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Forord

Konsumentverket har i uppdrag fran regeringen att bevaka och analysera olika konsu-

mentmarknader. Vi ska beskriva konsumenternas upplevelser och erfarenheter pa olika
marknader samt beskriva konsumenternas forutsattningar och problem inom specifika

omrdden och dir komma med forslag pa losningar. Det dr utifrdn det uppdraget som vi
gor Konsumentrapporten.

Precis som tidigare ar innehdller rapporten en temperaturmitning av konsumenternas
situation pa 45 marknader. Forsakringar, juridiska tjanster, bank- och finanstjanster
samt telekom dr de fyra marknader som ar allra svarast for konsumenterna. Gemensamt
for dessa dr att de ar tjanstemarknader. Kop av tjanster upplevs som mer komplext,
bland annat for att det ar svarare for konsumenten att bedoma och utvirdera kvaliteten
bade infor och efter kop.

Ett av arets belysningsomrdden ar skonhetsbehandlingar. Skador pd hornhinnan
efter fransforlangning, drrbildning efter borttagna tatueringar och brutna revben vid
brostforstoring. Vittnesmélen dr ménga om behandlingar som gatt fel. For den som
drabbas dr det svart att veta vart man kan vinda sig och mojligheterna att fa hjalp ar
smd. Ofta dr koparen en ung och oerfaren konsument.

Det andra belysningsomrédet ar tillgianglighet for buss- och tdgresendrer med funk-
tionsnedsittning. Mdnga tycker att det dr besvirligt att kopa biljett pa nitet, man litar
inte pa att ledsagningen fungerar och det kan vara svart att ta del av information som
visas pa skarmar eller ropas ut i hogtalare. Foljden blir att det finns en pataglig risk att
madnga avstdr fran att resa, eftersom det ar for besvirligt och otryggt.

Gemensamt for de bdda omrddena ar att problem kan leda till allvarliga konsekvenser
for den enskilde och att det ofta dr utsatta grupper som drabbas. Det saknas ocksa
tydliga och fullstindiga regelverk, vilket gor att konsumenter kan raka illa ut och har
svart att fa rdtt nar ndgot blivit fel.

Konsumentrapporten ger oss ny och djupare kunskap om konsumenternas vardag.
Den iar ett vardefullt underlag for Konsumentverkets arbete, och forhoppningsvis dven
for andra som jobbar med konsumentfridgor: andra myndigheter, politiker, foretag och
branschorganisationer. I forlingningen vill vi forstds att rapporten ska bidra till en bade
enklare och tryggare vardag for konsumenterna.

Cecilia Tisell
Konsumentombudsman och generaldirektir
for Konsumentuverket
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Sammanfattning

2018 ars konsumentrapport ar den sjatte i ordningen. Precis som tidigare ar ger
rapporten en aktuell bild av konsumenters situation pa 45 marknader. Med hjalp
av var konsumentmarknadsundersokning, KMU, kan vi ringa in marknader med
olika former av konsumentproblem. Malet ar att identifiera behov av férbattringar
och att forse oss sjalva och berérda aktérer med kunskap. Rapporten ar ett viktigt
underlag for prioritering av Konsumentverkets verksamhet.

Temperaturmatning av svenska
konsumenters situation

Nytt for i ar dr att vi delar upp konsumentproble-
matiken i infor och efter kop. De marknader som be-
doms vara problematiska infor kop ar nodvandigtvis
inte desamma som ar problematiska efter kop.

Problemfyllda konsumentmarknader

I tabell 1 listas de marknader som 4r mest proble-
matiska infor och efter kop. Listorna dr rangordna-
de med den mest problematiska marknaden overst
och sedan i fallande ordning.

Marknader som far bra betyg i drets matning ar
generellt sett nojeskop, rutinkop och dagligvaru-
handel.

Gemensamma namnare for de marknader dar det
ar allra svérast for konsumenterna att lyckas med

sina kop ar komplexa produkter, omfattande och
svarlasta avtal samt sdljare som forlorat konsu-
menternas fortroende. Mdnga av de problematiska
marknaderna ar tjanstemarknader. Kop av tjanster
upplevs som mer komplexa och ofta handlar det om
sallankop. Det framgar ocksd tydligt att konsumen-
ter har samre forutsittningar att lyckas vid reklama-
tion av en tjdnst dn av en vara. Andra problem ar
komplexa avtal och abonnemang.

Daliga forutsdttningar pd marknaderna resulterar
bland annat i att kop inte uppfyller behoven och att
konsumenter blir missnojda. Konsumenternas passi-
vitet pd dessa marknader ér relativt stor. Enligt Kon-
sumentverkets rapport Konsumentskadan i Sverige
— Vad kostar misslyckade kop? (2018:2) beriknas
konsumenternas totala kostnad for misslyckade kop
till 50 miljarder kronor drligen.

Tabell 1. De tio mest problematiska marknaderna infér och efter kop.

Infor kop

Efter kop

Tv-abonnemang

Investering/pension

Fast telefoni

Buss/sparvagn/tunnelbana

Person-/familjeforsakring

Person-/familjeforsakring

Juridiska tjénster

Juridiska tjanster

Hantverkare Fordonsbrénsle
Investering/pension Flyg

El Tag
Villa-/hemférséakring El

Buss/sparvagn/tunnelbana

Kultur/underhallning

Internet

Kroppsvardstjanster
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Sarskilt fokus pa tva omraden
For tredje dret i rad presenterar vi belysningar i rap-
porten. En belysning innebar att vi fokuserar pd ett
omrdde som visar tecken pd att medfora problem
for ett stort antal konsumenter eller omfattande
problem for sirskilda grupper av konsumenter.
I drets rapport belyser vi:

e skonhetsbehandlingar

e tillganglighet for buss- och tigresenarer

med funktionsnedsattning.

