e En konsument ir i en utsatt situation nir han eller hon mer
bestiende befinner sig 1 en sidan livssituation och/eller har
bestiende personliga egenskaper som inverkar negativt i kép-
processen. En person befinner sig i en utsatt situation nir han
eller hon ging pd ging lider skada 1 sin konsumtion eller
kinner en ligre tillfredsstillelse med sin konsumtion.

Av direktivet framgdr att utredningen utdver att foresld strategier
och metoder fér hur konsumentstddet ska ni fram tll och
anvindas av konsumenter ocksd bor identifiera olika malgruppers
behov och forutsittningar, liksom limpliga informationskanaler
och former f6r kommunikation.

De uppsdkande insatserna sker i dag i timligen stor omfattning
med inriktning pd olika milgrupper, som definierats som ”sdrbara”,
“utsatta” eller “svaga” i sin konsumentroll. Fér att en identifiering
av olika mailgruppers behov ska bli meningsfull behévs enligt
utredningen en mer enhetlig begreppsstruktur. Gemensamma
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utgdngspunkter vid definiering av mailgrupper ger iven en
gemensam plattform fér olika aktorer, vilket underlittar vid sam-
verkan eftersom arbetet littare kan koordineras. Frigan ir vilka
utgdngspunkter som bor foreligga.

Utredningens uppfattning dr att frdgan om en konsument ir
sdrbar eller inte ir ldngt mer komplex in att endast utgd frin kon-
sumentens personliga forutsittningar. I Australien har det gjorts en
distinktion mellan sirbara konsumenter och utsatta konsumenter
(Rapport, "What do we mean by “vulnerable” and disadvantaged”
consumers, Consumer Affairs Victoria, 2004). Av rapporten fram-
gir sammanfattningsvis att en sdrbar konsument definieras som en
person som ir mottaglig for skada i sin konsumtion antingen pd
grund av marknadens karaktir nir det giller en viss produkt eller
transaktionens art eller pd grund av de personliga egenskaperna
eller personliga férhillanden (livssituationen) som negativt inverkar
pd mojligheten f6r konsumenten att gora ett val eller att g vidare
med ett klagoma3l. S&rbarheten kan idven bero pd en kombination av
marknadens karaktir och den personliga kapaciteten (fysisk och
psykisk) och de personliga forhillandena (inkomst, alder, klasstill-
hérighet, etnicitet).

En utsatt konsument ir en person som mer bestindigt befinner
sig 1 en livssituation och/eller har bestdende personliga egenskaper
som negativt piverkar honom eller henne i képprocessen.

Utredningens bedémning ir att det dr av vikt att pd ett mer
tydligt sitt framhilla att det dr samspelet mellan de personliga
egenskaperna och forutsittningarna & ena sidan och marknadens
och produkternas karaktir & andra sidan som paverkar personers
konsumentsituation. Med ett sddant synsitt frdngdr man ett fokus
pd konsumentens personliga egenskaper och utgdr istillet ifrdn
situationen som gor individen utsatt eller srbar. D3 tydliggors
ocksd att vissa konsumenter kan befinna sig i en utsatt situation
generellt 1 sin képprocess och som f6ljd blir att behovet av stéd for
dessa konsumenter 1 mindre utstrickning ir kopplat till en speciell
valsituation eller en specifik marknad. Exempel pd mélgrupper av
detta slag ir personer med funktionsnedsittningar som innebir
svarigheter att ta del av information, personer med svaga kunskaper
1 svenska eller bristfilliga kunskaper om marknadens funktionssitt,
personer utan tillgdng till internet, ligutbildade, personer med
simre ekonomiska férutsittningar eller ungdomar pd grund av sin
bristande erfarenhet. For dessa konsumenter finns det ett mer
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generellt behov av stéd som méste utformas pa olika sitt beroende
pa orsaken till varfér samhillet inte lyckas nd dem.

Det sagda innebir ocks3 att samtliga konsumenter kan befinna
sig 1 en situation som gor honom eller henne sirbar, exempelvis
infér vissa val av produkter och tjinster pd vissa marknader. Om
den sdrbara situationen uppstér eller inte beror dven pd konsument-
ens personliga férutsittningar och livssituation. Som exempel kan
nimnas komplexa marknader si vil som omreglerade marknader
dir konsumenterna har en initial ovana att agera aktivt pi egen
hand. Personlig kapacitet (mental och fysisk) men ocksd personliga
forhdllanden som &lder, inkomst etc. paverkar férmdgan att skydda
sig mot en eventuell skada eller forlust 1 kopprocessen och risken
for att hamna i en sdrbar situation kan vara stdrre under vissa
perioder 1 livet. Behovet av stéd hos konsumenter kan siledes
variera pd olika marknader och beroende pd konsumenternas olika
livssituationer. For att nd dessa konsumenter ir det av sirskild vikt
att konkretisera vilka livssituationer som kan innebira att en sdrbar
situation uppstdr och som kan framkalla ett behov av extra stdd.
Det innebir att vissa konsumenter kan tinkas vara sirbara 1 en
situation pd en viss marknad pd grund av marknadens komplexitet i
sig men att den sirbara situationen inte intriffar i lika stor
utstrickning for honom eller henne nir det giller en annan
marknad, produkt eller tjinst. Ett annat exempel ir att personer
som hamnar i ett nytt skede 1 livet — en separation, bildande av
familj, pensionering, en plotslig slukdom eller arbetsloshet — kan
tinkas plotsligt hamna 1 en sdrbar situation dir situationen i sig
framkallar ett behov av ett extra stéd som kan vara av varierad grad
beroende pd den personliga kapaciteten och situationen 1 évrigt hos
konsumenten. En konsument som hamnar i en sdrbar situation
behover siledes inte ocksd vara i en utsatt situation.

Detta tankesitt ir i linje med vad Konsumentverket har funnit 1
rapporten Rationella och hillbara val pd fem marknader — Del 2:
Forslag pa dtgirder (2010:24). Mot denna bakgrund anser utred-
ningen att det finns anledning att géra en 4tskillnad mellan sirbara
situationer fér konsumenten och utsatta situationer for konsumenten.
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11.7  Viktiga utgangspunkter for att skapa
engagemang och probleminsikt

Utredningens forslag: Regeringen bor ge Konsumentverket 1
uppdrag att ansvara for att kartligga de bakomliggande orsakerna
till konsumenters beteende 1 olika valsituationer som bedéms
som sirskilt betydelsefulla och féresld vilka metoder och
informationskanaler som ir limpliga med hinsyn till vad som
framkommit i kartliggningen om olika malgruppers behov.

Utredningens bedémning: Det gir inte att inom ramen fér
utredningen foresld limpliga metoder, strategier och inform-
ationskanaler for enskilda val, med hinsyn till olika milgruppers

behov.

11.7.1 Behov av kartlaggning av orsaken till konsumenters
agerande eller passivitet

Att paverka beteenden och engagemang ir komplicerat och kriver
uthillighet och langsiktighet. For detta arbete finns olika metoder
men inget vetenskapligt stéd for ndgon metods dverligsenhet. Det
traditionella sittet dr att paverka attityder eller férhdllningssitt
genom t.ex. information, kommunikation eller utbildning pd sitt
som gjorts pid det privatekonomiska omrddet. Det finns idven
metoder som fokuserar pi att piverka beteendet hos en individ,
exempelvis inom den s.k. Nudge-teorin. Utredningens uppfattning
ir att frigan om vilka behov olika méilgrupper har av information
och stéd ir en komplex friga som ir beroende av en rad faktorer,
exempelvis vilken marknad eller valsituation som ir aktuell. Fér att
kunna utveckla limpliga metoder for det arbetet och fér att kunna
se om metoderna ir indamilsenliga krivs att de bakomliggande
orsakerna till konsumenters agerande eller passivitet utreds mark-
nad fér marknad och valsituation fér valsituation. Detsamma giller
for konsumenters engagemang eller bristande engagemang 1 miljo-
och etikaspekter 1 samband med konsumtion. Férst di tydliggors
vilka méilgrupper som ir sirskilt intressanta att satsa pd och vilket
syfte som olika insatser bor ha. Denna slutsats ligger i linje med vad
Sveriges Konsumenter har kommit fram till efter genomférandet av
sitt projekt Konsument i utanforskap dir slutsatsen bl.a. var att olika
minoritetsgrupper har olika behov 1 konsumentfrigor, beroende pd
bl.a. 8lder och utbildning.
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P4 nya marknader — omreglerade marknader — kan det diremot
forutsittas att behovet av stdd hos flertalet konsumenter ir extra
stort eftersom valsituationen pd just de marknaderna ir nya fér
konsumenten. Ett stort behov av stéd torde dven behovas pd kom-
plexa marknader dir det redan stir klart att minga konsumenter
upplever det som svirt att vara en aktiv konsument. Vissheten om
att en marknad ir komplex eller ny f6r konsumenten ir emellertid inte
tillrickligt for att kunna utveckla limpliga metoder och strategier sd
linge det saknas kunskap om konsumenters beteende pd de olika
marknaderna nir det giller kop av olika produkter eller tjinster.
Som ovan angetts krivs en kartliggning av orsakerna till inaktiv-
iteten, vilka 1 sin tur fir betydelse f6r hur milgruppsindelningen
bor se ut. For varje val som anses prioriterat bor dirfér de sdrbara
grupperna identifieras. Direfter bor en kanalstrategi upprittas med
utgdngspunkt i hur mélet fér insatserna ser ut. Mot denna bak-
grund anser utredningen att det inte gdr att limna nigra generella
forslag pd vilka metoder som ska anvindas for att nd en given mil-
grupp.

Konsumentverket ir forvaltningsmyndighet fér konsument-
fragor. Konsumentverket har enligt 3 § punkt 1 férordning (2009:607)
med instruktion fér Konsumentverket att bevaka och analysera
marknaderna ur ett konsumentperspektiv samt vid behov vidta eller
foresld dtgirder. Mot denna bakgrund fir Konsumentverket anses
vara en limplig aktor att ansvara kartliggningen. I det arbetet kan
Konsumentverket behéva samverka med olika myndigheter och
organisationer. Konsumentverket bor dirfér 8 1 uppdrag av reger-
ingen att ansvara for att kartligga de bakomliggande orsakerna till
konsumenters beteende 1 valsituationer som bedéms som sirskilt
betydelsefulla och féresld vilka metoder och informationskanaler
som ir limpliga med hinsyn tll vad som framkommit 1 kart-
liggningen om olika méilgruppers behov. Uppdraget sirskiljer sig
frin ansvaret enligt myndighetsinstruktionen eftersom det senare
ir marknadsorienterat och utredningens férslag pd uppdrag ir ur
ett konsumentperspektiv. Konsumentverket har tidigare samverkat
med Hégskolan 1 Bords och Centrum fér konsumtionsvetenskap
(CFK) pd Handelshogskolan vid Géteborgs universitet vid genom-
férandet av liknande regeringsuppdrag (se exempelvis Konsument-
verkets rapport Rationella och hillbara val pd fem marknader, Del 1:
Hur konsumenter séker information [2010:14]). Utredningen ser
positivt pd att samverkan sker med den konsumentforskning som
bedrivs vid olika universitet och hégskolor, i den mén det ir relevant.
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12 Stod infor val av skola, vard och
omsorg

12.1 Val av skola

Utredningens bedomning: Den okade valfriheten pid skol-
marknaden innebir att valsituationen infér ett skolval 1 flera
avseenden liknar ett val av tjinster pd traditionella konsument-
marknader. De krav som utredningen har stillt pd utformningen
och kinnedomen om konsumentstédet ir sdledes relevanta dven
vid utformningen av stéd och information infér skolval. Sam-
tidigt kvarstdr visentliga skillnader. Skolvalssituationen stiller
ytterligare krav pd vigledning samt sirskilda krav pd metoder
och strategier for att nd ut till brukaren, vilket innebir att
frigorna bor behandlas 1 annan ordning. Med hinsyn till detta
och till pdgdende uppdrag avstar utredningen frin att ge forslag i
denna del.

Det finns likheter mellan konsumentrollen 1 traditionell bemirkelse
och den individen har infér val av offentligt finansierade tjinster.
Behovet av oberoende information och beslutsstéd, krav pd
littillginglig, relevant information och behov av jimférelseinform-
ation finns pd bdda marknaderna. Sirskilt nir det giller val av
gymnasieskola handlar valet om mer dn bara skola eftersom vilket
program den enskilde viljer fir konsekvenser foér det framtida
yrkesvalet. Information behévs siledes inte bara om skolor utan
dven om exempelvis olika program. I flera avseenden skiljer sig
emellertid valsituationen pd skolmarknaden frin den som konsum-
enten stdr infér pa den traditionellt privata marknaden. En skillnad
ir att det dr lictare pd den traditionella konsumentmarknaden att
vilja en annan leverantor eller produkt om man ir missnéjd, vilket
kan vara svdrare foér en elev dir kontinuiteten i utbildnings-
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situationen efterstrivas. Det far till f6ljd att sirskilt stora krav stills
pa val av skola. En annan skillnad 4r att brukare av vilfirdstjinster 1
regel inte har tillgdng till den prismekanism som verkar pd en fri
marknad. En ytterligare skillnad ir att valfriheten inte per
automatik innebir att eleven och virdnadshavaren ir garanterad att
fa den skola de valt, utan placering vid skolenhet pa grundskolenivd
styrs av urvals- och placeringsregler 1 skollagen (2010:800), dir bl.a.
den s.k. nirhetsprincipen kommer till uttryck samt att skolplikt
foreligger 1 grundskolan. Vidare innebir skillnaderna i utbud av
skolor mellan kommunerna att valsituationen i praktiken ser
vildigt olika ut i1 landet. Under alla foérhillanden innebir en tkad
valfrihet pd skolmarknaden att 6kade krav stills pd littillginglig
och tillforlitlig information till elever, féridldrar och allminheten,
inte minst med beaktande av att gymnasieskolor som anvinder sig
av lingtgdende marknadsforingsitgirder for att locka till sig elever
ir ett starkt skil ull att det behovs littillginglig och oberoende
information infor skolvalet.

Sammantaget anser utredningen att valsituationen vid val av
skola dr av en annan karaktir in den som konsumenter stir infor pd
den privata marknaden, vilket stiller ytterligare krav pd vigledning
samt sirskilda krav pd metoder och strategier for att nd ut till
brukaren. Foér att forstd skillnaderna anser utredningen dnd3 det
vara idndamadlsenligt att jimfora enskildas valsituation infér val av
skola med mer traditionella valsituationer som en konsument stills
infor.

Den nya skollagen har medfort att villkoren for offentlig och
enskild verksamhet pd skolmarknaden blivit mer likvirdiga. Till-
gingen till information om offentliga och fristdende skolor dir
elever och vdrdnadshavare kan utlisa och jimféra olika skolors
kvalitet dr delvis beroende av reglerna om insyn och tillsyn.

Statens skolverk och Statens skolinspektion tillhandahéller
information av intresse for elever och virdnadshavare infor val av
grundskola och gymnasieskola, bla. pid Skolverkets webbplats
utbildningsinfo.se. I Friskolekommitténs direktiv, Regler och villkor
for fristiende skolor m.m.(dir. 2011:68) ingdr att bl.a. éverviga om
Skolverket och Skolinspektionen kan publicera information om
offentliga och fristiende skolor pd ett mer littillgingligt sitt s§ att
elever, forildrar och andra intressenter kan utlisa och jimfora olika
skolors kvalitet. Mot bakgrund av det ovan anférda avstir utred-
ningen frén att ge férslag i denna del.
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Dir. 2011:68 omfattar inte forskoleverksamheten. Utredningen
kan sammanfattningsvis konstatera att kommunerna har tillsyn
over bla. forskola och fritidshem som kommunen har godkint
enligt viss bestimmelse i skollagen. Med tillsynsuppdraget foljer att
de forskolor och fritidshem som stdr under kommunens tillsyn har
en uppgiftsskyldighet gentemot kommunen. Vidare finns en lag-
stadgad informationsskyldighet f6r kommunerna nir det giller bl.a.
forskolor. Ovan nimnda regler innebir att viss information garant-
erat tillkommer bl.a. virdnadshavare som ska vilja férskola och
utredningen har ingen anledning att ifrigasitta det regelverk som
styr forskoleverksamheten, och som dessutom moderniserats genom
skollagen.