Skonhetsbehandlingar

Skonhetstjanster blir allt vanligare och koparen ar
ofta en ung och oerfaren konsument. Komplicerade
behandlingar medfor okade risker for skador och
bestaende men. Inom hilso- och sjukvéarden finns
ett starkt skydd for patienter om ndgot gar fel. Om
ndgot gar fel vid en skonhetsbehandling kan konsu-
menten ddremot oftast inte fd samma hjalp. Tjans-
ten omfattas i regel inte av hidlso- och sjukvardens
regelverk, eftersom den inte dr medicinskt motive-
rad. Dessutom ir tjansterna undantagna regleringen
i konsumenttjanstlagen. Det innebar att koparen
inte har det skydd som konsumenter vanligtvis har
till foljd av reglerna i konsumentkoplagen och kon-
sumenttjanstlagen.

Var analys visar pa svarigheter for alla parter.
Konsumenterna har ett storre behov av oberoende
information an det som kan tillgodoses i dagslaget
via Halld Konsument. For den som drabbas av ska-
da, felaktigt utford behandling eller ett oonskat re-
sultat ar det oklart vart man kan vanda sig och sma
mojligheter att fa hjilp. For foretagen dr det ménga
myndigheter och lagstiftningar att ha kinnedom och
kunskap om. For myndigheterna ar tillsynen kom-
plex och uppdelad pa manga lagstiftningsomraden.

For att fa till stdnd en vil fungerande marknad
med ett hogt konsumentskydd foreslér vi att dagens
regelverk fortydligas och kompletteras enligt fol-
jande:

¢ informationsskyldighet for foretagen

e krav pd forsdkring

e kompetens- och utbildningskrav

e krav pd anmilnings- eller tillstandsplikt

e inrittande av nationellt register.

Tillganglighet for buss- och tagresenarer
med funktionsnedsattning

Alla manniskor har olika personliga forutsattningar
som kan komma att paverka konsumentvardagen.
Omkring en sjittedel av EU:s befolkning, cirka 80

miljoner personer, har en eller flera funktionsned-
sattningar vilket kan skapa speciella forutsittningar
och behov nar det giller transport och resande. I var
belysning fokuserar vi pa de problem som kan upp-
std fore, under och efter en resa.

Biljettkop har blivit svarare for manga. Biljettkas-
sor stangs, mojligheterna att kopa biljett ombord pa
fordonet begrinsas, likasd kop med kreditkort eller
kontanter.

Information som dr nédviandig for att kunna ge-
nomfora resan digitaliseras. Aven om digitalisering-
en for manga konsumenter kan ge 6kad flexibilitet,
produktivitet och tidsbesparing, kan den som saknar
tillgdng till digitala kanaler istillet stingas ute fran
mojligheten att resa.

Ledsagning och assistans dr ett komplext omrade
dér det finns flera olika bokningssystem och dar
flera aktorer ar inblandade. Enligt lag ska ledsag-
ning erbjudas pa bemannade stationer. I Sverige rik-
nas idag ingen tdgstation som bemannad och endast
tre busstationer ar utsedda att erbjuda assistans och
ledsagning. For att veta vad som giller for assistans
pa resan madste resendren kanna till de olika syste-
men och deras respektive villkor.

Vi bedomer att information, digital tillganglighet
samt ledsagning och assistans ar tre omrdden dar
behovet av atgarder ar stort och didr aven sma insat-
ser kan forbattra mojligheten att resa for manga. Vi
foreslar darfor foljande:

e Regeringen bor utse en ansvarig aktor for att
inratta en webbplats med samlad trafik-, till-
ganglighets- och ledsagningsinformation.

e Tdigbolagen behover bli battre pa att informera
om trafikstorningar, deras orsaker och konse-
kvenser.

e Trafikverket behover bli battre pa att vid tra-
fikstorningar gora realistiska prognoser samt
informera resenirer och tigbolag om orsaker
och konsekvenser.

e Konsumentverket behover arbeta for att klar-
lagga lagstiftningens krav pd informationens
innehéll, kvalitet, kvantitet och tillganglighet.

e Konsumentverket bor dverviga att utfarda fo-
reskrifter i enlighet med forordning 2015:957.
Forordningen ger myndigheten ritt att utova
tillsyn 6ver att transportorerna lamnar ratt
information med mera till resenarer som reser
kollektivt.

e Regeringen bor gora en oversyn av reglerna om
information om tillganglighet.

SAMMANFATTNING



Summary ==

The 2018 Swedish Consumer Report is the sixth consecutive of its kind to be
published. The purpose of this report is to provide a comprehensive description
of Swedish consumers’ experiences of 45 different markets. With the help of our
annual Consumer Market Survey (KMU), we can pinpoint markets with various
forms of consumer problems. The goal of the survey is to provide ourselves and
stakeholders with a knowledge base and to gain awareness of what improvements
need to be made within problematic areas. The report constitutes an important
basis for the prioritization of the Swedish Consumer Agency’s activities.

Evaluating the situation for
Swedish consumers

Just as in previous years, the Swedish Consumer
Report provides a snapshot of the consumer’s
situation in 45 markets. This year, a new strategy
was implemented: we divided consumer problems
into two categories “before purchase” and “after
purchase”. The markets that are assessed to have
“before purchase” problems are not necessarily the

>

same markets that are problematic “after purchase”.

Problematic consumer markets
Table 1 lists the most problematic markets before
and after purchase. The lists are ranked in descend-
ing order, with the most problematic market at the
top.

The best performing markets in this year’s assess-
ment include leisure/entertainment purchases, rou-
tine purchases, and grocery purchases.

Complex products, extensive and difficult-to-un-
derstand contracts and sellers who have lost consu-
mer confidence. These are the common themes for
markets where it is most difficult for consumers to
make successful purchases. Many of the problema-
tic markets are service markets. The purchase of a
service is perceived as more complex and is often a
one-off purchase (e.g., legal services). It is also clear
that complaints filed by consumers for services have
less potential for success than claims filed for goods.
Complex contracts and subscriptions constitute an-
other problematic area.

Poor conditions in these markets result in disap-
pointed customers and purchases that do not meet
consumers’ needs. Consumer passivity in these
markets is relatively high. The amount consumers
are losing per year due to market failures is 50
billion SEK.

Table 2. The ten most problematic markets before and after purchase.

Before purchase

After purchase

TV subscriptions

Investment products/private pensions

Fixed telephone services

Buses/trams/subways services

Personal insurance

Personal insurance

Legal services

Legal services

House maintance services

Fuel for vehicles

Investment products/private pensions

Airline services

Electricity services

Train services

Home insurance

Electricity

Buses/trams/subways services

Culture/entertainment services

Internet provision

Personal care services
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Special focus on two areas
For the third consecutive year, this report highlights
certain areas. The idea is that we highlight specific
areas that shows signs of causing problems for a
large number of consumers or that cause wide-
spread problems among particular groups of con-
sumers. In this year’s report, we highlight:

® beauty treatments

e accessibility for bus and rail passengers

with disabilities.

Beauty treatments
Beauty services are becoming more common, and
the buyer of such services is often a young and inex-
perienced consumer. Complicated treatments entail
increased risks of injury and permanent harm. In the
healthcare industry, there are strong protections for
patients in the event that something goes wrong. In
contrast, if something goes wrong during a beauty
treatment, the consumer is not entitled to the same
assistance. These services do not generally fall with-
in the scope of Swedish healthcare legislation, be-
cause the procedures are not medically justified. In
addition, the services are excluded from regulation
in the Consumer Services Act. This means that the
buyer does not have the protection that consumers
typically enjoy under the regulations of the Con-
sumer Sales Act and the Consumer Services Act.

Our analysis points to difficulties for all parties.
For government authorities, the oversight is com-
plex and divided into many areas of legislation. For
businesses, there are many government authorities
and laws to be aware of and understand. Consumers
lack access to independent information. For those
who suffer injury, improper treatment, or an unin-
tended result, it is unclear who they should turn to,
and there is little possibility of receiving help. In or-
der to ensure a well-functioning market with a high
level of consumer protection, we suggest that the
current regulations be clarified and supplemented as
follows:

e information obligations for businesses

® insurance requirements

e competence and training requirements

e registration and licensing requirements

e the establishment of a national register.

Accessibility for bus and rail passengers
with disabilities

All people have different personal circumstances in
their daily lives as consumers. About one-sixth of
the total EU population, approximately 80 million
people, have one or more disabilities. People with
a disability may have special conditions and needs

when it comes to transportation and travel. In high-
lighting this area, we have chosen to focus on poten-
tial problems before, during and after a trip.

For many people, buying tickets has become more
difficult. Ticket counters are being closed down, and
the possibility to buy tickets on board is limited.
This is true of both credit card and cash payment
options.

The information that is necessary to complete a
trip is becoming digitized. Although for many con-
sumers, digitization can increase personal control
and productivity and save time, it may also seem
exclusionary to consumers who do not have access
to digital resources.

Nowadays, personal assistance services have be-
come a complex area involving numerous different
reservation systems and multiple actors. The law re-
quires the services of an accompanying person to be
offered at manned stations. Currently, not a single
train station in Sweden is considered to be manned,
and only three bus stations in Sweden are desig-
nated as providing personal assistance services. To
know what type of assistance a traveller can expect
on their trip, they must be familiar with the various
reservation systems and their terms and conditions.

We believe that the lack of information, the lack
of digital accessibility, and problems related to per-
sonal assistance services are three problem areas in
which the need for action is great; even the most mi-
nor of efforts can improve many people’s ability to
travel. We therefore propose the following;:

¢ The government should designate responsibility
to an organisation to set up a website that will
provide comprehensive information on public
transportation, accessibility, and personal
assistance services information.

e Train companies need to get better at informing
consumers about service disruptions, their
causes, and their consequences.

e The Swedish Transport Administration needs
to be better at making realistic forecasts in the
event of traffic disruptions, and at informing
passengers and train companies about their
causes and consequences.

e The Swedish Consumer Agency must work
to clarify the regulatory requirements for the
content, quality, quantity, and accessibility of
this information.

e The Swedish Consumer Agency should consider
issuing regulations in accordance with regula-
tion 2015:957.

e The government should conduct a review of
the regulations governing information about
accessibility.
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Att fanga

konsumentvardagen

| de flesta fall leder métet mellan konsumenter och foretag till att bagge parter
blir néjda. Tyvarr hander det ibland att konsumenter kanner sig vilseledda,
missnodjda eller rentav lurade. Med hjalp av var marknadsundersékning kan

vi ringa in marknader med olika former av konsumentproblem inom specifika
omraden och dar komma med forslag pa losningar.

Konsumentrapporten ger en samlad bild av kon-
sumenters situation och ar ett viktigt kunskapsun-
derlag for Konsumentverkets prioriteringar. Utifran
resultaten kan vi vilja ut marknader for fordjupade
studier och genomfora sirskilda tillsyns- och in-
formationsinsatser. Rapporten dr ocksd ett viktigt
underlag nir vi planerar vdra insatser och ger oss
mojlighet att bevaka utvecklingen 6ver tid. I vara
dialoger med andra konsumentpolitiska aktorer,
branscher, myndigheter och beslutsfattare fungerar
rapporten som en viktig utgdngspunkt.

I rapporten sammanfattar vi de viktigaste resul-
taten av drets konsumentmarknadsundersokning,
KMU, och beskriver ndgra av de mest problema-
tiska marknaderna mer i detalj. Lingre fram i rap-
porten foljer en fordjupad redogorelse av resultatet
fran KMU och en metodbeskrivning. Vi redovisar
aven vilka konsekvenser ddliga forutsittningar pa
olika marknader far for konsumenterna bade infor
och efter kop.

Till skillnad fran Konsumentrapporten 2017 finns
i drets rapport inget avsnitt om konsumenternas
mojligheter att handla med hansyn till miljon. Istal-
let redogor vi for detta i rapporten Konsumenterna
och miljon (2017:9).

KONSUMENTRAPPORTEN 2018

Forandringar pa
konsumentmarknaden

En del kop ar nodvandiga, som inkop av livsmedel
och tecknande av elavtal. Men konsumtion dr dven
en viktig del av individers livsstil och identitetsska-
pande. Manga drommer om och planerar for inkop
som forenklar och forgyller vardagen.