Av de undersokningar som utredningen har fitt del av, se
avsnitt 6.1.4, kan slutsatsen dras att kommunernas information nir
det giller bl.a. val av skola har sett olika ut i kommunerna och att
informationen 1 mdinga fall bedémdes som otillricklig. Enligt
utredningen ir det oklart vilket resultat en sddan undersokning
skulle gett 1 dag nir det giller just information infér val av férskola.
Vidare tycks det inte vara nirmare utrett vilken information som
vardnadshavarna faktiskt efterfrigar nir de stir infor att vilja
forskola &t sitt barn men det saknas indikationer som tyder pd att
virdnadshavarna anser att innehillet i1 informationen eller tillging-
ligheten till informationen vid val av férskola har sddana brister att
de bor ses dver. Det ovan anférda innebir att utredningen viljer att
avstd frin att gd in nirmare pd frigan om stdd infér val av férskola.

12.2 Val av vard och omsorg

Utredningens beddmning: Den enskilda kan stillas infér kom-
plexa valsituationer pd vird- och omsorgsomradet 1 situationer
dir lag (2008:962) om valfrihetssystem ir tillimplig. Hur stodet
bér utformas pd vird- och omsorgsomridet ir en komplex och
omfattande friga och bor dirfor behandlas i annan ordning.
Med hinsyn till detta och till pdgdende uppdrag avstdr utred-
ningen frin att ge forslag i denna del.

Inférandet av lag (2008:962) om valfrihetssystem har inneburit att
den enskilde kan stillas infér komplexa valsituationer pa vird- och
omsorgsomradet. Det har dven inneburit att enskildas behov av
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information har 6kat, vilket ocksi konstaterades 1 forarbetena till
lagen (se prop. 2008/09:29). Nyligen gjorda undersékningar visar
pd att en majoritet av kommunerna och landstingen har inform-
ation om val av vird och omsorg och som riktar sig till enskilda
men att det finns tydliga brister i landstingens information infér val
av virdcentraler eller andra tjinster och att det dven finns liten
tillgdng till anvindbar kvalitetsinformation till patienter. Hur
stodet bor utformas pd detta omrdde ir en komplex och omfatt-
ande friga. Utredningen kan konstatera att det pigdr arbete pd
olika hill for att forbittra informationen, bl.a. inom ramen for
1177, s att den blir mer jimforbar och littillginglig. Vidare ingdr i
Patientmaktsutredningens uppdrag att féresld hur patientens behov
av stdd, rid och information bér hanteras inom ramen fér vird-
garantin och det fria virdvalet. Det ovan anférda fir till foljd att
utredningen anser att Patientmaktsutredningens férslag bor avvaktas
och att det inte ir indaméilsenligt att limna parallella forslag i
denna del.
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13 Forslag om konsumentstdd ur en
miljo- och etikaspekt

13.1 Synliggora information ur en milj6- och
etikaspekt

Utredningens bedomning: Befintligt konsumentstéd ur en
milj6- och etikaspekt kan férbittras och bli mer littillgingligt.

Konsumentanpassad information om vilken pdverkan hus-
hillens konsumtion har pd minniskor och miljé bor tydliggéras
och sikerstillas genom att en statlig myndighet fir ansvar for att
tillhandahdlla sddan information.

I utredningens uppdrag ligger att ge forslag pa férbittringar nir det
giller att nd ut med konsumentstddet. I direktiven framgar bl.a. att
mdinga konsumenter dnskar ta hinsyn till etiska aspekter och olika
konsumtionsbesluts piverkan pd miljon, vilket stiller krav pa till-
forlitlig och littillginglig information. I motiven bakom det kon-
sumentpolitiska méilet framholl regeringen vikten av att konsum-
enter har tillging till information om produkters pris och egen-
skaper, om produktionsmetoder, sikerhetsaspekter och vilken
pdverkan konsumtionen har pd minniskor och miljé.

Nir det giller konsumenters miljomedvetenhet och behov av
information pd aktuellt omride visar Eurobarometern frdn ir 2011
att svenska konsumenter har en mycket hoég medvetenhet kring
miljéfrigor och att det finns en vilja att képa miljovinliga produkter
dven om de kostar lite mer (89 procent av de tillfrdgade). Samma
undersokning visar pd att ungefir hilften av de tillfrigade (58 procent)
ansig att de nuvarande mirkningarna tjinade sitt syfte att identifi-
era de produkter som var miljovinliga. Undersékningen visade
dven att en stor andel av de tillfrigade konsumenterna ansdg sig vil-
informerade nir det gillde miljofrigor (81 procent) (Special Euro-
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barometer 365 — EB75,2) Attitudes of European citizens towards the
environment, 2011).

P34 nationell nivd har Konsumentverket undersokt inom vilka
omriden som konsumenter infor ett kop inte ansdg sig ha till-
rickligt med information. Eftersom frdgornas utformning utgdtt
frdn vissa produktgrupper gir det inte att utlisa nirmare av under-
sokningen hur konsumenternas behov av information sdg ut ur en
milj6- eller etikaspekt. Den omstindigheten att produktgrupperna
sammanstillts efter de vanligaste frigorna hos konsument-
vigledarna gor att det finns anledning att anta att miljé- och etik-
fragor hittills inte varit speciellt vanligt férekommande hos direkt-
vigledningen (se rapporten Kommunernas konsumentvigledning —
bra men okdind [2010:21]).

Konsumentverket har nirmare undersékt unga individers kon-
sumtionsvanor och undersékningen visade att endast cirka 10 procent
av de tillfrigade uppgav att de alltid eller ofta tog hinsyn till
miljopdverkan eller etisk pidverkan infoér ett kopbeslut. Samma
undersokning visade att nistan tvd tredjedelar av ungdomarna
aldrig eller sillan tinkte pd etik eller miljopaverkan infor ett kop (se
rapporten Hur handlar unga? En studie om ungas konsumtion
[2011:13]).

Eurobarometerns undersdkning ger visst stéd for att det 6verlag
hos svenska konsumenter tycks finnas en hdég miljomedvetenhet
samt att en forhillandevis stor andel ansett sig vilinformerade pd
omridet. Konsumentverkets undersékning kan vidare anses ge
visst uttryck for att efterfrigan av direktvigledning hos konsum-
enter nir det giller miljo- och etikfrigor inte har varit sirskilt
vanligt férekommande.

Utredningens bedémning ir att information ur en miljé- och
etikaspekt 1 forsta hand bér komma i1 friga i en forkopssituation.
Vidare kan konsumenten komma att efterfriga information om
tervinning, avfallshantering samt annan information om vilka
miljéaspekter som finns vid anvindandet av produkten, exempelvis
hantering av uttjinta varor.

Mot bakgrund av Sveriges konsumentpolitiska mal samt Sveriges
strategi for en hillbar utveckling ir det av vikt att miljé och etik-
frigorna synliggors 1 konsumentstddet pd ett mer konkret sitt. Det
centrala, enligt utredningen, dr att 1 férsta hand se tll att den
aktuella och befintliga webbaserade informationen frén myndig-
heter, kommuner och andra aktérer blir tydligare och mer over-
skddlig 1 forhillande wll konsumenterna ocksd ur ett miljs-

256



SOU 2012:43 Forslag om konsumentstéd ur en miljo- och etikaspekt

perspektiv. I den min det finns ett etiskt perspektiv pd inform-
ationen bor det ocksd synliggéras. Den befintliga information som
de olika aktérerna redan i dag tillhandahéller och som ror dessa tva
omrdden bér alltsd finnas med i den webbaserade informations-
tjinsten.

13.1.1 Ansvarsfordelningen mellan myndigheter

Flera statliga myndigheter har ett mer eller mindre uttalat inform-
ationsansvar inom sitt verksamhetsomride och inom ramen fér
olika miljokvalitetsmal, som innebir att konsumenten har tillgdng
till information inom respektive myndighets verksamhetsomrade
ur ett miljéperspektiv, och som kan anvindas infér val av varor
eller tjinster. Som exempel kan nimnas Trafikverkets ansvar att
skapa ett hdllbart och effektivt transportsystem. P4 Trafikverkets
webbplats finns information som vinder sig till privatpersoner och
som ror exempelvis miljo och hilsa. Ett annat exempel ir Kemik-
alieinspektionen som tillhandah8ller information om konsumenters
ritt till information om farliga 4mnen i varor.

Som framgdr av kapitel 10 anser utredningen att nuvarande
ansvarsfordelning nir det giller information mellan olika sak-
myndigheter ir limplig, vilket innebir att ansvaret fér information
som kan anvindas av konsumenter inte bér ankomma endast en
statlig myndighet att tillhandahilla utan bor dven fortsittningsvis
vara uppdelat pd olika myndigheter.

I direktiven har lyfts fram att problemet med nuvarande ordning
bl.a. varit att mdnga konsumenter inte vetat vart de ska vinda sig
for att {4 information (se nirmare i dir. 2011:38).

Forslaget om en samlad elektronisk informationstjinst innebir
att det i framtiden blir littare att identifiera om innehéllet 1 inform-
ationen brister inom vissa sektorer, vilket 1 s fall kan leda till att
myndighetsinstruktionerna pd de omrddena kan behéva fortydligas.
Utredningen gér samma bedémning nir det giller olika myndig-
heters information ur en miljdaspekt. Angdende information ur en
etikaspekt, se avsnitt 13.4.
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13.1.2 En statlig myndighet far ansvar for information om
vilken paverkan hushallens konsumtion far pa
manniskor och miljo

Det sagda innebir att utredningen inte heller nir det giller miljo-
information ser anledning att foresld nigra forfattningsindringar
nir det giller olika myndigheters ansvar {6r innehdll i konsument-
informationen, utdver det féreslis nedan.

Enligt utredningen saknas det en oberoende aktér som har
ansvar for tillhandahdllandet av konsumentinformation ur ett stérre
och mer overgripande perspektiv nir det giller vilken pdverkan
hushéllens konsumtion har pi minniskor och miljé. Enligt Natur-
vardsverket och Kemikalieinspektionen innebir ett konsumtions-
perspektiv att den miljépdverkan som uppstir under en varas eller
en tjinsts hela livscykel fordelas pd slutkonsumenten (se deras
rapport Den svenska konsumtionens globala miljopdverkan, 2010).
Det som utredningen efterlyser ir ett konsumentperspektiv pd hur
hushéllens konsumtion kan pdverka minniska och miljé. Det ir en
avgrinsning 1 forhdllande till konsumtionsperspektivet, eftersom
det senare dven kan inkludera exempelvis offentlig verksamhet och
foretag. Forslaget ligger i linje med Sveriges strategi for hillbar
utveckling samt vad regeringen uttalat om det konsumentpolitiska
malet, se vidare kapitel 4. Det kan exempelvis handla om att belysa
hur individers val av livsmonster och hushillets konsumtion kan
paverka minniska och milj6. Fokus bor siledes vara pd hushillens
konsumtion och inte pd konsumtionen ur ett allmingiltigt perspektiv.
Information av ett sddant slag bor kunna hjilpa konsumenten att
bittre férstd hur han eller hon kan agera miljovinligt.

Utredningen anser att denna information kommer att komplett-
era redan befintlig information frin olika statliga myndigheter,
kommuner och andra aktérer, som ir mer sektorsspecifik.

Det ovan anférda innebir att utredningen foreslr att en statlig
myndighet bér f3 ansvar for att tillhandahilla information om
vilken pdverkan hushillens konsumtion har p& minniskor och
milj6.
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13.2 Naturvardsverkets roll mot konsumenterna
fortydligas

Utredningens forslag: Naturvirdsverket bér ansvara for att
informera konsumenter om vilken pdverkan hushillens konsumtion
har p& minniskor och miljé.

Som utredningen féreslagit 1 avsnitt 13.1 bor en statlig myndighet
fa ett ansvar for att tillhandahélla konsumentanpassad information
om vilken pdverkan hushillens konsumtion har pd minniskor och
milj6. Frigan ir vilken aktér som kan anses som limpligast att {3
ett sddant informationsansvar. En central myndighet pd omridet ir
Naturvirdsverket.

Av 1§ forordning (2009:1476) med instruktion for Naturvrds-
verket framgdr att verket ir en central férvaltningsmyndighet pd
miljdomridet for verksamhet som rér klimat och luft, vatten och
hav, mark, biologisk mingfald, férorenade omriden, kretslopp och
avfall miljoévervakning och miljéforskning. Av andra stycket i
ovannimnda bestimmelse framgir att det generationsmél och de
miljokvalitetsmal som riksdagen har faststillt ska vara vigledande i
verkets arbete. Av bestimmelsen framgir vidare att verket har en
central roll 1 miljdarbetet. Naturvirdsverket har dven ett ansvar for
att gora kunskaper om miljén och miljoarbetet tillgingliga for
myndigheter och allminhet och andra berérda (se 3 § punkt 11 1
ovan nimnda férordning).

Utredningens beddémning ir att Naturvirdsverkets befintliga
uppdrag saknar ett tydligt konsumentperspektiv samtidigt som
Naturvirdsverkets uppdrag omfattar minga omriden som ir
centrala fér konsumenter (friluftsliv, kretslopp och avfall, klimat,
luft och vatten etc.). Mot bakgrund av verkets nuvarande breda
ansvarsomrdde bér Naturvirdsverket besitta den kompetens som
krivs for att tillhandahilla information enligt férslaget. Konsum-
entverket ir ocksd en myndighet som skulle kunna komma 1 friga i
sin egenskap som forvaltningsmyndighet pd konsumentomridet.
Enligt utredningen ir den information som efterfrigas mer nira
knuten till Naturvirdsverkets nuvarande ansvarsomride in till
Konsumentverkets. Som utredningen tidigare framhéllit dr nuvar-
ande ordning nir det giller ansvar for konsumenters tillgdng till
information limplig, vilket ocks8 talar emot att utéka Konsument-
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verkets ansvar utéver vad som framgdr av 1 § férordning (2009:607)
med instruktion fér Konsumentverket.

Det ovan anférda leder till att utredningen anser att det ligger
nirmast till hands att Naturvirdsverket bér 3 ansvar for att till-
handahilla konsumentanpassad information om vilken piverkan
hushéllens konsumtion har pi minniskor och miljo.

13.3 Den elektroniska informationstjansten bor
anvandas aven for milj6é- och etikfragor

Utredningens forslag: Information ur en miljo- och etikaspekt
infoér val av varor och tjinster limpar sig mycket vil att ges 1
skriftlig form. Olika aktorers information ur en miljé- och etik-
aspekt samt miljdmirkning bor tydliggoras i den elektroniska
informationstjinsten. Information frdn det civila samhillets
organisationer bér kunna tillhandahéllas 1 den min Konsument-
verket finner det limpligt.

13.3.1 Den elektroniska informationstjansten som nav for
miljofragor

I kapitel 10 har utredningen foreslagit en elektronisk informations-
yanst for att géra konsumentstddet mer dverskidligt och littill-
gingligt pd s4 sitt att minga aktorers webbaserade information och
stdd gdr att nd frin ett och samma stille. Denna informationstjinst
boér dven innehilla relevant information nir det giller val av varor
och tjinster ur en miljo- och etikaspekt, se vidare avsnitt 13.4
angdende information ur etikaspekt. I avsnitt 10.6.6 har vi gett
forslag pA myndigheter som bor f3 ett informationsansvar enligt
férordning om konsumentinformation. Av forslaget framgir att ett
informationsansvar enligt foreslagen férordning innebir att
myndigheten har en skyldighet att tillhandah8lla aktuell och tillfor-
litlig information som ir relevant ur ett konsumentperspektiv samt
att innehdll och omfattning bestims av berérd myndighet utifrin
myndighetens uppdrag. Det innebir att den information som
myndigheten innehar och som anses som relevant ur ett konsum-
entperspektlv ska tillhandahillas Konsumentverket for att synlig-
goras 1 informationstjinsten. Det bér sjilvfallet dven avse sidan
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information som myndigheter har och som berér miljé- och etik-
aspekter. Som exempel pd miljospecifik information som kan vara
aktuell fér informationstjinsten ir information frin Kemikalie-
inspektionens webbplats om att konsumenter har ritt till inform-
ation om farliga dmnen i varor eller sidan information som har
samband med deras regeringsuppdrag Handlingsplan for en gififri
vardag 2011-2014 (regeringsbeslut 2010-12-11).

13.3.2 Vilken information bor avses?

I det tidigare konsumentpolitiska mélet fanns ett uttalat héllbar-
hetsperspektiv (se kapitel 4 och betinkandena Hdllbara laster,
konsumtion for en lusare framtid och Biffen, bilen, bostaden,
héllbara laster — smartare konsumtion [SOU 2004:119] och [SOU
2005:51]). Nir det giller nuvarande konsumentpolitiska mal har
regeringen patalat vikten av tillgdng till information om vilken
paverkan konsumtionen har pd minniskor och miljé. I vissa myndig-
heters instruktioner nimns héllbar utveckling jimte generations-
maélet och miljokvalitetsmilen. Utredningen anser att det ger stéd
for att myndigheter, nir det bedéms som limpligt och relevant,
inom sitt verksamhetsomride iven bor informera ur en miljs-
aspekt. T ett bredare perspektiv kan dven anses innefatta inform-
ation som synliggér att produktions- och distributionsférhdllanden
kan leda till piverkan p& minniskan.

En foljdfriga ir vilken information som mer konkret bér avses.
Enligt utredningen uppkommer hir frigan om vilken roll statliga
myndigheter bér ha nir det giller informationsverksamhet, varvid
bor beaktas vad regeringen har uttalat gillande inriktningen fér den
offentliga forvaltningen (se prop. 2009/10:175). Regeringen fram-
holl att det inte bor vara en uppgift fé6r myndigheter att bedriva
opinionsbildning eller foéretrida sirintressen inom sitt verk-
samhetsomrdde samt att den informationsverksamhet myndigheter
bedriver bor ligga inom ramen f6r myndighetens instruktionsenliga
uppgifter eller sirskilda regeringsuppdrag. Vidare uttalade reger-
ingen att nir myndigheten har informationsuppgifter som syftar
till att pdverka minniskors attityder eller beteenden bér inform-
ationsinsatserna provas sirskilt noggrant av myndigheten. Inform-
ationen mdste vara saklig och opartisk. Regeringen framholl ocksd
att det inte var en uppgift f6r en myndighet att bedriva opinions-
bildning som innebir att myndigheten tar stillning f6r den ena eller
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andra sidan i en partipolitiskt kontroversiell friga i syfte att paverka
riksdagen eller regeringen. Regeringen anférde vidare att myndig-
heten inte ska foretrida eller bedriva lobbying fér sirintressen
inom sitt verksamhetsomrade (se prop. 2009/10: 175s. 38 {.).

I 2012 &rs budgetproposition (prop. 2011/12:1 utg.omr. 22)
konstaterade regeringen att myndigheterna inom transportomradet
med sektorsansvaret som grund bedrivit verksamhet som hade
anknytning till detta stillningstagande, bl.a. inom trafiksikerhets-
omrddet. Regeringen uttalade att 1 den min nigon av myndig-
heterna bedriver informationsverksamhet som syftar till att pdverka
minniskors beteenden boér grunden for det klargdras 1 sirskilda
regeringsbeslut.

Hur konsumentinformationen bér utformas dr enligt utred-
ningen upp till varje myndighet att ta stillning till inom sitt respektive
verksamhetsomride. Utredningen vill dock betona vikten av reger-
ingens uttalanden 1 prop. 2009/2010:175, se ovan. En limplig
utgdngspunkt bor mot denna bakgrund vara att tillhandah8lla
information om vilka miljdaspekter som kan aktualiseras infor kép.
Riktmirket bor vara saklig, oberoende och opartisk information.
Utredningens bedémning ir att myndigheter bor vara forsiktiga
med att framhélla ett val fore ett annat, pd grund av att frigor om
bl.a. handelshinder kan uppkomma. I Konsumentverkets roll som
samordningsmyndighet ingdr att tillse ovannimnda aspekter pai
informationen. Det kan sirskilt komma att aktualiseras nir det
giller information frdn det civila samhillets organisationer. Nir det
giller information ur en etikaspekt (se avsnitt 13.4).

13.3.3 Synliggéra miljomarkningen

Frigan om miljémirkning dr ett indamadlsenligt t1llvagagangssatt
for att f8 konsumenter att bidra till att 16sa miljéproblem ir inte en
friga for utredningen att ta stillning till (se vidare exempelvis Jord-
bruksverkets rapport Miljomdrkning for konsumenten, producenten
eller miljons [2009:12]). I uppdraget ingdr diremot att ge forslag pa
hur det befintliga konsumentstddet, inom bl.a. miljo- och etik-
omrddet bittre kan nd ut till konsumenterna och miljémirkningen
ir en del av det stédet. Miljomirkning ir ett verktyg riktat till kon-
sumenter for att underlitta och hjilpa konsumenterna att agera
miljdanpassat. Utredningens bedémning ir att information om
miljomarkning bor framgd 1 den elektroniska informationstjinsten.
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13.3.4 Tydliggora information av uttjanta varor

Kommunerna ansvarar fér avfallshantering och information om
detta finns pd kommunernas webbplatser. Vidare finns samlings-
portalen sopor.nu dir konsumentanvindarvinlig information finns
att tillgd om bl.a. hur man sorterar avfall, varfér man bér sortera
avfall, var avfallet kan limnas samt information om vad som hinder
sedan kan lisa. Utredningen anser det limpligt att dven denna
information gdr att nd via den webbaserade informationstjinsten
via linkar. Informationstjinsten blir ett konsumentstdd som ticker
in hela kdpprocessen frén val av vara eller tjinst till information om
hur man som konsument bor hantera sitt avfall eller sin hantering
av uttjinta varor.

13.3.5 | forsta hand skriftlig information

Utredningens uppfattning ir att information ur en miljé- och etik-
aspekt infor val av varor och tjinster limpar sig mycket vl att ges
skriftligen eftersom det inte ror sig om vigledning utan inform-
ationen som bor vara inriktad pd vilka olika miljdaspekter som kan
komma ifriga vid olika val samt vilka verktyg som finns till hjilp
for konsumenten, exempelvis miljdmirkning. Detsamma giller
information om avfallshantering. Myndigheters roll ir inte att
rekommendera ett val framfoér ett annat och det kan inte anses
limpligt att en myndighet ger specifika rdd i konsumentens kop-
situation, se vidare avsnitt 10.7.1. Av denna anledning anser utred-
ningen att behovet av stdd 1 dessa frigor 1 huvudsak bér kunna till-
godoses via den webbaserade informationstjinsten, som direktvig-
ledningen kan hinvisa vidare till. Detta giller dven konsumentstod
ur en etikaspekt infor val av vara eller tjinst. Utredningen har inte
fatt ndgon indikation pd att det 1 nuliget finns en stor efterfrigan
pd direktvigledningsstod 1 dessa frigor. For det fall det efterhand
skulle visa sig att konsumenterna i hogre utstrickning dn i dag
efterfrigar direktvigledning nir det giller miljo- och etikfrdgor fir
berdrda aktdrer verviga nirmare hur den efterfrigan ska tillgodo-
ses pd mest limpligt sitt.
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13.4 Information ur en etikaspekt

Utredningens bedomning: Oberoende konsumentinformation
ur vad som kan anses vara en etikaspekt ges 1 dag av myndig-
heter i en begrinsad omfattning. I avsaknad av ett tydligt reger-
ingsuppdrag anser utredningen att myndigheter har ett mer
begrinsat utrymme att informera konsumenter ur en sidan
aspekt dn ur en miljoaspekt.

Utredningen kan konstatera att information ur en etikaspekt i dag
ges 1 en begrinsad utstrickning inom det oberoende konsument-
stodet. Informationen utgdrs 1 huvudsak av foérklaringar om vad
rittvis handel innebir, hinvisningar till de etiska mirkningar som
finns pd marknaden samt till organisationer som arbetar mer aktivt
med frigorna. Utredningen vill framhdlla att information av detta
slag dr betydelsefull men att det som ovan anférts ir ett komplext
omride som berdér minga aspekter. Det kan dirfor vara svirt att
avgora hur information och innehdll bér utvecklas utéver vad som
finns 1dag bl.a. eftersom konkurrensaspekten miste beaktas. Det
ovan anférda samt med beaktande av vad regeringen har uttalat i
prop. 2009/2010:175 leder till att utredningen anser att statliga
myndigheter utan ett regeringsuppdrag har ett mer begrinsat
utrymme att informera konsumenter ur en etisk aspekt dn ur en
miljéaspekt. Utredningen ser diremot inget hinder mot att det
oberoende konsumentstddet dven fortsittningsvis upplyser om att
det finns etisk mirkning, och innebérden av sidan mirkning. Som
utredningen har framhillit bér sddan information ur ett etiskt per-
spektiv som myndigheter har ocksd synliggéras i informations-
tjinsten. Konsumentverket som samordningsmyndighet f6r inform-
ationstjinsten bor dven dverviga information ur en etikaspekt frin
andra aktorer.

13.5 Betydelsen av det civila samhallets
organisationer

Utredningens bedomning: Det civila samhillets organisationer
pd miljo- och etikomridet spelar en betydelsefull roll nir det
giller att skapa engagemang och verka opinionsbildande pi
miljé- och etikomridet.
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Utredningen vill betona att det civila samhillets organisationer har
en betydelsefull roll som opinionsbildare, engagemangsskapare och
informatérer vid sidan av det oberoende konsumentstddet. For att
stddja foreningslivet pid konsumentomridet delar Konsument-
verket ut statligt stod enligt férordningen (2007:954) om statligt
stod till organisationer. Utredningen har 1 avsnitt 10.6.9 anfért att
det finns skil for Konsumentverket att dverviga att konsument-
organisationer medverkar med information 1 den elektroniska
informationstjinsten, vilket ocksd kan vara ett sitt att gora organis-
ationerna mer kinda hos allminheten. En sidan ordning stimmer
overens med vad regeringen uttalat i prop. 2009/10:55, En politik
for det civila sambillet.

13.6  Statligt stod till organisationer pa
konsumentomradet

Utredningens bedémning: Konsumentverkets och Ekonomi-
styrningsverkets arbete med att ta fram en uppféljnings- och en
utvirderingsmodell for det statliga stédet till organisationer pd
konsumentomridet enligt férordningen (2007:954) bér invintas
och utredningen ger inga férslag 1 denna del.

For att stodja konsumentintresset delar staten ut stéd till organis-
ationer pd konsumentomridet via Konsumentverket (se vidare for-
ordningen (2007:954) om statligt stdd till organisationer pd kon-
sumentomridet och avsnitt 4.3.1). Ar 2012 var det flera organisat-
ioner pd miljdomrddet samt inom omridet fér socialt ansvars-
tagande som fick bidrag. Utredningen kan konstatera mot bak-
grund av Konsumentverkets slutsats i rapporten Effekter av statligt
stod till organisationer pd konsumentomrddet, 2009 [2010:30] att det
var f8 av de bifogade utvirderingarna som styrkte att férvintad
effekt hade uppnitts. Konsumentverket har dirfér pdborjat ett
samarbetsprojekt med Ekonomistyrningsverket 1 syfte att ta fram
uppfoljnings- och utvirderingsmodeller fér detta indamdl. Bland
annat diskuteras hur stédet kan pdverka organisationers roll att
bidra till konsumentstdd gillande miljé- och etikaspekt. Det ovan
anforda leder il att utredningen inte finner anledning att limna
forslag 1 denna del.
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14 Konsekvenser

Enligt kommittéférordningen (1998:1474) ska vissa konsekvenser
av forslagen redovisas 1 ett betinkande.

Om forslagen paverkar kostnaderna eller intikterna for staten,
kommuner, landsting, féretag eller andra enskilda, ska en berikning
for dessa konsekvenser redovisas. Innebir forslagen andra sam-
hillsekonomiska konsekvenser ska de ocksd anges. Resulterar
analysen i kostnadsdkningar for staten, kommuner eller landsting
ska dessutom ett forslag till finansiering liggas fram.

Har forslagen betydelse for den kommunala sjilvstyrelsen ska
konsekvenserna av det anges i betinkandet. Detsamma giller nir
ett forslag har betydelse for brottsligheten och det brottsfore-
byggande arbetet, for sysselsittningen och offentlig service i olika
delar av landet, for sm3 foretags arbetsforutsittningar, konkurrens-
formaga eller villkor i 6vrigt 1 forhdllande till storre foretags, for
jimstilldheten mellan kvinnor och min eller f6r mojligheterna att
nd de integrationspolitiska milen.

Om ett betinkande innehdller férslag till nya eller indrade
regler ska forslagens kostnadsmissiga och andra konsekvenser
anges 1 betinkandet. Konsekvenserna ska anges pd ett sitt som
motsvarar de krav pd inneh8ll som finns 1 6 och 7 § § férordningen
(2007:1244) om konsekvensutredning vid regelgivning.

Av det ovan angivna ir det de ekonomiska konsekvenserna av
forslaget och konsekvenserna fér den kommunala sjilvstyrelsen,
som foranleder en nirmare redovisning. Vad giller de &vriga intressen
som anges 1 kommittéférordningen kan utredningen inte forutse
att forslaget skulle ha ndgon negativ inverkan pi dessa.

Av 16 § kommittéférordningen foljer att regeringen 1 utred-
ningsuppdraget nirmare ska ange vilka konsekvensbeskrivningar
som ska finnas med i ett betinkande. I utredningens direktiv (dir.
2011:38) anges att utredningen ska bedéma de ekonomiska kon-
sekvenserna av forslagen for konsumenter, niringsliv och offentlig
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forvaltning. Om forslagen kan vintas leda till kostnadsékningar for
offentlig férvaltning ska utredaren foresld hur dessa ska finansieras.
Utredaren ska dven redovisa de samhillsekonomiska konsekvens-
erna av forslaget.

Syftet med utredningens forslag ir att uppnd ett tydligare och
mer likvirdigt, littillgingligt och effektivt konsumentstéd dn det
som finns idag. Det dr i huvudsak fyra delar av utredningens
forslag som kommer att medfora 6kade kostnader f6r den offentliga
forvaltningen. Det giller forslaget om en elektronisk informations-
tjinst, férslaget om en rikstickande vigledningstjinst, forslaget om
en kommunikationsplan(marknadsféringsitgirder) samt forslaget
som ror uppsokande arbete.

Dimensioneringen av vigledningstjinsten hos Konsumentverket
bygger pa flera faktorer som ir osikra. Det har inneburit att kostnads-
berikningen har fitt goras utifrdn flera osikra antaganden. Ett
sddant antagande ir hur minga konsumenter som kommer att
anvinda vigledningstjinsten, konsumentbyrdernas viglednings-
tjinster och den kommunala vigledningstjinsten. Ett annat antagande
som utredningen har fitt gora avser effektiviteten inom vigled-
ningstjansten.

14.1 Statsfinansiella kostnader
14.1.1 Forslagen om en elektronisk informationstjanst
Konsumentverkets uppskattning

Konsumentverket har gjort en preliminir uppskattning av sina
kostnader for forslaget om en elektronisk informationstjinst som
redovisats 1 en promemoria frin april 2012. Kostnaden bygger pd
att arbetet kops in och utfoérs av konsulter. Konsumentverket har
uppgett att de 6kade kostnaderna fér Konsumentverket uppskatt-
ningsvis skulle komma att uppgd till cirka 14,1 mnkr &r 1. Av
beloppet avser 7,8 mnkr utveckling av informationstjinsten och
drygt 6,3 mnkr personalkostnader (itta personer 4 793 tkr inklusive
OH-kostnader).