Overlag ir konsumenter néjda med sina kop. Pa
majoriteteten av de undersokta marknaderna dr
andelen missnojda konsumenter i genomsnitt tre
procent. Andelen varierar mellan nist intill noll
procent pa de minst problematiska marknaderna,
upp till tolv procent pa de marknader som ar mest
problematiska. Genom medvetna konsumtionsval
kan hushallen spara tid och pengar. Det ar dock inte
alltid latt att vara konsument och vilja varor och
tjanster som motsvarar de behov man har.

Stora forandringar har skett pd konsumentmark-
naderna under de senaste tjugo aren. Globalisering,
omreglering, ny teknik, digitalisering, e-handel, nya
marknadsforingsmetoder och ett stort utbud av nya
varor och tjanster dr exempel pa utveckling som pa-
verkar konsumentvardagen.



Forandringarna péaverkar vart konsumtionsmons-
ter. Médnga forandringar har varit positiva. Med
hjalp av var mobiltelefon kan vi handla fran nitet
nar som helst pa dygnet, i princip oavsett var vi el-
ler leverantoren befinner oss i varlden. Vi har fitt
storre valmojligheter genom det okade utbudet av
varor och tjinster och den okade konkurrensen har
medfort lagre priser. Genom innovation och den
snabba tekniska utvecklingen far vi tillgdng till nya
avancerade tekniska produkter som underlattar var
vardag. Samtidigt har det blivit allt mer komplext
for konsumenterna att jamfora och uppskatta var-
det av olika varor och tjanster. Omregleringen och
vaxande nathandel skapar 6kade valmojligheter och
kraver att konsumenter ska forstd nya marknader
och forsdljningskanaler. En annan dimension i kon-
sumentvardagen ar behovet att kunna gora miljo-
vanliga och héllbara konsumtionsval.

Alla konsumenter har inte mojlighet att ta del
av de fordelar som det digitala samhallet erbjuder.
Trots att manga idag har hogre utbildning, saknar
manga kunskaper och formaga att klara av mera
komplexa informationsintensiva konsumtions-
marknader. Att gora lyckade kop staller stora krav
pd formégan att kunna ta till sig komplex infor-
mation, ingd avtal, ha koll pa sina rittigheter och

skyldigheter och skarskada oseriosa foretag. Arton
av de nitton marknader som far lagst betyg i arets
undersokning ar tjanstemarknader. Kop av en tjdnst
upplevs som mer komplext, bland annat for att det
ar svéarare att bedoma och utvirdera kvaliteten bade
infor och efter kop.

De snabba foriandringarna pa marknaderna
innebér dven en utmaning for konsumentpolitiska
aktorer att uppriatthdlla ett bra konsumentskydd,
eftersom regler, metoder och arbetssitt inte anpassas
i samma takt.

En temperaturmatning av svenska
konsumenters situation

Goda forutsattningar pad marknader innebar bland
annat att det finns tillgdng till oberoende informa-
tion sd att konsumenterna har bra mojligheter att
gora val som uppfyller deras behov, att de kan utova
sina konsumentrittigheter om ndgot gdr fel och att
de har sddan tillit till marknadens aktorer att de va-
gar och vill agera pa marknaden. Med kartliggning-
en i KMU kan vi uppticka missforhdllanden som vi
kanske annars inte fir reda pa genom klagomal till
oberoende instanser eller i var tillsynsverksambhet.
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Vi kompletterar resultatet frain KMU med en re-
dogorelse av de negativa konsekvenser som uppstar
pd grund av déliga forutsittningar, bland annat med
klagomalsstatistik fran oberoende instanser.

Vi intresserar oss framst for den relativa ordning-
en mellan olika marknader och utvecklingen 6ver
tid. Resultatet i absoluta siffror 4ar mindre intressant,
eftersom det inte gér att peka ut ndgon grins for nar
en marknad blir problematisk. De 45 marknader
som ingdr ar i utvalda for att de tacker merparten
av de kop som sker mellan privatpersoner och fo-
retag i Sverige. KMU speglar alltsd konsumenters
upplevelser nar de koper varor eller tjdnster fran
foretag. Erfarenheter av kop mellan privatpersoner
ingdr inte. Undersokningen ar ocksd avgransad till
inkop av nyproducerade varor och vi undersoker
endast marknader diar konsumenter befinner sig i
en valsituation mellan flera foretag och mellan flera
produkter. Darfor ingar exempelvis inte monopol-
marknader.

Det finns inbyggda skillnader mellan markna-
derna. Exempelvis ar vissa kop positiva och lust-
fyllda, medan andra betraktas som jobbiga masten.
Ett annat exempel dr mojligheten att jamfora olika
alternativ pd en marknad. Hur ska man veta vilken
bilverkstad, hantverkarfirma eller familjejurist man
ska anlita? Det kan vara svért att pd forhand fa en
uppfattning om vilken kvalitet det 4r pa den aktu-
ella tjansten och vad det kommer att kosta. Da ar
det enklare att kopa en bok, en liter mjolk eller ett
kylskdp. D4 kan man titta, kdnna, se hallbarhetsda-
tum, fa tekniska specifikationer och liknande som
gor det relativt latt att jamfora. Andra faktorer som
skiljer marknader at ar att vissa varor och tjanster
konsumeras av alla, medan andra ir aktuella for
mer begransade grupper. Det kan till exempel styras
av hur stora inkomster hushéllet har.

Aven om dessa skillnader kan tala for att det ir
svart att jimfora marknader tror vi att det finns en
poidng med att gora det. Var metod i Konsumentrap-
porten dr medvetet ganska grov i sin sallning. Den
samlade bilden ger en tillrackligt god och aktuell
bild av forhallandena for konsumenterna.

Belysning av tva omraden
Konsumentrapporten ar ett uppdrag fran regering-
en. For tredje dret i rad ingdr att gora belysningar
av omraden som uppvisar tecken pa att utgora eller
medfora problem for ett stort antal konsumenter
eller omfattande problem for sirskilda grupper av
konsumenter. Det kan gilla affirsmetoder, mal-
gruppsspecifika fragor eller avgransade marknader.
Analyser och forslag ska ta hansyn till kvinnors
respektive mans behov och villkor. I ar innehaller
rapporten tvd belysningar: Skonhetsbehandlingar
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och Tillganglighet for buss- och tdgresendrer med
funktionsnedsdttning.