Ar 2-4 uppskattar Konsumentverket de kostnaderna tll cirka
5,1 mnkr per r for vidareutveckling och férvaltning. Av beloppet
avser 1,1 mnkr kostnader fér vidareutveckling, 425 tkr kostnader
for forvaltning. Resterande kostnader om cirka 3,6 mnkr utgér
personalkostnader (avseende 4,5 persondr), se tabell nedan.
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Tabell 14.1 Konsumentverkets redovisning av kostnader for
Konsumentverket som samordningsmyndighet

U:tveckling Yidareutveckling fﬁrvaltning
(Ar 1) Aorlig kostnad Aorlig kostnad
(Ar 2-4) (Ar 2-4)

Tkr Pir Tkr Pir Tkr Pir
Sajt Internetslussen 3500 1.5 600 1 200 0.25
Redaktionellt arbete med att
forse slussen med innehall 1500 5 250 2.7 0 0
Arkitektur
Integrationslosning 100 0.14 0 0 0 0

Integration mot annan part
inhdmtning av info
(100 Tkr/integration) 200 0.16 20 0.02 20 0.04

Integration mot annan part
utldamning av info (50 Tkr/
integration) 100 0.12 10 0.02 10 0.04

Integration
arendehanteringssystem
inklusive granssnitt pa

Internetslussen 500 0.2 50 0.02 25 0.02
Sokfunktion (Avatar) 250 0.1 20 0.02 90 0.05
Arkitektur datalager 100 0.04 0 0 0 0
Chat 150 0.1 10 0.02 10 0.02
Tjanst (250 Tkr/tjanst utan

mobil anpassning) 500 0.3 70 0.1 10 0.03
Tjanst (350 Tkr/tjanst med

mobil anpassning) 700 0.3 80 0.1 10 0.03
Infrastruktur

(Forutsatter anvandning av
Konsumentverkets nuvarande
miljo) 200 0.04 0 0 50 0.02

Summa inklusive

uppskattning av tjanster,

integrationer, mobhila 8 4 0.5
anpassningar: 7800 (6344 tkr) 1110 (3172 tkr) 425 (396 tkr)

Personér ar den tid som kommer att kravas av personal pa Konsumentverket. Kostnaden for 1 personar
ar cirka 793 tkr inklusive OH-kostnader. Personar for arbete p& informationsansvariga myndigheter ar
inte medraknat utan kréaver en djupare forstudie samt dialog med alla berdrda parter. Kostnader bygger
pé forutsattningen att arbetet kips in via konsulter.
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I resursbehovet ingdr att sortera ut grundliggande konsument-
information fér éversittning enligt spriklagen, teckentolkad film
samt Daisy-format. Konsumentverkets bedémning ir att mingden
information med olika tonalitet, kvalitet och malgruppsanpassmng
gor att det redaktionella arbetet ir oméjligt att helt automatisera.
Majoriteten av all information kommer siledes att behéva passera
en minsklig hand. En kombination av en redaktion pi Konsument-
verket och medredaktérer pd berérda myndigheter ir enligt Kon-
sumentverket en modell som medfér minst risk for kompetens-
luckor. Dessutom minskar behovet av stora personalférstirkningar
under uppbyggnad och driftsittning. Resursbehovet blir hogst det
forsta dret for att sedan plana ut. 4-5 personer behover direfter
vara knutna till informationstjinsten for tekniskt och redaktionellt
arbete. Tjinsterna dr av teknisk och redaktionell karaktir. Sam-
tidigt blir Konsumentverkets &vriga webbplatser mindre resurs-
krivande och informationstunga.

Utredningens uppskattning

Utredningen har inhimtat uppgifter frin Inera om kostnader for
webbtjinsten 1177.se. Utvecklingskostnaden fér webbtjinsten var
cirka 30 mnkr (exklusive innehdll). Kostnaden fér forvaltningen ir
cirka 40 mnkr arligen, varav en stor del av kostnaden ir utveckling
och foérvaltning av medicinsk information (antalet besdkare pd
1177.se ligger pé cirka 2,3 miljoner per minad).

Konsumentverkets kostnadsuppskattning ir betydligt ligre in
vad 1177-tjinsten har kostat. Kostnaden fér medicinsk information
inom 1177-tjinsten ir en stor del av den totala kostnaden och ir
inte jimférbart med utredningens forslag som bygger pd sidan
information som olika aktorer redan tillhandahiller och uppdaterar
inom ramen for sina respektive uppdrag. Utredningen anser att
Konsumentverkets uppskattning av resursbehov och totalkostnader
fir anses som rimligt for utveckling, vidareutveckling och forvalt-
ning av den foéreslagna informationstjinsten. Det dr dock utred-
ningens allminna uppfattning att en sd omfattande uppbyggnad av
en informationstjinst kan ta lingre tid in vad Konsumentverket
har bedémt och det dr dirfér nédvindigt att sikra en lingsiktig
stabil finansiell l6sning.

Vilken teknisk 16sning som sedan ir mest limplig fir under-
sokas nirmare av Konsumentverket inom ramen fér utvecklandet
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av informationstjinsten. Det innebir att utredningen inte nirmare
kan ha nigon uppfattning om rimligheten i medelsférdelningen
mellan de olika posterna i tabell 14.1. Utredningen vill ind& under-
stryka att frigor av exempelvis redaktionell karaktir kan diskuteras
1 Ridet for konsumentinformation. Ur en kostnadseffektivitets-
aspekt ir det av stor betydelse att samverkan fungerar mellan
Konsumentverket och de olika informationsansvariga myndig-
heterna och 6vriga aktorer for att de gemensamt kunna ska hitta
limpliga och enhetliga strukturer som underlittar Konsument-
verkets arbete som samordningsmyndighet. Aktdrerna bor for
detta indamadl utnyttja de mojligheter som finns for att skapa for-
utsittningar for en automatisk informationssamverkan mellan
informationsansvariga aktorer (exempelvis genom s.k. dppna
format). Hur medelsférdelningen blir mellan posterna Arkitektur
Integrationslosning och Redaktionellt arbete med att forse slussen med
innehdll ir enligt utredningen beroende av hur lingt aktdrerna
kommer 1 det arbetet.

Konsumentverkets kostnader som samordningsmyndighet enligt
forslaget leder till 6kade kostnader &r 1 med cirka 14,1 mnkr. Av
beloppet avser 7,8 mnkr utveckling av informationstjinsten och
drygt 6,3 mnkr personalkostnader (itta personer 4 793 tkr inklusive
OH-kostnader). De efterféljande dren beriknas kostnaderna uppgd
till cirka 5,1 mnkr/3r. Av beloppet avser 1,1 mnkr kostnader for
vidareutveckling, 425 tkr kostnader for férvaltning och cirka 3,6 mnkr
avser personalkostnader.

14.1.2 Forslaget om en direktvagledningstjanst
Konsumentverkets uppskattning

Utredningen har ocksd bett Konsumentverket att uppskatta sina
kostnader fér en nationell vigledningstjinst med en dimensionering
om 25 personer, som Konsumentverket har redovisat 1 en promem-
oria frin april 2012. Konsumentverket har riknat pd kostnads-
posterna lonekostnader, évriga personalkostnader samt évriga verk-
samhetskostnader. Konsumentverket har inte beaktat kostnader for
ett telefonvixelsystem.
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Lonekostnader och kostnad for chef

Enligt Konsumentverket blir den totala personalkostnaden 500 tkr
per heltidsanstilld och &r. Lénekostnaden per drsbasis beriknas till
cirka 480 tkr per heltidsanstilld (utgdngspunkt vid berikningen ir
en genomsnittslon om 27 tkr/min samt 48 procent pislag for
sociala avgifter m.m.). Lonekostnaden styrs av vilken kompetens
de personer ska ha som bemannar vigledningstjinsten (exempelvis
konsumentvigledare med ling erfarenhet till nyexaminerade
akademiker) och l6nespannet bér ligga mellan 23 tkr upp till 30 tkr,
som mer erfarna juridiska ridgivare pd Konsument Europa har som
ménadslén). Ovriga personalkostnader beriknar Konsumentverket
uppgd till cirka 20 tkr per heltidsanstilld och ar. I berikningen
ingdr kostnader avseende foretagshilsovird, friskvird, extern
kompetensutveckling (resor, boende, kurs-/konferenskostnader),
planeringsdagar, rekryteringskostnader samt &vrig personalsocial
verksamhet (fika, frukt etc.). T 6vriga kostnader ingdr enligt
Konsumentverket fasta kostnader som lokaler, kontorsutrustning,
kontorsmaterial, extern it-support, telefoni etc. samt mer rorliga
kostnader som resor etc. Vid antagandet att 16nekostnaden mot-
svarar personalkostnaden skulle 6vriga kostnader hamna pd cirka
293 tkr per r och anstilld. Konsumentverkets bedémning ir att de
rorliga kostnaderna fér de nytillkomna tjinsterna skulle vara ligre
in genomsnittet medan de dvriga kostnaderna skulle bli hégre pd
grund av att verksamheten inte skulle rymmas 1 befintliga lokaler.
Konsumentverket beriknar att en enhetschef skulle behévas vid en
telefonvigledning med 15-20 medarbetare. For 25 vigledare har
Konsumentverket riknat pd tvd chefstjinster, se tabell 14.2. Kon-
sumentverket har utgdtt ifrdn en kostnad om cirka 1, 4 mnkr per
heltidsanstilld chef och &r (utifrdn en manadslén om cirka 48 tkr
per minad, vilket motsvarar en genomsnittlig 16n f6r enhetschef pa
myndigheten).

Kostnad for kvdillsoppet

I berikningen har Konsumentverket utgdtt frin normalarbetstid
(kl. 08.00-16.30) med en normalveckoarbetstid om 39 tim och
45 min, vilket innebir inarbetade klimdagar. Om telefonvigled-
ningen for att ge 6kad tillginglighet dven skulle vara tillginglig en
kvill 1 veckan mellan kl. 16.30-21.00 miste antingen den ursprung-
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liga styrkan klara av att ticka denna kvillséppettid eller ocksd till-
sitta ytterligare bemanning. Konsumentverket utgdr frin okade
kostnader 1 form av 4,5 timmar per vecka (11,3 procent i dkning
jimfoért med en normal vecka) for vigledare och chefer. Merkost-
naden vid en bemanning om 25 personer blir cirka 2, 3 mnkr
(2,875%793 tkr). Vidare tillkommer pislag pd chefskostnaden. I
antagandet har inte hinsyn tagits till eventuella 6kade kostnader
som kvillstjinstgdring 1 6vrigt kan innebira.

Owriga faktorer att beakta

Konsumentverket har dirutéver angett att det 1 nuvarande lokaler
finns viss mojlighet att utéka mingden personal, men att det
utrymmet behdvs f6r mojlig framtida expansion av antalet anstillda
utifrin befintlig verksamhet. Forslaget innebir behov av nya lokaler
for vigledningsverksamheten och kostnaden i1 denna del ir enligt
Konsumentverket svir att berikna. Konsumentverket har slutligen
framhéllit att det kan bli aktuellt med merkostnader fér ett drende-
system 1 vigledningstjinsten men att det svirligen gdr att uppskatta
ndgon exakt kostnad eftersom det ir beroende pd hur verksam-
heten byggs upp. Under férutsittning att irendesystemet Konstat
kan anvindas bedémer Konsumentverket att vissa dtgirder méiste
vidtas for att anpassa det befintliga systemet nir det giller exempel-
vis anpassning till nya aktérer sisom konsumentbyrierna. Ytterligare
ett behov kan vara att irenden som registreras via formulir pd
webbplatsen automatiskt Sverfors till systemet samt utvecklad
mojlighet att f6lja drenden. Konsumentverket uppskattar kostnad-
erna for detta arbete grovt riknat till cirka 2,5 mnkr for konsult-
stdd och cirka 2 persondr (1 persondr cirka 793 tkr inklusive OH-
kostnader) inom verket for att genomfora utvecklingsarbetet. Den
totala kostnaden for 25 vigledare inklusive kostnad for utveckling
av irendesystem uppgar till cirka 29 mnkr.
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Tabell 14.2 Konsumentverkets kostnader for viagledningstjansten.

Beloppet anges per ar och i tusental kronor.

Rrsarhetskrafter 1 vagledare 25 vagledare

Lonekostnader 480 12 000
Ovriga personalkostnader 20 500
Ovriga kostnader 293 7325
Arbetsledning - 2 820
Totalt 193 22 645
Kvallsoppet 90 2 250
Totalt inkl. kvallsdppet 883 24 895

Utredningens uppskattning

Utredningens forslag syftar till ett konsumentstdd som ir mer
effektivt, likvirdigt och tillgingligt ur ett konsumentperspektiv in
nuvarande konsumentstdd. Forslagen innebir att viglednings-
tjinsten hos Konsumentverket och informationstjinsten i form av
first-line support ska ses som en kontaktyta mot konsumenten till
det oberoende konsumentstddet dir fokus ska ligga pd den
webbaserade  informationstjinsten  och  hjilp-till-sjilvhjilps-
verktygen. Konsumentverkets vigledningsverksamhet blir ett
komplement till &vriga aktorers verksamhet (statliga myndigheter,
konsumentbyrder och kommunala konsumentvigledare) som
fungerar som second-line support inom sina respektive verksamhets-
omrdden eller f6r vissa frigor som kriver ett fysiskt mote for
vigledning, Utredningen kan se att visentliga férdelar kan vinnas
genom att de olika kompetenserna inom Konsumentverket kan
féras samman och berika varandra (exempelvis den féreslagna vig-
ledningsverksamheten och tillsynsverksamheten nir det giller
information om konsumentklagomil) och dir effektivitetsvinster
kan goras genom att samordna den féreslagna verksamheten med
redan befintlig verksamhet (exempelvis it-stdd, befintliga drende-
system och annan kompetens inom verket). For att viglednings-
yansten ska fylla sitt syfte mdste den bemannas med kompetent
personal. Eftersom Konsumentverket ska ha en roll som first-line
support ir det rimligt att anta att kompetensen 1 huvudsak miste
vara bred. Vigledning pd andra sprik in svenska stiller ytterligare
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krav pd rekrytering av limpliga personer. Konsumentverket har
angett att personal i relativt hog grad miste 3 skriddarsydd, intern
utbildning fér att svara upp mot de kvalitetskrav som stills och
utredningen delar den uppfattningen.

Dimensionering av véigledningstjinsten hos Konsumentverket

Det finns starka skil att anta — exempelvis mot bakgrund av utveckl-
ingen i Nederlinderna och med hinsyn till hur konsumenter soker
information i dag — att minga kommer att vilja anvinda samt kunna
fa stod och vigledning via informationstjinsten. Ett mer littill-
gingligt konsumentstod kommer enligt utredningen ocks3 att 6ka
efterfrigan pd direktvigledning. Hur stor den 6kningen kommer
att bli dr osikert att uppskatta. Det har inneburit att kostnads-
berikningen har fitt goras utifrdn flera antaganden, exempelvis
effektiviteten vid den foreslagna vigledningstjinsten hos Konsum-
entverket. Utgdngspunkten fér dimensioneringen har varit att
skapa mojlighet for kommunerna att frigéra resurser fér upp-
sokande verksamhet. Vidare utgdr utredningen ifrdn att konsument-
byrierna forstirker sin verksamhet visentligen (utifrdn dagens
dimensionering om cirka 28 000 drenden [2011]) samt att vigled-
ningen i sin helhet kan hantera en 6kning av det totala antalet
irenden pd minst 30 procent. Utredningen har dirfér bedomt att
det dr rimligt att 1 ett initialt skede bemanna vigledningstjinsten
vid Konsumentverket med 25 &rsarbetskrafter. Konsumentverket
har till utredningen framfort att en sddan dimensionering inte dr
tillricklig, bla. eftersom vigledningstjinsten i praktiken inte
kommer att vara bemannad med 25 personer pd grund av att det
inte ir mojligt att arbeta uteslutande med vigledning under en
arbetsdag. Konsumentverket har dven pitalat att exempelvis sjuk-
dom, utbildningsdagar och méten minskar den tid som gér att ligga
pd vigledning. Utredningen ir medveten om att sidana faktorer
som Konsumentverket har nimnt kan pdverka antalet personer
som faktiskt arbetar med vigledning. Det ir dock hogst osdkert
vilken efterfrigan det kommer att bli pd vigledningstjinsten. Det
beror pd att det inte gir att férutse hur konsumenter soker efter
information 1 en ny struktur dir den webbaserade informationen
blir mer littillginglig och konsumentanvindarvinlig och det beror
dven pd vilket genomslag marknadsforingsitgirderna kommer att
fa. Mot bakgrund av det ovan anférda har utredningen valt att gora
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en forsiktig bedomning. Av samma skil f6reslir utredningen att en
utvirdering genomférs om ett par &r for att sikerstilla att vigled-
ningen héller uppsatta kvalitetsmél samt om behov foreligger att
kunna omfordela resurser eller 6ka eventuella anslag. Med hinsyn
till ovan férda resonemang anser utredningen att det ir rimligt att
initialt bemanna vigledningstjinsten med 25 8rsarbetskrafter.

Uppskattning av antal drenden i den nya strukturen

Ovan anférda resonemang skulle medfora att den nya strukturen
skulle kunna hantera en 8kning pd cirka 30-60 procent, vilket mot-
svarar en hantering om 215 000-265 000 irenden per &r om utgings-
punkten ir cirka 165 000 drenden’. Utredningen bedémer att detta
ir en rimlig 6kning av antalet drenden som konsekvens av férslagen
efter att hinsyn tagits till att m&nga konsumenter 1 stérre utstrick-
ning in 1 dag borde kunna bli behjilpta av den mer littillgingliga
webbaserade informationen samt Konsumentverkets roll som first-
line support. Detta dr en betydligt hogre kapacitet in Neder-
linderna som hanterade 85 000 drenden &r 2011 och Finland som
hanterade cirka 91 000 drenden samma &r.

Det forefaller rimligt att anta att de fall som Konsumentverket
kommer att hantera ir klagomal av relativt enkel beskaffenhet med
forhdllandevis kort handliggningstid. Omriden dir sirskild kun-
skap kan komma ifriga t.ex. inom boende, transport och resor kan
en lingre handliggningstid 1 vigledningstjinsten krivas. Samman-
taget ir vdr bedomning att Konsumentverket kommer att kunna ha
en effektivare genomsnittlig handliggningstid in 6vriga aktorer
eftersom det dr rimligt att anta att en central struktur ger stor-
driftstordelar och 6kad effektivitet och d8 Konsumentverket ska
anvinda foreslagna stddverktyg och second-line support. Mot denna
bakgrund bedéms Konsumentverket kunna hantera 100 000-
125 000 drenden pd en bemanning om 25 personer.

Med ovan anférda resonemang innebir det en handliggningstid
hos Konsumentverket pd cirka 2,4-3 irenden per timme?, vilket
forefaller vara rimligt mot bakgrund av att konsumentbyrderna och

' siffran ingdr cirka 122 000 irenden frin den kommunala verksamheten, vilket utgér de
irenden som kommunala konsumentvigledare har registrerat i Konstat &r 2011 (227 av 266
kommuner som hade konsumentvigledarverksamhet registrerade drenden i Konstat ir 2011.
Utredningen har dven tagit hinsyn till cirka 15 000 drenden frin Konsument Géteborg och
cirka 28 000 drenden som Konsumentbyrierna hanterade 2011. Killa: Konstat, Konsument
Géteborg och Konsumentbyrierna.

2 Utredningen har utgdtt frén 208 arbetsdagar per ar och 4tta timmars arbetsdag.
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kommunerna iven fortsittningsvis ska hantera komplicerade
omriden samt idrenden som tar lingre tid i ansprdk och som
innehdller mycket skriftligt material. Av de uppgifter som utred-
ningen fatt del av tycks handliggningstiden i den Nederlindska
ginsten ConsuWijzer ligga pd runt 3,4 irenden per timme, vilket
talar f6r att antagandet inte dr orimligt. Emot detta talar det faktum
att kommunerna och konsumentbyrierna i dag har en betydligt
lingre handliggningstid. Mot bakgrund av Konsumentverkets first-
line support och de effektivitetsvinster som bor uppnds med en
samlad vigledningstjinst bor handliggningstiden kunna bli betydligt
kortare 4n vad den ir fér de andra verksamheterna, som hanterar
mer tidskrivande drenden.

Visar emellertid utvecklingen att antalet irenden ir fler in vad
utredningen har bedomt eller att frigornas karaktir kriver specialist-
funktioner hos Konsumentverket fir det effekt pi hur minga
drenden som Konsumentverket kan hantera. Som utredningen
tidigare har anfért dr det av stor vikt att verksamheten utvirderas
efter ett par &r sd att relevanta anpassningsdtgirder kan vidtas.

Dessutom méste konsumentbyrderna utdka sin verksamhet s
att den svarar mot en 6kad efterfrigan. Utredningen anser det
rimligt att utgd frin en efterfrigedkning pd mellan 30-50 procent
och att det dr mest rimligt att 6kningen ligger nirmare den 6vre
grinsen eftersom deras verksamhetsomriden ir hogst centrala och
komplexa fér konsumenter, vilket talar f6r att efterfrigan 6kar om
jdnsterna blir mer kinda. Byrderna hanterar i dag tillsammans cirka
28 000 drenden och en 8kning om cirka 50 procent skulle innebira
en framtida drendemingd om ca 40 000. Foér att bibehilla nuvar-
ande effektivitet kommer férslagen att innebira att byrdernas verk-
samhet méste forstirkas med ytterligare vigledningstjinster. Likasd
innebir en okad tillginglighet i form av dppettider behov av for-
stirkning.

Utredningen har antagit att en stor andel konsumenter kommer
att kunna bli behjilpta av den gemensamma informationstjinsten
samt 1 Konsumentverkets vigledningstjinst. Som tidigare betonats
ir det viktigt att kommunerna fortsitter att tillhandahilla direkt-
vigledning till kommuninvinarna fér att erbjuda service framfér
allt f6r de konsumenter som vill ha ett fysiskt méte med konsum-
entvigledaren eller for att hantera drenden som kriver genomging
av en mingd material eller f6r att ta hand om frigor som har lokal
anknytning. Konsumentverkets vigledning 1 form av first-line
support ir ett komplement till den kommunala konsument-
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rddgivningsverksamheten. Hur stort behovet av lokal vigledning
kommer att vara ir osikert men utredningen bedémer att kommun-
erna bor kunna omférdela en viss del av resurserna frin rddgiv-
ningsverksamhet till den uppsékande verksamheten.

Det ir osikert hur minga irenden som de kommunala konsum-
entvigledningarna hanterade &r 2011 eftersom samtliga kommuner
inte registrerar irenden i Konstat. Utredningen har vid bedém-
ningen utgitt frin att kommunerna hanterade cirka 140 000 irenden
dr 2011°. Utredningens beddémning ir att forslagen kommer att
medfora att antalet irenden/irenden pd sikt kommer att minska
med mellan 30-40 procent, vilket motsvarar cirka 80 000-100 000
irenden att hantera inom vigledningen om utgingspunkten ir
samma effektivitet som 1 dag.

Utredningen ser fordelar med att Konsument Europas verk-
samhet integreras med ett gemensamt telefonnummer. I forling-
ningen kan det ge positiva effekter iven pd Konsument Europas
verksamhet pd s3 sitt att efterfrigan okar, vilket 1 s8 fall kan inne-
bira att verksamheten behover forstirkas. Utredningen kan dock
inte se att forslagen initialt kommer att leda till nigon finansiell
pdverkan av Konsument Europas verksamhet.

Som tidigare betonats bygger dimensioneringen pd antaganden.
Det innebir att behovet av personlig vigledning kan visa sig vara
bide hogre och ligre dn vad utredningen bedémt. Blir det hogre
finns det initialt en méjlighet att forstirka stodet genom att kommun-
erna fortsitter tillhandahilla vigledning 1 stérre omfattning in vad
utredningen har redogjort for, vilket 1 sd fall innebir att forslaget
ger mindre positiva effekter pi den uppsdkande verksamheten. Om
efterfrigan pd direktvigledning blir stérre in vad utredningen
beriknat méste berorda aktdrer se 6ver mojligheten till att utoka
verksamheten. Vilka effekter som forslagen far pd efterfrdgan och
konsumenternas beteende att séka information och vigledning ir
siledes hogst angeliget att utvirdera efter ett par ar.

> Utredningen har utgitt frin cirka 122000 irenden, vilket utgér de drenden som
kommunala konsumentvigledare har registrerat i Konstat &r 2011 (227 av 266 kommuner
som hade konsumentvigledarverksamhet registrerade irenden i Konstat dr 2011. Utred-
ningen har dven tagit hinsyn till cirka 15000 irenden frdn Konsument Géteborg. Killa:
Konstat och Konsument Géteborg.
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Kostnad

Med ovan anférda resonemang har utredningen utgdtt ifrdn att
vigledningstjinsten initialt bér bemannas med 25 tjinster. Vid
berikningen av de ekonomiska konsekvenserna av forslaget anser
utredningen att det dr rimligt att utgd ifrdn Konsumentverkets
uppskattade personalkostnader. Det ger en arlig kostnad pi ca
25 mnkr, dvs. 1 storleksordningen 1 mnkr per anstilld samt eventu-
ella ytterligare kostnader for ett nytt irendesystem eller vidare-
utvecklande av befintligt system. Enligt Konsumentverket kan en
sddan kostnad grovt uppskattas till cirka 4 mnkr (2,5 mnkr +
kostnaden for 2 persondr 4 793 tkr inklusive OH-kostnader). I
Finland pégdr arbete med att utveckla ett drendehanteringssystem
for rddgivningsverksamheten och Konsumentverket och eventuellt
dven for Konsumentklagonimnden. Budgeten ligger pd cirka
300 000 euro. Mot bakgrund av de inhimtade uppgifterna gor
utredningen beddémningen att Konsumentverkets uppskattade
kostnad om cirka 4 mnkr ir rimlig. Med hinsyn till att det 1 dags-
liget dr svirt att uppskatta den exakta kostnaden fir kostnads-
uppskattningen dock ses som en grov uppskattning.

Dessutom bedémer utredningen att det tillkommer vissa kost-
nader som inte omfattas av Konsumentverkets uppskattning, fram-
for allt investeringar 1 ett nytt system for hantering av irenden per
telefon och webb som nira ska sammanféra aktdrerna frin berdrda
myndigheter, konsumentbyrier samt ett stort antal vigledare pd
regional/kommunal niva.

Utredningen har inhimtat uppgifter om kostnader fér webb-
och telefontjinsten 1177. Av dessa uppgifter framgér att telefoni-
systemet (talsvar och kohantering) kostar cirka 7 mnkr per &r.
Kostnaden for att forvalta 1177-systemet ir cirka 35 mnkr per ir
och tjinsten hanterar cirka fem miljoner inkommande samtal varje
dr. (I systemet ingdr flera delar, exempelvis medicinskt beslutsstdd,
journalsystem etc. Grundkostnaden fér att utveckla stddsystemen
var cirka 10 mnkr).

Utredningen har dven inhimtat uppgifter frin Konsument-
verket i Finland. Deras telefonvixelsystem ir enligt uppgift av
enkel beskaffenhet och kostade runt 50 000 euro 1 utveckling,
vilket var en engingskostnad och direfter som ligst cirka 10 000
euro per ar.

Enligt utredningen foreligger det flera osikra faktorer med att
gora en beddémning av vad ett telefonvixelsystem kommer att
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kosta, eftersom det beror pd vilken teknisk 16sning som slutligt
viljs. Eftersom 1177-systemet ir ett mer omfattande system in det
som kommer att behéva aktualiseras med utredningens férslag
forefaller det rimligt att anta att kostnaderna under alla for-
hillanden inte kommer att 6verstiga 7 mnkr per &r utan troligtvis
vara avsevirt ligre och mer i nirheten av vad systemet i Finland har
kostat. Utredningen goér dock bedémningen att kostnaden for det
system som blir aktuellt kommer att kosta mer in det i Finland
eftersom det ir rimligt att anta att den tekniska lsningen som blir
aktuell inte kommer att vara av helt enkel beskaffenhet. Utred-
ningen har grovt uppskattat kostnaden till 2 mnkr per ir. Ovriga
kostnader foér 1177-tjinsten torde vara av mindre relevans att
jimfora med eftersom den bakomliggande strukturen med ett
omfattande stddsystem inte ir jimférbart med utredningens for-
slag p8 struktur.

En ytterligare aspekt som bor beaktats ir om det finns anled-
ning att anta att forslaget medfor ett stérre utrymme for skade-
stindsskyldighet enligt 3 kap. 3 § skadestdndslagen, in vad som
redan finns 1 dag fér Konsumentverket. Det har inte framforts till
utredningen att kommunernas konsumentverksamhet féranlett
skadestdndsansvar enligt bestimmelsen och det saknas skil att anta
att det férhillandet skulle se annorlunda ut f6r Konsumentverket.
Avsaknaden av praxis frdn hogre instans samt den omstindigheten
att det inte stills helt obetydliga krav pd den enskilda vad giller
utredningsansvar vid ett pdstitt fall av skada enligt bestimmelsen
gor att det kan anses som mindre troligt att utredningens forslag
kommer att medféra en avsevird dkning av fall av skadestdnds-
ansvar och det ir dirfor inte troligt att forslaget kommer att med-
fora en 6kad kostnad fér Konsumentverket ur den aspekten.

14.1.3 Forslaget om kommunikation och marknadsféring av
det nya konsumentstodet

Konsumentverkets uppskattning

Konsumentverket har gjort en preliminir uppskattning av sina
kostnader f6r marknadsforing av det nya konsumentstodet 1 syftande
att 6ka kinnedomen om hur konsumentstddet nis. Konsument-
verket har uppgett att de 6kade kostnaderna skulle uppgd uppskatt-
ningsvis till 5,5 mnkr &r 1-3 (3 mnkr &r 1 och 2,5 mnkr sammanlagt
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&r 2-3). Konsumentverket har till utredningen framhallit att kostnads-
berikningen ska ses som en mycket grov uppskattning mot bak-
grund av att myndigheten inte har haft méjlighet att ta fram bud-
skapsplattform, malgruppsanalyser, kanalsstrategi eller nirmare
kunnat fundera 6ver dtgirder.

Konsumentverket har redovisat resursbehovet ar 1 respektive
&r 2-3 1 posterna byrikostnader (grafisk profil inklusive logotype,
annonsframtagning [dags- och fackpress], trycksaker, material),
annonsering (dagspress och fackpress [exempelvis ”Sveapaketet”
med cirka 80 morgontidningar], bannerannonsering) och 6vrigt
(exempelvis Eniro, Hitta.se, redaktionell bearbetning och sok-
motoroptimering).

Utredningens uppskattning

I syfte att 6ka kinnedomen om konsumentstddtjinsterna och 6ka
medvetenheten om vikten om férdelarna av att vara en medveten
konsument har utredningen foreslagit att en kommunikations-
strategi tas fram och att marknadsféringsitgirder bor genomforas.
Kostnaderna fér annonskampanjer och liknande &tgirder ir bero-
ende pd vilken omfattning de genomférs och vilka metoder och
strategier som viljs. Pensionsmyndigheten har exempelvis bedrivit
en rad informations- och annonskampanjer som kostat mellan cirka
1 mnkr och 8 mnkr. Utredningens har gjort bedéomningen att
omfattningen av och strategierna och metoderna i marknads-
foringsinsatserna ska avgoras pd operativ nivd bl.a. dd hinsyn méste
tas till vad som kan anses som mest indamailsenligt vid den tid-
punkt di dtgirderna ska genomféras.