Skonhetstjanster blir allt vanligare och koparen ar
ofta en ung och oerfaren konsument. Behandling-
arna blir allt mer komplicerade, vilket medfor okade
risker for skador och bestiende men. Om nagot gar
fel har man inte det skydd som konsumenter van-
ligtvis har via reglerna i konsumentkoplagen och
konsumenttjanstlagen. Mot den bakgrunden har vi
valt att sarskilt belysa problematiken kring kop och
reklamation av skonhetstjanster.

Alla minniskor har olika personliga forutsatt-
ningar som kan komma att paverka konsumentvar-
dagen. Personer med en funktionsnedsittning kan
ha speciella forutsattningar och behov nar det géller
transport och resande. I var belysning har vi valt att
fokusera pa problem som kan uppsta fore, under
och efter resan inom tre omraden: information, di-
gital tillgdnglighet samt ledsagning och assistans. Vi
bedomer att det 4r omrdden dir behovet av atgarder
ar stort och ddr dven sma insatser kan forbéttra
mojligheten att resa for manga.

I arbetet med belysningarna har vi sammanstallt
befintlig kunskap om konsumenternas situation, vil-
ka problem de stoter pd och hur omfattande proble-
men dr. Vi har analyserat orsakerna till problemen
och pekat pd vad som bor goras for att forbattra si-
tuationen. Ambitionen har inte varit att ta fram de-
taljerade atgardsforslag, utan att hélla l6sningarna
pa en mer Oversiktlig niva. Vara forslag ar riktade
till konsumenterna, marknaden, beslutsfattare och
andra myndigheter, och ir inte begransade till det
konsumentpolitiska omradet. Vi har efterstravat att
sa langt som mojligt forankra vart underlag, vara
slutsatser och forslag med externa parter, som andra
myndigheter, branschforetradare, ideella organisa-
tioner med flera.

Ansvaret fér val fungerande
konsumentmarknader

Marknader som inte fungerar vil leder till vilfards-
forluster for konsumenterna, uteblivna intikter for
foretagen och till lagre ekonomisk tillvaxt. Dess-
utom medfor det samhillskostnader i form av 6kad
efterfrdgan pa oberoende vigledning och tvistlos-
ning. Undermaliga produkter kan dven leda till ono-
dig belastning pd miljon.

Ambitionen med Konsumentrapporten ar bland
annat att bidra med relevant kunskap till markna-
dernas aktorer. For att en marknad ska fungera val
kravs att foretagens utbud moter konsumenternas
efterfragan. Kunniga, vilinformerade och aktiva
konsumenter ger viktiga signaler till foretag om vad
kunderna efterfragar. Reklamationer och klagomal
leder till effektivare marknader och battre varor och



tjanster. Foretag som har rykte om sig att hantera
kunders klagomal pd ett bra satt har en konkur-
rensfordel.! Genom att samla in, kategorisera och
analysera klagomal kan foretagen oka sin lonsamhet
genom att kunder blir mindre missnéjda, fiarre kun-
der byter leverantor och kundlojaliteten okar.

Fran ett konsumentskyddsperspektiv ar det viktigt
att konsumenterna inte blir lurade och att de far
tillgdng till viktig information. Alla dr dock inte den
ideala, kritiska och vilinformerade konsumenten
och det finns foretag som inte hanterar det ansvar
som marknaden kriver. Av den anledningen finns
det behov av olika former av initiativ frin samhal-
lets sida.

Var forhoppning ar att rapporten kan inspirera
foretag som vill f4 nojdare kunder och att den for

1 Rapport 2018:3, Kunskapsoversikter inom det konsument-
politiska omrddet (Bo Edwardsson)

upp konsumentfradgorna pa agendan hos politiska
aktorer, myndigheter och ideella organisationer.
Mainga problem kan l6sas pd egen hand av konsu-
menterna och foretagen, vilket dr den smidigaste vi-
gen. Ibland kravs dock andra sirskilda insatser for
att forbattra konsumenternas situation. Vi vill bidra
med underlag for agerande i samtliga dessa fall.

For att fa till stdnd val fungerande marknader
kravs alltsa att bide konsumenter, foretag och
samhaille samverkar. I arbetet for att tgarda kon-
sumenters problem bor vissa losningar hamna pa
foretagen, vissa pd konsumenterna och vissa pa olika
samhallsinstitutioner (regering, riksdag, myndigheter,
kommuner med flera). Har nedanfor ger vi ndgra ex-
empel pa vad olika aktorer har for ansvar och moj-
ligheter att bidra till vil fungerande marknader.

— Foretag

visst satt.

e Gora det 1att och tillgangligt fér kunder att klaga.

e Vara transparenta och lamna tydlig och lattillganglig information om exempelvis pris och
betalningsséatt, varans eller tjanstens egenskaper, angerratt och kontaktuppgifter till foretaget.

e Marknadsfora varor och tjanster pa ett satt som inte ar vilseledande, aggressivt eller Gverrumplande.

e Folja konsumentskyddande regelverk nar det galler exempelvis reklamationer och angerratt.
e Tillampa skaliga avtalsvillkor, till exempel inte krava att uppsagning av ett avtal ska ske pa ett

— Konsumenter

egenskaper och pris.

vaga fordelarna och nackdelarna mot varandra.

e Skaffa kunskap om sina rattigheter och skyldigheter.

e Skaffa tillracklig information for att kunna gora valgrundade val, till exempel om varans eller tjanstens

o Ta tillvara sina rattigheter och uppméarksamma foretagen pa problem som uppstatt. Inte bara for sin
egen del, utan for att det kan leda till en forbattring for alla konsumenter.

e Vara medvetet aktiva eller passiva. Att halla fast vid en leverantor eller vara/tjanst kan vara formanligt
och tidsbesparande, men det kan ocksa innebar att man gar miste om nya mojligheter. Det ar viktigt att

— Samhadllsinstitutioner (riksdag, regering, myndigheter, kommuner)

e Vid behov utveckla det konsumentskyddande regelverket.

e Bevaka att féretagen foljer konsumentskyddande och konkurrensskyddande regelverk.
e Erbjuda oberoende information och stéd till konsumenter.

¢ Tillhandahalla enkla och effektiva tvistlésningsmojligheter.

ATT FANGA KONSUMENTVARDAGEN
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Skonhetsbehandlingar

Skonhetsbehandlingar blir allt vanligare och kdparen ar ofta en ung och oerfaren
konsument. Behandlingarna blir aven de mer komplicerade vilket medfér 6kade
risker for skador och bestaende men. Inom halso- och sjukvarden finns ett starkt
skydd for patienter om nagot gar fel. Om nagot gar fel vid en skdonhetsbehandling

kan konsumenten oftast inte f& samma hjalp.

Konsumenter far illa och ar
skyddslésa

Grinsdragningen for vilka behandlingar som lyder
under halso- och sjukvardens regelverk ar otydlig
och olika instanser har olika uppfattning. Behand-
lingar som dr medicinskt motiverade, det vill siga
behandlingar som syftar till att medicinskt fore-
bygga, utreda och behandla sjukdomar och skador,
anses falla under hilso- och sjukvird och omfattas
av den skyddande lagstiftningen. Vad som daremot
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inte dr klarlagt ar exempelvis om kirurgiska ingrepp
och injektioner som inte 4ar medicinskt motiverade
men som utfors av legitimerad personal eller annan
hilso- och sjukvardspersonal, ska omfattas av hilso-
och sjukvardens regelverk. Dartill kommer 6vriga
behandlingar, som trots att dven de kan innebéra be-
tydande hilsorisker, inte har ett skydd motsvarande
det som det hilso- och sjukvardens regelverk ger.
Dessutom ar behandlingarna undantagna regle-
ringen i konsumenttjanstlagen. Det innebar att



— Skonhetsbehandlingar

bestaende men.

kommer inom den s& kallade skonhetsbranschen.

Med skonhetsbehandlingar menar vi alla former av behandlingar som avser att dndra utseendet, sdsom
operativa ingrepp, stickande och skarande verksamhet, behandlingar med laser och IPL, intensivt
pulserande ljus samt annan hudvard. Gemensamt for behandlingarna ar att de kan valla skada och

Var definition ar inte fullstdndig, utan avser framst att ringa in ett problemomrade dar lagstiftning och
gransdragning ar otydlig. Vi a&r medvetna om att begreppet kan ha andra betydelser i andra sammanhang,
men vi har valt ordet som ett sammanhallande begrepp fér de olika typer av behandlingar som fore-

koparen inte har det skydd som konsumenter van-
ligtvis har till f6ljd av reglerna i konsumentkoplagen
och konsumenttjanstlagen.

Allminna reklamationsnamndens, ARN:s, moj-
ligheter att prova tvister om skonhetsbehandlingar,
dar medicinsk sakkunskap kravs, ar begransade.
Det innebir att en drabbad konsument ofta blir
hanvisad till domstol for att f3 en tvist provad. Med
hansyn till bide komplexiteten i en domstolsprocess
och den ekonomiska risk en sddan process innebir,
ar det rimligt att anta att konsumenter drar sig for
att gora sin ratt gillande om foretaget inte pa frivil-
lig vig kompenserar.

Till detta kommer att det dr stor variation pa in-
greppen och att manga olika slag av teknisk utrust-
ning och kemikalier dr involverade. Kontrollen éver
de kemiska produkterna och den utrustning som
anvands vid behandlingarna involverar flera olika
myndigheter.

Tydliga regler saknas

Avsaknaden av ett anpassat och tydligt regelverk
forsatter konsumenterna i en bade otydlig och
oskyddad situation. Branschens forutsittningar

att tillhandahalla transparenta och sikra tjanster
forsvaras. Bristen pa ett tydligt regelverk forsamrar
ocksa samhallets forutsattningar att bidra till en vil
fungerande marknad genom tillsyn, kontroller och
forebyggande insatser. For att fa till stand ett hogt
konsumentskydd forutsatts tydliga regler som bade

ger konsumenterna ett gott skydd, visar vad ut-
Ovarna har att ritta sig efter och som kan foljas upp
av de ansvariga myndigheterna.

Media har det senaste dret uppmirksammat pro-
blematiken med skonhetsbehandlingar och har lyft
fram flera fall d& konsumenter rakat illa ut och haft
svart att fa rattelse och hjalp. Enskilda representan-
ter frdn den allmédnfinansierade halso- och sjukvar-
den har gett uttryck for att de dr skeptiska till att
atgarda skador som uppstatt vid privata skonhets-
kliniker.

Vi belyser svarigheter och ger forslag pa
atgarder

Mot den redovisade bakgrunden vill Konsumentver-
ket i drets Konsumentrapport uppmarksamma kon-
sumenternas svarigheter vid kop och att fa rittelse
vid eventuella skador och andra felaktigheter i sam-
band med en skonhetsbehandling. Vi har kontaktat
olika aktorer inom omradet for att fa deras syn pa
sin roll och vilka problem de ser. Utifrdn de erfaren-
heter och svar som framkommit foresldr vi dtgarder
for att forbattra situationen for konsumenterna.

Avgransning

Vi dr medvetna om att svenska konsumenter dven
koper skonhetsbehandlingar utomlands, men vi har
valt att avgrdnsa oss till behandlingar som erbjuds i
Sverige.

SKONHETSBEHANDLINGAR
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Utredningar inom omradet
Socialstyrelsen fick under hosten 2017 i uppdrag av
regeringen att utreda ”om estetiska behandlingar
som kraver medicinsk kompetens och som kan inne-
bira betydande halsorisker, ska omfattas av samma
skydd for den enskilde som galler for andra behand-
lingar enligt hilso- och sjukvardslagstiftningen och
hur detta i sa fall ska regleras”. Resultatet ska redo-
visas i september 2018.

De behandlingar som inte kraver medicinsk kom-
petens, och som inte bedoms innebara betydande
halsorisker, faller utanfor uppdraget. Det kan betyda
att konsumenter som skadas av vissa skonhetsbe-
handlingar andd kommer att std utan skydd. Kon-
sumentverket ser ett behov av att alla konsumenter
ska omfattas av skyddande regler och forsidkringar
nar det géller olika former av skonhetsbehandlingar,
aven vid behandlingar som inte kraver medicinsk
kompetens. Oavsett vem som utfort behandlingen
kan behandlingen ge konsumenten skador och besta-
ende men.