Vid berikningen av de ekonomiska konsekvenserna av forslaget
anser utredningen att det dirfor dr rimligt att utgd frén de kostnader
som Konsumentverket har uppskattat. Det innebir att en uppskattat
kostnad fér marknadsforingsitgirder, inklusive kommunikations-
plan, foljaktligen kan beriknas till cirka 5,5 mnkr (3 mnkr &r 1 +
2,5 mnkr sammanlagt dr 2-3).

14.1.4 Finansiering

Utredningens bedémning ir att direktvigledningstjinsten hos
Konsumentverket kommer att medféra 6kade kostnader med cirka
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31 mnkr (25 mnkr i personalkostnader samt cirka 4 mnkr for
utveckling av befintligt irendesystem (inklusive tvd persondr a
793 tkr) samt kostnader for telefonvixelsystem med uppskatt-
ningsvis 2 mnkr per 4r). Utredningens forslag innebir delvis en ny
uppgift f6r Konsumentverket, som tidigare endast bedrivit vigled-
ning inom ramen fér Konsument Europas verksamhet. For att
uppnd effektivitets- och tillginglighetsvinster fér konsumenterna
krivs ett samspel mellan informationstjinsten och Konsument-
verkets vigledningstjanst. Dessutom krivs det att second-line support
ir medverkande 1 strukturen som tidigare beskrivits. Det innebir
att det ir svart att se en mojlighet till att finansiera forslaget pd
annat sitt in genom okade anslag.

Nir det sedan giller forslaget om en elektronisk informations-
yanst gor utredningen foéljande bedémning. Utredningens upp-
skattning visar att Konsumentverkets 6kade kostnader for utveckl-
ing, vidareutveckling och férvaltning samt kostnader fér personal
hamnar pd cirka 14,1 mnkr &r 1 och cirka 5,1 mnkr 3rligen &r 2-4.
Vidare tillkommer kostnader fér marknadsforingsdtgirder med
cirka 5,5 mnkr sammanlagt under genomférandefasens forsta tre ar
(3 mnkr &r 1 4+ 2,5 mnkr sammanlagt &r 2-3).

I budgetpropositionen fér ar 2012 aviserade regeringen 113,1 mnkr
under anslaget 3:2 Konsumentverket. Fér dr 2011 hade Konsum-
entverket kostnader inom verksamhetsgrenen Direktinformation
med cirka 24,6 mnkr (varav cirka 13,7 mnkr lades pd insatser for att
dka konsumenternas tillgdng till information om konsumentskydd
och konsumentlagstiftning). Vidare lades cirka 20,2 mnkr pa verk-
samhetsgrenen vidareférmedling. Konsumentverkets mdl med
verksamhetsgrenen ir att informationen om konsumentskydd och
konsumentlagstiftning ir littillginglig och tillférlitlig och mojlig-
gor aktiva val (se Konsumentverkets drsredovisning ar 2011).

Konsumentverkets webbplatser har varit huvudkanalen fér att
nd konsumenter med information. Férslagen torde innebira att
resursbehovet pd befintliga webbplatser 1 och fér sig borde kunna
minska eftersom Konsumentverkets uppdrag enligt 1§ punkt 2 i
férordning (2009:607) med instruktion fér Konsumentverket 1
vissa delar kan fullféljas i informationstjinsten. Samtidigt mdste
befintliga webbstrukturer, i vart fall under utvecklingsfasen, finnas
kvar 1 nuvarande omfattning vilket gor att det dr svdrt att se att
finansieringen kan ske inom befintliga ramar under uppbyggnads-
fasen. Kostnaderna om cirka 14,1 mnkr ir 1 fir dirfér finansieras
genom okade anslag. Nistkommande 3r bor det finnas ett utdkat
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utrymme att delvis finansiera informationstjinsten genom befint-
liga anslag och utredningens bedémning ir att det ir rimligt att de
fasta kostnaderna (cirka 1,5 mnkr &rligen) kan finansieras inom
befintliga anslag. Personalkostnaderna om cirka 3,6 mnkr rligen de
nistkommande dren fir diremot finansieras genom 6kade anslag.
Marknadsféringsdtgirdskostnaderna ar 1 om cirka 3 mnkr och
&r 2-3 om sammanlagt cirka 2,5 mnkr fir finansieras genom ©kade
anslag.
Tabell 14.3 Sammanlagda kostnader for direktvégledningstjénst, elektronisk
informationstjinst samt marknadsféringsatgarder*
Férslag Ar 1 Ar2 Ar3 Permanent
Direkt vaglednings-
tjanst 31 27 27 27
Varav
Personal 25 25 25 25
Utveckling
drendesystem 4
Telefonvéxelsystem 2 2 2 2
Elektronisk infotjanst 14,1 51 51 51
Varav
Utveckling 14,1
Vidareutveckling/
Fdrvaltning 51 51 51
Marknadsforing av
nya stodet 3 1,25 1,25
Uppstkande
verksamhet 46 46 46 16
varav personal 1,6 1,6 1,6 16
Summa 52,1 37,95 37,95 33,1

*Kostnaderna for utveckling av drendesystem och telefonvixelsystem bygger pi en grov

uppskattning.
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Tabell 14.4 Finansiering

Forslag Ar 1 Ar 2 ir3 Permanent

Direkt
tjanst

vaglednings-

Okat anslag 31 27 27 27
Elektronisk infotjanst

KOV:s

forvaltningsanslag 1,5 1,5 1,5
Okat anslag 14,1 3,6 3,6 3,6
Marknadsforing av

nya stodet

Okat anslag 3 1,25 1,25

Uppsodkande
verksamhet

Okat anslag 4.6 4.6 4.6 1,6
Totalt okat anslag 52,1 36,45 36,45 32,2

14.1.5 Forslag rérande det uppsdkande arbetet

Utredningen har dven féreslagit att Konsumentverket ska 3 ett
utredningsuppdrag. Konsumentverket har redan idag att bevaka
och analysera marknaderna ur ett konsumentperspektiv och utred-
ningens forslag ir sdledes nirbesliktat med redan befintliga upp-
gifter. Forslaget bor dirfér kunna finansieras inom befintliga
ramar.

Ett ytterligare forslag dr att Konsumentverket ska f en stodjande
roll 1 kommunernas konsumentverksamhet ocksi nir det giller
kommunernas uppsdkande arbete mot konsumenter. Utredningens
forslag innebir att kommunernas mojlighet att satsa pd uppsékande
verksamhet 6kar och det ir dirfor viktigt att Konsumentverket for-
stirks s& att utrymme finns att arbeta med den kommunala verk-
samheten. Utredningens bedémning ir att det bor avsittas tvd
drsarbetskrafter for detta indamal, uppskattningsvis 1,6 mnkr (800 tkr
per person och &r). Det ir vidare angeliget att Konsumentverket
kan erbjuda sdvil utbildning som konkret metodstod i det upp-
sokande arbetet samt dessutom ha kapacitet att driva nigra pilot-
projekt som bygger p& samverkan mellan myndigheter, yrkes-
verksamma 1 kommunerna samt studieférbund/frivilliga organis-
ationer. Den 6kade kostnaden for resursférstirkningen fir finansieras
genom Okade anslag under forslagsvis en tidsperiod om tvd till tre
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&r med 3 mnkr per 8r, for att direfter omfatta en noggrann utvirder-
ing av uppnidda effekter och nytta fér berérda mélgrupper.

14.1.6 Informationsansvariga myndigheter

De myndigheter som utredningen redovisar i avsnitt 10.6.6 kommer
1 viss mén fi nya uppgifter som informationsansvariga. Myndig-
heternas nya uppgift enligt forslaget blir sammanfattningsvis att
sirskilja sidan information ur den redan befintliga informationen,
som kan vara av konsumentintresse och tillhandahilla den fér
Konsumentverket. Overgingsvis kan det dven bli friga om mindre
kostnader for att bygga upp system fér att 6verfora information i
form av exempelvis en gemensam plattform. Kostnaderna ir bero-
ende av vilken 16sning som viljs. Utredningens bedémning ir att
detta inte bér medfora en avsevird merkostnad f6r myndigheterna.
Sammantaget anser utredningen att de 6kade kostnader som arbetet
medfor bor kunna finansieras inom befintliga ramar.

14.1.7 Naturvardsverket

I betinkandet foreslds att det inférs ett ansvar f6r Naturvards-
verket att informera konsumenter om vilken pdverkan konsumt-
ionen har pd minniska och milj6. Férslaget fir anses ligga inom
Naturvirdsverkets redan befintliga verksamhetsomride. Vidare fir
Naturvirdsverket en ny uppgift som informationsansvarig enligt
den foreslagna férordningen om konsumentinformation. Enligt
utredningens beddmning medfor dessa forslag inga patagliga kost-
nadsékningar och férslaget bér kunna finansieras inom redan
befintliga ramar.

14.2 Kommuner
Finansieringsprincipen

Vid beredningen av férslag som innebir ekonomiska konsekvenser
féor kommuner och landsting ska en bedémning goras av de kom-
munalekonomiska effekterna och om den kommunala finansier-
ingsprincipen ska tillimpas. Finansieringsprincipen ir inte en lag-
fist princip men den har godkints av riksdagen och den tillimpas
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sedan 1993. Innebérden av principen ir att kommuner och lands-
ting inte bor 3liggas nya uppgifter utan att de f&r mojlighet att
finansiera dessa pd annat sitt in genom skatter. Om forslaget inne-
bir att den kommunala verksamheten blir mindre kostsam bér
statsmakterna pd motsvarande sitt minska de statliga bidragen.
Principen ir tillimplig pd dtgirder som direkt tar sikte pd den
kommunala verksamheten. Finansieringsprincipen ir tillimplig om
exempelvis frivilliga uppgifter blir obligatoriska fér kommunerna
och landstingen.

Utredningens bedomning

Angdende forslaget 1 forhdllande till det kommunala sjilvstyret, se
avsnitt 10.7.3. Forslaget om en elektronisk informationstjinst
innebir ingen forindring som paverkar kommunernas finansiella
situation. Nir det giller forslaget om att inritta en direktvig-
ledningstjinst hos Konsumentverket ir utredningens bedémning
att det ger positiva effekter pd kommunerna pd si sitt att en
mojlighet ges att omfordela en del av de befintliga resurserna frin
direktvigledning till uppsokande verksamhet. En ¢kad kinnedom
om konsumentstédet kommer att leda till en 6kad efterfrigan pd
stdd och hjilp. Utredningens bedémning ir att en stor del av kon-
sumenterna bér kunna 3 tillfredsstillande hjilp via informations-
yjinsten. Nederlinderna har kunnat se av sitt webbaserade stod.
Utredningen tydliggér 1 sina forslag att Konsumentverket ska
stddja kommunerna i den uppsékande verksamheten, vilket pd sikt
bor leda till positiva effekter pd den kommunala verksamheten.
Utredningens forslag att ge Konsumentverket ett viglednings-
ansvar kan medféra en risk fér att kommunerna drar ner pd sin
konsumentverksamhet. Utredningen vill betona att den risken
finns redan i dag, och har ocksd i viss mén skett eftersom neddrag-
ningar har gjorts pd antalet konsumentvigledartjinster. Frin expert-
gruppen har samstimmigt framhéllits till utredningen vikten av att
arbeta uppsdkande fér att motverka exempelvis framtida &ver-
skuldsittning men dven fér att nd vissa konsumentgrupper med
information och stéd. Utredningens forslag mojliggér for kom-
munerna att bedriva sidant arbete inom ramen fér befintliga
resurser och utan att servicen behéver foérsimras for kommun-
invdnarna eftersom forslagen innebir ett mer anvindarvinligt
webbaserat stod samt en kompletterande konsumentviglednings-
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yanst hos Konsumentverket. Det anférda innebir att utredningen
bedémer att kommunerna inte paverkas finansiellt av férslagen och
inte heller att sysselsittningen bor pdverkas nimnvirt av férslagen.

Vid sidan av den kommunala konsumentvigledningen finns den
kommunala energi- och klimatrddgivningen och budget- och skuld-
rddgivningen. Utredningens bedémning ir att férslagen inte far
ndgon finansiell pdverkan pd dessa verksamheter.

14.3  Naringsliv, konsumenter och det civila
samhallets organisationer

Den foreslagna strukturen ger ett littillgingligt mer likvirdigt och
overskddligt konsumentstod.

Informationstjinsten innebir att konsumenter fir tillgdng till
ett enkelt och effektivt stdd via sjilvhjilpsverktyg etc., vilket ur en
kostnadsaspekt ir mer effektivt dn hjilp och stéd vid direkevig-
ledning. Samtidigt bér den 6kade kinnedomen om viglednings-
yjdnsten, som marknadsféringsdtgirderna syftar till, medféra en
okad anvindning av konsumentstddet. En effekt av utredningens
forslag dr att dven niringsidkare kan nyttja den elektroniska
informationstjinsten. Detta borde pd sikt skapa bittre forutsitt-
ningar for niringsidkare att hantera konsumenternas reklamationer,
vilket leder till en effektivare kundhantering hos foretagen. Fler
aktiva konsumenter ger tydligare signaler till féretagen nir det
giller missnoje eller kundndjdhet. S8dan information ir en tillging
for foretag som vill utveckla sin verksamhet och utredningen ser
dirfor att positiva effekter bor kunna ges for niringslivet.

Nir forslaget om en nira koppling mellan den elektroniska
informationstjinsten och telefonvigledningen ir utformad kommer
detta att leda till 6kad efterfrdgan pd konsumentbyriernas verksam-
het, vilket i sin tur timligen omgiende kommer innebira att ytter-
ligare resurser behdvs tillforas verksamheterna. Utredningen
bedémer kostnaderna foér berdrda branscher till uppskattningsvis
cirka 800 tkr per person som méste anstillas (en 30-50 procentig
Okning innebir 6kade kostnader med cirka 5,8-9,6 mnkr). Det
innebir att utredningens genomforandeférslag och systemets till-
ginglighet och servicegrad inom marknaderna fér telekom, el och
finans pdverkas av branschernas engagemang i1 byriernas fortsatta
utveckling.
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For att aktiva konsumenter ska kunna bidra till en sambhills-
utveckling som gynnar dem som individer och som kollektiv
behévs en plattform dir de kan engagera sig och bedriva opinion.
Hir spelar det civila sambhillets organisationer en central roll.
Utredningens forslag innebir att det oberoende konsumentstddet
fir en mer framtridande roll in idag. P3 sikt kan det ocksd {3
positiva effekter pd antalet engagerade konsumenter inom ramen
for det civila samhillets organisationer och férhoppningsvis dven
leda till en mer aktiv konsumentdebatt.

Konsumentorganisationerna bér dven kunna dra nytta av
informationstjinsten pd si sitt att mindre resurser bor behdva
liggas pd informationsitgirder riktade mot konsumenter vilket
mojliggdr satsningar pd andra omrdden, exempelvis opinions-
drivande verksambhet.

14.4 Samhillsekonomiska konsekvenser

Att infora ett mer littillgingligt och likvirdigt konsumentstdd 1
Sverige kan foérvintas ge positiva samhillsekonomiska vinster d&
fler konsumenter kan foérvintas utnyttja konsumentstddet 1 form
av information och vigledning. Férslaget bér innebira ett mer
kostnadseffektivt konsumentstdd pd sikt pd s sitt att fler konsum-
enter kan f8 hjilp via internet. Utredningen kan idven se att
forslagen leder till en 6kad mojlighet att identifiera innehalls-
missiga brister i befintlig konsumentinformation.