’ Jag gjorde en fillerbehandling och
sedan dess har mina lappar inte varit
som de ska. Jag har ont, det ser ojdmnt ut,
Jag har kulor i lapparna som inte férsvinner
och jag har tappat kdnseln pa vissa punkter.

Tva ytterligare utredningar har genomforts de senas-
te dren: ”Estetiska behandlingar — forslag till rattslig
reglering” pa Socialstyrelsens uppdrag och den stat-
liga utredningen "Kroppsbehandlingar — atgarder
for ett starkt konsumentskydd (SOU 2015:100)”.
Ingen av dem har dnnu lett till ndgra politiska beslut
for att reglera branschen eller stirka konsumenter-
nas skydd. Bada utredningarna foreslog bland annat
ny lagstiftning som inbegrep konsumentskydd och
ndgon form av tillstdndsplikt for skonhetsbehand-
lingar som bedomdes utgora en betydande hilsorisk.
Remissvaren visade pa brister i forslagen och att det
konsumentskydd som efterfragats inte skulle kunna
uppfyllas. Konsumentverket anser dock att flera av
forslagen fran de bada utredningarna ar angelagna
att genomfora, men att de behover kompletteras for
att bli heltdckande.
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Vilka konsumenter drabbas?

I den konsumentmarknadsundersokning som ligger
till grund for Konsumentrapporten har vi stillt fra-
gor om skonhetsbehandlingar. Vi presenterar hir en
sammanfattning av svaren.

Under de tre senaste dren har fyra procent av be-
folkningen mellan 18 och 75 ar betalat for en skon-
hetsbehandling, sex procent kvinnor och tva procent
man. Elva procent av dessa uppger att de har fitt
komplikationer efter att ha genomgétt en behand-
ling. Det motsvarar cirka 285 000 personer som har
betalat for en skonhetsbehandling och minst 31 000
personer som har drabbats av en komplikation.

Att gora en skonhetsbehandling dr mer vanligt
forekommande bland kvinnor dn bland man och
bland yngre dn bland adldre. Var tredje kopte en
skonhetsbehandling for forsta gdngen. Andelen
forstagdngskopare dr ndgot hogre bland man an
kvinnor: 39 respektive 30 procent. Var fjarde sager
ocksd att det var en av de storre utgifterna som de
hade under aret.

Den vanligaste behandlingen ar tatuering och vi
ser att det ar lika vanligt bland kvinnor och mian: 33
respektive 34 procent anger att detta var den senaste
behandlingen. Det ar i stort sett lika vanligt bland
kvinnor som bland min att betala for laser- eller
IPL-behandling, kirurgiska ingrepp och hudingrepp.
Fler kvinnor an man betalar for behandlingar som
injektioner for rynkbehandlingar eller lippforsto-
ringar och piercing. Min ar i storre utstrackning
representerade nar det giller tandblekning och har-
transplantationer.

’ Hon hade inget diplom for att f&
g6ra ldppbehandlingar. Hon sprutade
silikon i mina lappar. Mina lappar ser
forskrackliga ut, det har gatt tva ar nu och
medlet har inte gatt ur an. Snélla hjélp mig!

En tredjedel av minnen och en femtedel av kvin-
norna anser att de inte har fatt tillracklig informa-
tion fore behandlingen (33 respektive 22 procent).
Sarskilt vid tatueringar och tandblekning uppger
konsumenter att informationen varit ofullstandig.
Daremot upplevde merparten att de fick tillracklig
information i samband med kirurgiska ingrepp.
Personer som vi bedomer befinner sig i en sarbar



situation ar overrepresenterade. Det géller exempel-
vis unga vuxna, de med svag ekonomi eller de med
svaga konsumentfardigheter, dar ett misslyckat kop
kan vara svdrare att hantera och leda till exempelvis
skuldsattning. Gruppen star for tvd av fem kop men
utgor en av fem i befolkningen.

Med detta i dtanke dr behovet av att fa informa-
tion fran foretaget innan behandlingen av stor vikt.
Att sarbara konsumenter utgor en stor andel stiller
dessutom hoga krav pa att informationen anpassas.
Var erfarenhet sager dock att endast information
inte dr tillrdckligt utan fler atgarder behovs for att
starka konsumentskyddet.

Var femte konsument dr inte nojd med sitt kop.
Av dem uppger knappt hilften att det beror pd att
tjansten inte motsvarade deras forvantningar eller
var felaktigt utford (till exempel anges forsening,
inte fackmassigt utfort, avbrott, forsakringsproblem
och felaktig radgivning). Min ir i storre utstrack-
ning missnojda med sina koép dn kvinnor (30 respek-
tive 19 procent).

Elva procent fick komplikationer eller andra
besvar kopplade till behandlingen. I dldersgrup-
pen 35-49 ar dr komplikationer till foljd av ett

ingrepp som storst (15 procent). De behandlingar
dar komplikationer ar mest forekommande ar har-
transplantation, kirurgiska ingrepp, tandblekning
och piercing.

En bekraftelse av tidigare undersokningar
I utredningen ”Kroppsbehandlingar — atgarder for
ett stirkt konsumentskydd” (SOU 2015:100) gjor-
des 2015 en undersokning bland allmdnheten for
att fa en bild av instillningen till och erfarenheten
av skonhetsbehandlingar. Konsumentverket stallde
samma fragor till allmanheten i en undersokning
under hosten 2017, vilken bekriftar den tidigare
bilden. Resultatet visar att kvinnor ar mer positivt
instdllda an man till att gora en skonhetsbehandling.
Vi ser ocksd att ju yngre aldersgruppen ar desto mer
positiv ar man till att gora en skonhetsbehandling.
Behandlingar som flest av dem kan tinka sig att
gora ar laser och IPL, tatuering och tandblekning.
Den bild vi far av konsumenter som koper skon-
hetsbehandlingar dr splittrad och visar pa ett stort
spektrum av behandlingar, konsumenter i olika
aldrar och med olika forutsattningar att klara sig
pa marknaden.