En fungerande marknadsekonomi kriver aktiva konsumenter
som gor medvetna och vilinformerade val under hela sin kop-
process, vilket i férlingningen gagnar iven de mindre aktiva kon-
sumenterna. Att frimja en sddan utveckling ir viktigt inte minst pd
de mer komplexa konsumentmarknaderna dir valsituationerna kan
vara svéra att dverblicka fér individen och dir stod och hjilp dirfoér
ofta krivs for att kunna gora ett vilinformerat val eller for att gd
vidare med ett klagoma3l. Givet de relativt begrinsade resurstillskott
som utredningens forslag leder fram till och givet ett utfall som
inom ndgra r innebir att konsumenter 1 Sverige har tillgdng till ett
mer likvirdigt, tydligt och littillgingligt konsumentstéd, gor utred-
ningen beddémningen att detta kommer att innebira samhills-
ekonomiska vinster. Merkostnaderna som uppstir jimfort med
dagsliget kommer som framgdtt visentligen att tickas av statliga
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anslagsmedel och av niringslivets finansiering inom ramen for
engagemanget i konsumentbyrierna.

Forslagen leder inte till nigra negativa konsekvenser fér miljon.
Det ir svirt att kunna mita de positiva effekter som utredningens
forslag kan tinkas ha pd konsumenternas konsumtionsvanor ur ett
miljéperspektiv. Utredningens férslag bor leda till att fler konsum-
enter fir insikt 1 hur deras konsumtion kan pdverka minniska och
milj, vilket kan ge positiva effekter pd miljon.

Enligt utredningens erfarenheter ir det minga ginger svirt att
pd olika delomrdden eller branschavsnitt i detalj pdvisa tydliga
kausalitetssamband mellan en satsning pd konsumentstod och den
samhillsekonomiska nytta som detta kan leda fram till. Utredningen
kan konstatera att det saknas forskning pd detta omrade. Att utreda
foérutsittningarna f6r konsumentforskningen 1 Sverige ingdr inte 1
utredningens uppdrag. Utredningen vill indd framhilla att kon-
sumentforskningen ir en viktig komponent i det fortsatta arbetet
med att utvirdera hur konsumentinformation och konsumentstéd
faktiskt ndr ut tll enskilda konsumenter eller grupper, piverkar
marknadernas funktionssitt och stirker konsumenternas stillning.

14.5 Genomforande

Utredningens bedémning ir att forslagna férordningar bér kunna
trida i kraft den 1 januari 2014. Detta forutsitter att forslaget kan
beredas innan dess och att Konsumentverket hinner férbereda sin
organisation pd de férindringar som forslaget innebir.
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Sarskilt yttrande

av Orjan Brinkman, styrelseordforande Sveriges Konsumenter,

Leif Klingensjo, utredare Sveriges Kommuner och Landsting,

Annika Wilow Sundb, styrelseordférande Konsumentvigledarnas
forening

Med foljande skil, reserverar vi oss mot utredningens analys om
konsekvenserna for landets kommuner.

Risken dr mycket stor att minga kommuner kommer att avstd
frén en lokal verksamhet om det inrittas en nationell rddgivning, i
synnerhet de 104 kommuner som koper verksamhet frdn annan
huvudman. Vi menar att den kommunala konsumentverksamheten
ir av avgorande betydelse for konsumentstddet och méste vara ett
komplement till den centrala satsningen. Enligt Konsumentverkets
rapport Kommunernas konsumentvigledning (2012:4) bedriver en
majoritet av de kommuner som har konsumentvigledning verk-
samheten i nigon form av samverkan (59 procent), oftast genom
ett slags kop- och siljavtal. Konsumentverkets rapport ger vid
handen att de kommuner som képer konsumentvigledning priorit-
erar forebyggande verksamhet 1 mindre grad in de kommuner som
siljer och de som bedriver egen verksamhet, det vill siga varken
koper eller siljer. P4 senare &r har utvecklingen gitt mot mer
kommunéverskridande samverkan for att uppnd en mer effektiv
och professionell verksamhet. Om firre kommuner samverkar
forsvinner arbetstillfillen frdin kommunerna, medborgarna drabbas
av simre service och de kommuner som siljer verksamhet fir simre
underlag for att uppritthilla en hog kvalitet.
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Sarskilt yttrande

av Orjan Brinkman, Sveriges Konsumenters ordforande

Jag delar utredningens inledande utgingspunkter och instimmer i
beskrivningen av nuvarande konsumentstdd i Sverige. Jag ser ocksd
behovet av att vidare utreda ett férstirkt privatekonomiskt stod
och behov av férebyggande verksamhet. Nir det giller den del av
uppdraget som berér kartliggning, och lirdomar frin andra linder
tar utredningen bara i begrinsad omfattning upp de faktiska
erfarenheterna frin andra linder. Som exempel kan nimnas att
sdvil Finland som Norge har en stark regional férankring och att
det 1 Finland finns en landsomfattande telefon- och webbstéd som
1 huvudsak skéts ute 1 regionerna. I Norge ir det en fristdende
organisation Forbrukerrddet som genom regeringsuppdrag driver
verksamheten. I Danmark sker rddgivning av Sveriges Konsument-
ers motsvarighet Forbrugerridet genom statligt stod till organisat-
ionen. Nimnas kan ocksd att det i Storbritannien ir den fria
konsumentorganisationen Which? som stdr for det dominerande
konsumentarbetet. I Storbritannien har en process pabérjats med
att ligga 6ver den idag offentliga verksamheten pa det civila sam-
hillets organisationer. Liknande lirdomar fr&n andra linder lyser
med sin frinvaro i utredningen. Dirfér finner jag det mirkligt att
utredningen 1 princip enbart foresldr en férstirk myndighets-
struktur och inte ens analyserar andra mdjliga 16sningar innan det
foreslagna huvudalternativet presenteras.

Nir det giller att bittre nd ut med konsumentstédet menar jag
att huvudforslagets konstruktion med “en vig in” ir bra. Diremot
borde frigan om utférandet analyserats betydligt djupare utifrin
ett strikt konsumentperspektiv — alltsd behov, foérutsittningar,
mojligheter och foérvintningar hos de enskilda konsumenterna.
Utredningen har istillet fokuserat pd myndigheternas behov och
forutsittningar. En elektronisk informationstjinst skulle enligt min
uppfattning bittre utforas av en fristdende aktér med fokus och
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nirhet till anvindarperspektiv och med en fristiende redaktionell
kompetens. En frin myndigheterna fristdende aktér skulle ha
bittre forutsittning att hjilpa medborgarna att navigera och hitta
for dem relevant information pd befintliga myndighets- och andra
aktorers hemsidor. En vig for att dstadkomma detta dr att genom
upphandling utlysa uppdraget si att olika aktérer och konsortier
har mojlighet att visa intresse fo6r uppdraget. Konsumentverket ér i
detta fall en limplig koordinator och uppdragsgivare men inte
genomférare. Det dr viktigt att poingtera att sdvil Norge som
Danmark idag har konsumentrddgivning hos de nationella konsum-
entorganisationerna, med statlig finansiering men oberoende frin
staten till innehdll och genomférande.

Nir det giller den del av forslaget som berér ansvar och genom-
férande samt lokalisering av vigledning till konsumenten ger enligt,
min mening forslaget helt fel signaler och kommer inte att bidra till
att géra konsumenterna mer aktiva. En vil fungerande marknads-
ekonomi foérutsitter starka och kunniga konsumenter. Detta ir
ocksd utgingspunkten for regeringens konsumentpolitik, som
uttrycks sd hir 1 bland annat budgetpropositionen fé6r 2012: ”Kon-
sumentpolitikens uppgift ir att stirka konsumenternas makt och
mojlighet att gora aktiva val samt erbjuda ett hégt konsument-
skydd.” Min uppfattning ir att vi behdver forstirka individernas
egna incitament att vara aktiva som konsumenter och inte ”for-
stirka uppfattningen att “staten och myndigheterna skéter och
bevakar detta 8t mig som medborgare”. Det kan bara ske genom en
bredare och bittre férankrad bas for konsumentarbetet. Hir har
folkrorelser och intresseorganisationer en med samhillet redan
overenskommen roll, genom den 6verenskommelse som redan
finns om uppdelning av ansvar mellan stat och det civila samhillet.

Synnerligen problematiskt ir, enligt min mening, forslaget att
klyva ansvaret for verksamheten i1 tvd delar: férstatligande och
centralisering av direktvigledningen medan kommunerna 6verldts
att ansvara for 6vrig verksamhet, framfor allt det nodvindiga upp-
sokande och férebyggande arbetet.

For mig dr det viktigt att betona att minga av Sveriges kom-
muner redan idag bedriver ett mycket bra och kvalitativt arbete. En
forutsittning for att kunna uppritthilla kvalitet och kompetens pd
lokal/regional nivd ir just nirheten till konsumenterna. Det 6ppna
stddet via telefon och webb behéver kopplas direkt till en utékad
uppsokande verksamhet. Det har talats mycket 1 utredningen om
att nd grupper som inte har kinnedom om sina rittigheter och inte
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kinner till att konsumentvigledning finns. Dessa grupper behover
behovsanpassade insatser som férsvdras om verksamheten ir upp-
delad. En bittre, mer modern och mer flexibel vig ir att med statlig
stimulans bidra till och stimulera regional klusterbildning dir man 1
likhet med de idag framgdngsrika kommunerna samarbetar med det
lokala organisationslivet, en befintlig och naturlig ingdng till flera
av de grupper som inte nds idag. En upphandling riktad mot det
civila samhillets aktérer mojliggor kreativa 16sningar 1 anbud for
konsumentvigledning som dtminstone lingsiktigt dppnar fér nya
samarbetsformer mellan det civila samhillet och den riddgivning
som kommunerna sd fortjinstfullt bedriver.

Det finns ocksd en stor fara i forslaget. Jag befarar ocksd att ett
centralt lokaliserat och av en myndighet organiserat direktstod
(motsvarande 25 tjinster) skulle leda till att de resurser som idag
finns pd kommunal nivd motsvarande 135 tjinster skulle riskera att
dras in helt eller delvis. Detta skulle vara férédande f6r det faktiska
stodet till konsumenterna, det vill siga jimlikt men tyvirr lika
daligt for alla. Det skulle dirmed i praktiken utvecklas i strid med
regeringens och utredningsdirektivens intentioner om en mer ritt-
vis och vil fungerande konsumentvigledning. Utredaren har inte pd
ett dvertygande sitt argumenterat mot denna risk, som enligt min
mening dr 6verhidngande. Sirskilt sirbart dr det dd minga kommuner
képer tjinster av grannkommuner. Neddragningar kan dirmed
orsaka svirhanterade ”dominoeffekter”.

Ater igen vill jag poingtera att jag till fullo stddjer férslaget med
en vig in men att det skulle leda till ett tydligt, mer likvirdigt,
littillgingligt och effektivt stod om man istillet for en centraliserad
forstatligad 16sning satsade resurser pd att samordna befintliga
lokala aktorer och se till att resurser och kunskap finns nira kon-
sumenterna, ute 1 “verkligheten” nira konsumenternas vardag.
Dagens telefoni och IT-18sningar foérutsitter inte en centralisering
utan kan enkelt samordnas med kunskapsresurserna kvar ute 1i
kommunerna, kombinerat med ett gemensamt system for direkt-
vigledning och webbstod. Det vore enligt min mening fel att flytta
frigan lingre frin just de medborgare/grupper som idag inte nds av
stddet. Det dr pd det lokala planet som métet miste ske, det dr pd
det lokala planet som det civila samhillets lokala aktorer verkar.

Jag vill terigen uppmirksamma 6verenskommelsen mellan staten
och det civila samhillet, men ocks& propositionen 2009/10:55 En
politik for det civila sambillet dir regeringen lyfter fram att man vill
stirka forutsittningarna for det civila samhillets att bidra till sam-
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hillsutveckling och vilfird bdde som réstbirare och opinions-
bildare. Det handlar om delaktighet, engagemang och viljan att
paverka den egna livssituationen eller samhillet i stort. Man belyser
vikten av att det civila samhillets organisationer har goda for-
utsittningar for att 3ta sig uppdrag finansierade med offentliga
medel och att regeringen vill se betydligt stérre mangfald av utférare.
Utférare av konsumentvigledning sker vid en internationell utblick
1 normalfallet av det civila samhillets konsumentaktorer, antingen
till en begrinsad del av befolkningen som betalar fér tjinsten eller
att foredra med stdd frén staten s8 att alla konsumenter ges mojlig-
het till en konsumentvigledningstjinst utfoérd av de organisationer
konsumenterna ir engagerade 1.

Avslutningsvis: Huvudinvindningen mot utredningens forslag ir
att det ir en omodern form med en 6vertro pd statlig myndighet
som utforare. Det bidrar inte till att gora konsumenterna mer
aktiva. Den centralisering som foreslds riskerar vidare att leda till
en omfattande nedskirning av kommunernas konsumentverksam-
het. Det ir centralt att konsumenter blir mer aktiva och medvetna.
Det ir centralt mer initiativ som grundar sig hos medborgarna
sjilva. Dirfor forordar jag en modell som skulle ge storre flexibilitet,
att f4 mer av forebyggande arbete och att ta vara p regionala sam-
verkansmojligheter. Dirfor foresldr jag en 16sning dir huvuddelen
av det konkreta rddgivningsarbetet och relevanta delar av inform-
ationsinsatserna genomférs genom upphandling. Konsumentverket
far 1 uppdrag att koordinera denna fér att 3 effektiva informations-
och ridgivningsinsatser pa ett likvirdigt sitt till alla Sveriges kon-
sumenter. Detta ger ocksé det civila samhillet méjlighet att genom-
fora en verksamhet som ligger nira den egna vardagen och livs-
situationen och dirfér kriver den dynamik och méngfald som det
utférande 1 organisationerna kan erbjuda. Dessutom &ppnar det for
lingsiktigt kreativa samarbetsformer med den kommunala kon-
sumentvigledningen. Ett sidant férfarande ir 1 linje med reger-
ingens ambitioner 1 Prop. 2009/10:55 En Politik for det civila sam-
héllet och 1 6verenskommelsen med det civila samhillet. Det skulle
skapa engagemang, mingfald och idgarskap for de konsumenter
som kommer 1 kontakt med konsumentvigledningen.
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Dir.
Framtidens stod till konsumenter 2011:38

Beslut vid regeringssammantride den 5 maj 2011

Sammanfattning

En sirskild utredare ska se éver det befintliga stddet till konsumenter i
form av information och vigledning samt foresl3 hur det boér organis-
eras och bedrivas fér att bli mer indamailsenligt, effektivt och lik-
virdigt f6r alla konsumenter i landet.

I uppdraget ingdr att foresld limpliga strategier och metoder fér
hur insatser ska utformas fér att stddet ska nd fram tll och
anvindas av konsumenterna.

Uppdraget ska redovisas senast den 31 mars 2012.

Villkor {6r dagens konsumenter

For att kunna fatta vil avvigda beslut och ta tillvara sina intressen
krivs det att konsumenter kan bedéma och jimféra olika erbjud-
anden pd marknaderna utifrdn sina foérutsittningar och att de har
insikt om sina rittigheter och skyldigheter.

I takt med att utbudet blir mer komplext och att nya forsilj-
ningsmetoder utvecklas stills emellertid allt hogre krav pd konsum-
enters kunskaper och grad av aktivitet. Hirtill kommer att minga
tidigare offentligt utférda tjinster, inom bl.a. vird, omsorg och
utbildning, har éppnats fér konkurrens. Det ger medborgarna nya
mojligheter och stiller samtidigt den enskilde infér nya valsituationer
som liknar de som konsumenter méter. Fler valsituationer uppstar
ocksd nir konsumenter vill utnyttja de mojligheter som erbjuds pa
EU:s inre marknad. Minga konsumenter énskar dessutom ta hinsyn
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till etiska aspekter och olika konsumtionsbesluts piverkan pd miljon,
vilket stiller krav pd tillforlitlig och littillginglig information.

Aven de sitt p3 vilka konsumenter soker information férindras.
Internet har blivit en allt viktigare informationskilla f6r minga
konsumenter och t.ex. sociala medier, bloggar och mobila tjinster
har en allt storre inverkan pd konsumenternas beteende. Samtidigt
behéver minga konsumenter fortfarande {8 stdd frdn mer tradition-
ella informationskillor och kanaler som t.ex. personlig kontakt
eller genom att information frin myndigheter uppmirksammas av
tidningar, radio eller tv.

For att underlitta konsumenters val och agerande finns en
struktur bestiende av olika myndigheter och organisationer som
erbjuder stéd i form av vigledning och information.

Behovet av en utredning

Stodet till konsumenter i form av information och vigledning
behover forbittras nir det giller sdvil organisatorisk struktur som
strategier och metoder for att det stdéd som bedrivs ska nd fram till
och anvindas av konsumenter.

Regeringen har under 2010 tagit emot flera rapporter, bl.a. frin
Europeiska kommissionen och Konsumentverket, som pekar pa att
mdnga konsumenter och niringsidkare har bristfilliga kunskaper
om konsumenternas rittigheter och skyldigheter. Rapporterna
visar ocksd att minga konsumenter har bristande kinnedom om
vilka aktdrer som erbjuder oberoende stéd och att de har svirt att
jimfora olika leverantdrer och deras produkter.

Undersokningar visar att konsumenter efterfrdgar kvalificerat
och oberoende stdéd bdde infor olika valsituationer och nir det
giller rittigheter och skyldigheter. Flera olika myndigheter och
organisationer har till uppgift att tillgingliggéra information fér
konsumenter och erbjuda dem vigledning. Trots det framgir det av
rapporter frin Konsumentverket att f4 konsumenter anvinder det
stdd som finns.

Flera aktorer har till uppgift att ge vigledning till enskilda.
Kommunal, och dirmed lokalt férankrad, konsumentvigledning
riktad till enskilda utgér en viktig del av stodet till konsumenter.
Den ir emellertid frivillig f6r kommunerna. Insatser till allmin-
heten fér att 6ka kinnedomen om verksamheten verkar inte genom-
foras 1 ndgon stdrre utstrickning och den ir okind bland det stora
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flertalet konsumenter. Att verksamheten ir frivillig har ocksd
inneburit att svil tillgdngen som kvaliteten pd vigledningen ir
beroende av i vilken kommun konsumenten bor. Arlig uppféljning
visar att trots att antalet kommuner som erbjuder konsument-
vigledning okat s minskar resurserna totalt sett for verksamheten
for varje 4r. Aven omfattningen av det stéd i form av budget- och
skuldridgivning som det dligger kommunerna att erbjuda varierar
mellan kommunerna. Branschfinansierade konsumentbyrier erbjuder
vigledning till konsumenter via telefon och Internet fér vissa
konsumentprodukter. Aven de ir emellertid okinda for flertalet
konsumenter. Samma sak giller f6r Konsument Europa som ger
vigledning till enskilda i frigor som rér grinsdverskridande handel
inom EU, och som finansieras av Europeiska kommissionen och
Konsumentverket.

Mer kinda ir diremot de statliga myndigheter som ir verk-
samma pd konsumentomradet, frimst Konsumentverket. Konsument-
verket har dock inte till uppgift att ge vigledning till enskilda utan
ska framfor allt foretrida konsumenterna som kollektiv genom
tillsyn samt ge dem tillgdng till information fér att méjliggora
aktiva val nir ingen annan myndighet har den uppgiften. Ett flertal
andra myndigheter har ett mer eller mindre tydligt uttalat ansvar
att ge konsumenterna information foér att mojliggdéra aktiva val.
Ingen aktor har emellertid ett tydligt samordnande ansvar for att
gora informationen s tillginglig som mojligt f6r konsumenterna.

Vidare saknar det civila samhillets organisationer pd konsument-
omradet resurser for att 1 stérre omfattning ge stdd till konsumenter.

Ansvaret for stodet till konsumenter delas mellan manga statliga
myndigheter, kommuner och organisationer. I kombination med
frdnvaron av en tydlig, samordnande och kvalitetssikrande funktion
med ansvar for att det stod dessa olika aktdrer erbjuder kommer
konsumenter till del, leder det till att mdnga konsumenter inte vet
vart de kan vinda sig for att {8 stod infér konsumtionsbeslut och
nir nigot gitt fel efter en transaktion. Hirtill kommer att bla.
Europeiska kommissionen och Konsumentverket uppmirksammat
tecken pd brister hos féretagen nir det giller kunskaper om kon-
sumentens rittigheter och skyldigheter. Dessa indikationer tyder
pd problem som behover hanteras eftersom konsumenten 1 forsta
hand ska reklamera en produkt hos niringsidkaren som silde den.

Ett effektive stdd till konsumenter férutsitter att insatserna 1
storre utstrickning utformas si att de ndr olika méilgrupper 1 de
miljder dir de befinner sig och utifrdn deras foérutsittningar att
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anvinda stodet. Rapporter frdn Konsumentverket och Europeiska
kommissionen visar pd vikten av att ta hinsyn till att konsument-
kollektivet dr en heterogen grupp. Skillnader i 3lder, kén, utbild-
ningsnivd, kunskap om och férutsittningar att anvinda ny teknologi,
val av informationskanaler, engagemang, livssituation m.m., liksom
eventuella funktionsnedsittningar, kan piverka forutsittningarna
for att konsumenterna ska nds av och ta till sig det st6d som finns.

De som utformar och bedriver stddinsatser till konsumenter
behover ocksd i stérre omfattning beakta for vilken typ av produkt
eller marknad informationen eller vigledningen behévs. Hur ofta
olika produkter képs, hur komplexa de ir, vilken marknadsféring
och forsiljningsmetod som anvinds och vilka regler som giller
varierar mellan olika marknader och kan leda tll olika behov och
onskem3l om stéd. Finansiella tjinster och bostider ir exempel pd
produkter som ir komplexa och képs férhdllandevis sillan. Konsum-
enten befinner sig hir dessutom i ett informationsunderlige
gentemot siljaren. Behovet av ett indamalsenligt stdd blir 1 sddana
situationer sirskilt stort.

Hur stédet till konsumenter organiseras och bedrivs varierar
mellan olika linder. Arbetet med att gora det enkelt for konsum-
enter att veta vart de ska vinda sig, och med utformningen av
stodinsatser som anvinds av konsumenter har pa senare tid utvecklats
1 andra med Sverige i 6vrigt jimforbara linder.

Sammanfattningsvis finns brister sdvil 1 hur stodet till konsum-
enter ir organiserat som i hur stddinsatser utformas. Det leder 1 sin
tur till att stédet till konsumenter inte fir 6nskat genomslag.

En utredare ska dirfor

e se over det stdd som ges till konsumenter nir det giller savil
rittigheter och skyldigheter som val av produkter pd konsument-
marknaderna, val av offentligt finansierade tjinster och val av
produkter med hinsyn till etiska och miljérelaterade aspekter,

o foresld hur ett indamilsenligt och effektivt stod som ir lik-
virdigt for alla konsumenter i landet bér organiseras och 1 det
sammanhanget beakta att relevanta aktérers roller och ansvars-
omriden blir tydliga,

o foresld strategier och metoder fér hur berérda aktdrer ska
utforma insatser for att stodet till konsumenter ska nd fram till
och anvindas av konsumenter, vilket bér inkludera identifiering
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av olika mélgruppers behov och férutsittningar, liksom limpliga
informationskanaler och former f6r kommunikation,

o kartligga och dra lirdom av erfarenheter frin hur konsument-
stddet ir organiserat och hur det bedrivs i andra jimférbara
linder, t.ex. Storbritannien, Finland, Norge och Nederlinderna,
och

e underséka om férslaget forutsitter sirskilda bestimmelser av
forvaltningsrittslig eller marknadsrittslig natur och 1 s fall
foresld limpliga forfattningsregleringar som motiveras av utred-
arens 6verviganden.

Utredaren fir ta upp andra nirliggande frigor om det bedéms som
limpligt.

I uppdraget ingdr inte att foresld att ndgon ny myndighet
nrittas.

Ekonomiska konsekvenser

Utredaren ska bedoma de ekonomiska konsekvenserna av forslagen
for konsumenter, niringsliv och offentlig forvaltning. Om {or-
slagen kan férvintas leda till kostnadsékningar for offentlig for-
valtning ska utredaren foresld hur dessa ska finansieras. Utredaren
ska dven redovisa de sambhillsekonomiska konsekvenserna av
forslaget.

Samrad och redovisning av uppdraget

Utredaren ska beakta annat arbete, nationellt och 1 EU, som ir
relevant fér uppdraget.
Utredaren ska inhimta information och synpunkter frin
representanter for de aktdrer som paverkas av utredarens forslag.
Uppdraget ska redovisas senast den 31 mars 2012.

(Justitiedepartementet)

305

Bilaga 1



Bilaga 2

Kommittédirektiv G

Tillaggsdirektiv till Utredningen om Dir.
framtidens stéd till konsumenter .
(Ju 2011:06) 2011:119

Beslut vid regeringssammantride den 22 december 2011

Forlingd tid f6r uppdraget

Regeringen beslutade den 5 maj 2011 kommittédirektiv om hur
stodet till konsumenter bor organiseras och bedrivas f6r att bli mer
indamdlsenligt, effektivt och likvirdigt foér alla konsumenter i
landet (dir. 2011:38). Enligt utredningens direktiv skulle uppdraget
redovisas senast den 31 mars 2012.

Utredningstiden forlings. Uppdraget ska 1 stillet redovisas
senast den 30 juni 2012.

(Justitiedepartementet)
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Statens offentliga utredningar 2012

Kronologisk forteckning

2. Framtidens hégkostnadsskydd i virden. S.

10.

11

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

. Tre blir tvd! Tv8 nya myndigheter inom

utbildningsomrédet. U.

. Skatteincitament for riskkapital. Fi.
. Kompletterande regler om person-

uppgiftsbehandling p4 det
arbetsmarknadspolitiska omrédet. A.

. Hogskolornas féreskrifter. U.
. Atgirder mot fusk och felaktigheter med

assistansersittning. S.

. Kunskapsliget pa kirnavfallsomridet 2012

—langsiktig sikerhet, haverier och global
utblick. M.

. Skadestandsansvar och férsikringsplikt

vid sjdtransporter — Atenférordningen
och férsikringsdirektivet 1 svensk ritt. Ju.

. Férmin och filla— nyanlindas uttag av

forildrapenning. A.
Lisarnas marknad, marknadens lisare
—en forskningsantologi. Ku.

. Snabbare betalningar. Ju.
12.

Penningtvitt — kriminalisering,
foérverkande och dispositionsférbud. Ju.
En sammanhaillen svensk polis. Ju.
Ekonomiskt virde och samhillsnytta
—f6rslag till en ny statlig dgarférvaltning.
Fi.
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32.
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35.
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Mindre vild fér pengarna. Ku.
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En ny brottsskadelag. Ju.
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—en utvecklad flygtrafiktjinst. N.
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Forutsittningar och hinder for ildre
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Sveriges mojligheter att ta emot
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Vital kommunal demokrati. Fi.
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Arbete, utveckling, trygghet. A.
Upphandlingsstddets framtid. S.
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Stirkt skydd mot tvingsiktenskap och
barniktenskap. Ju.

Registerdata for forskning. Fi.
Kulturmiljdarbete i en ny tid. Ku.
Minska riskerna med farliga imnen!
Strategi f6r Sveriges arbete for en giftfri
miljs. M.

Vigar till f8rbittrad produktivitet och
innovationsgrad i anliggningsbranschen
+ Bilagedel. N.

Innovationsstddjande verksamheter vid
universitet och hégskolor: Kartliggning,
analys och férslag till forbittringar — en
preliminir delrapport. U.
Innovationsstddjande verksamheter vid
universitet och hégskolor: Kartliggning,

analys och férslag till férbittringar
—slutbetinkande. U.



42. Bittre behorighetskontroll. Andringar
iférordningen (2006:196) om register
&ver hilso- och sjukvrdspersonal. S.

43. Konsumenten i centrum
—ett framtida konsumentstod. Ju.
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Systematisk forteckning

Justitiedepartementet

Skadestindsansvar och férsikringsplikt
vid sjdtransporter — Atenférordningen och
forsikringsdirektivet i svensk ritt. [8]

Snabbare betalningar. [11]

Penningtvitt — kriminalisering, férverkande
och dispositionsférbud. [12]

En sammanhllen svensk polis. [13]

En ny brottsskadelag. [26]

Nya péféljder + kort presentation. [34]

Stirkt skydd mot tvingsiktenskap och
barniktenskap. [35]

Konsumenten i centrum
—ett framtida konsumentstdd. [43]

Forsvarsdepartementet

Sveriges mojligheter att ta emot internationellt
stdd vid kriser och allvarliga hindelser 1

fredstid. [29]

Socialdepartementet

Framtidens hogkostnadsskydd i virden. [2]

Atgirder mot fusk och felaktigheter med
assistansersittning. [6]

Psykiatrin och lagen — tvingsvird, straffansvar
och samhillsskydd. [17]

Enklare for privatpersoner att hyra ut sin
bostad med bostadsritt eller dganderitt. [25

Lingre liv; lingre arbetsliv. Férutsittningar och
hinder {6r dldre att arbeta lingre. [28]

Upphandlingsstddets framtid. [32]

Gér det enklare! [33]

Bittre behorighetskontroll. Andringar i
férordningen (2006:196) om register
Sver hilso- och sjukvirdspersonal. [42]

Finansdepartementet

Skatteincitament foér riskkapital. [3]
Ekonomiskt virde och samhillsnytta

—f6rslag till en ny statlig dgarférvaltning.
(14]

Vital kommunal demokrati. [30]
Registerdata fr forskning. [36]

Utbildningsdepartementet

Tre blir tvd! Tv4 nya myndigheter inom
utbildningsomradet. [1]

Hogskolornas foreskrifter. [5]

Kvalitetssikring av forskning och utveckling
vid statliga myndigheter. [20]

Likvirdig utbildning
—riksrekryterande gymnasial utbildning
for vissa ungdomar med funktionsned-
sittning. [24]

Innovationsstddjande verksamheter vid
universitet och hégskolor: Kartliggning,
analys och férslag till férbittringar — en
preliminir delrapport. [40]

Innovationsstédjande verksamheter vid
universitet och hdgskolor; Kartliggning,
analys och férslag till forbittringar
—slutbetinkande. [41]

Miljodepartementet

Kunskapsliget pd kirnavfallsomradet 2012
—langsiktig sikerhet, haverier och global
utblick. [7]

Plan for framtagandet av en strategi for
l8ngsiktigt hdllbar markanvindning. [15]

Mal {or rovdjuren. M. [22]

Minska riskerna med farliga imnen! Strategi
for Sveriges arbete f6r en giftfri miljo. [38]

Néringsdepartementet

S4 enkelt som mojligt {6r s§ minga som méjligt
— den mjuka infrastrukturen pa vig. [18]

Nationella patent pd engelska? [19]

Hir finns mer att himta — it-anvindningen i
smaforetag. N. [21]

Firdplan {6r framtiden
—en utvecklad flygtrafiktjinst. [27]

Vigar till f6rbittrad produktivitet och

innovationsgrad i anliggningsbranschen +
Bilagedel. [39]



Kulturdepartementet

Lisarnas marknad, marknadens lisare
—en forskningsantologi. [10]

Attangdra en kulturbrygga

— for stod till nyskapande kultur. [16]
Mindre vild fér pengarna. [23]
Kulturmiljdarbete i en ny tid. [37]

Arbetsmarknadsdepartementet

Kompletterande regler om personuppgifts-
behandling pd det arbetsmarknadspolitiska
omridet [4]

Férman och filla — nyanlindas uttag av
forildrapenning. [9]

Sinkta trosklar —hogt i tak
Arbete, utveckling, trygghet. [31]
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