Tabell 3. Férdelning av olika skonhetsbehandlingar. Siffrorna visar andelen av dem som betalat for nagon

form av skénhetsbehandling.

Typ av ingrepp

Andel av dem som betalat
for kroppsbehandlingar

Tatuering 33 %
Laser- eller IPL-behandling (t.ex. harborttagning, hudféryngring, borttagning av o
. i e 16 %
pigmentflackar och andra hudférandringar)
Injektioner for rynkbehandling eller lappforstoring, (t.ex. botox eller olika lipfillers) 14 %
Kirurgiska ingrepp (t.ex. brostforstoring) 10 %
Tandblekning hos tandlékare eller annan professionell 6 %
Piercing, forutom haltagning i 6ronen 5%
Hudingrepp (t.ex. dermabrasio/hudslipning, ultraljud eller kemisk alternativt termisk 49
behandling) b
Hartransplantation 1%
Annat som t.ex. botox fér antisvettbehandling, fransar, kosmetisk tatuering av 6gonbryn, o
PN I - 5 5 . 11 %
brostférminskning, 6gonlaser, dgonlockslyft eller aderbracksborttagning
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Socialstyrelsen
Miljobalken

Kommunernas miljoforvaltningar
Miljébalken

Inspektionen for vard och omsorg
Halso- och sjukvardslagen

Patientsakerhetslagen

Konsumentverket
Produktsakerhetslagen
Marknadsforingslagen
Avtalsvillkorslagen

Stralsakerhetsmyndigheten
Miljébalken
Stralskyddslagen
Produktsakerhetslagen

— Exempel pa olika tillampliga lagstiftningar for respektive myndighet

Lakemedelsverket

Miljébalken

Kosmetikaférordningen (EG-férordning

om kosmetiska produkter)

Lagen om medicintekniska produkter
Lakemedelslagen

Lagen om handel med lakemedel

Lagen om handel med vissa receptfria lakemedel

Kemikalieinspektionen

Miljébalken

Reach-férordningen (EU-férordning om
registrering, utvéardering, tillstand och begransning
av kemiska amnen)

CLP-férordningen (EU-férordning om
klassificering, mérkning och férpackning

av kemiska produkter)

Beskrivning av nuldget
Konsumenternas situation

Konsekvenserna for den enskilde konsumenten kan
bli mycket stora om nédgot blir fel. Forutom medi-
cinska skador, arrbildningar, allergier och andra
komplikationer finns dven risken att det utlovade
resultatet uteblir eller blir annorlunda 4n férvantat.
Befintlig lagstiftning tar inte tillricklig hansyn till
dessa skador och brister. Tidigare utredningar har
fokuserat pd betydande halsorisker, men inte fatt
med hela problembilden. Att konsumenter lider
skada av felaktigt utférda behandlingar, 2ven om
det inte medfort ndgon betydande hilsorisk, har inte
beaktats. Detsamma galler det senaste uppdraget till
Socialstyrelsen.

Mosijligheterna till ersittning eller att f& skadorna
atgardade ar ocksa till stor del beroende av vem
som utfort behandlingarna, om denne varit legi-
timerad eller ej. Avsaknaden av en sammanhallen
lagstiftning skapar en otrygg marknad for konsu-
menterna.

Konsumenterna har ett storre behov av oberoende
information dn det som kan tillgodoses i dagslaget
via Halld Konsument.
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Myndigheternas forutsattningar
Tillsynen och tillsynsvagledningen 6ver omradet
skonhetsbehandlingar 4r uppdelad pa flera myndig-
heter beroende pa i vilket syfte som behandlingen
utforts, vem som utfort den, vilken behandling som
utforts, vilken verksamhet som erbjudit behand-
lingen samt vilken produkt som anvints. Myndig-
heternas tolkning av begreppet skonhetsbehandling
och deras tillsynsansvar dr otydligt. De myndigheter
som tillfragats till drets Konsumentrapport ar:
Socialstyrelsen, Inspektionen for vard och omsorg,
Likemedelsverket, Stralsikerhetsmyndigheten,
Kemikalieinspektionen och Folkhilsomyndigheten.
Dessutom har Sveriges kommuner och landsting,
SKL, tillfragats om kommunernas tillsyn over det
som kallas yrkesmassig hygienisk verksamhet (ta-
tuering, piercing, vissa hudvardsbehandlingar med
mera).

De olika myndigheterna har ansvar enligt olika
lagstiftningar som helt eller delvis ar tillimpliga
inom omrédet.




De olika myndigheterna granskar verksamheter,
lokaler, utévare, utrustning och produkter med
utgdngspunkt fran respektive lagstiftningsomrade.
Flertalet myndigheter tar emot anmailningar, tips
och klagomal fran konsumenter och startar i fore-
kommande fall utredningar gentemot foretag och
verksamhetsutovare. De myndigheter Konsument-
verket kontaktat uppger i sa gott som samtliga fall
att antalet anmilningar har okat de senaste dren. De
myndigheter som har sddan statistik uppger dven
samstimmigt att det till 6vervdagande del ar kvinnor
som anmaler.

’ Sitter med &rr och en stor keloid.
Keloiden véxer sig dubbelt sa stor.
Behandlaren franséger sig allt ansvar.

Om utforarna inte foljer lagstiftningen har tillsyns-
myndigheterna ofta liknande befogenheter och
sanktionsmojligheter. I de fall foretagen inte frivilligt
rattar sig kan myndigheterna utfirda forelagganden.
Dessa kan forenas med vite. Myndigheterna kan
ocksd ha mojlighet att ansoka om eller besluta att

foretaget ska betala en sanktionsavgift. Andra befo-
genheter forekommer ocksa. Inspektionen for vard
och omsorg, IVO, har till exempel mojlighet att fatta
beslut som ror legitimerad hilso- och sjukvards-
personal.

De tillfrigade myndigheterna har i huvudsak upp-
gett att de sillan eller aldrig fattar ndgra beslut om
forbud. Flera myndigheter uppger att orsaken ar att
foretagen ofta frivilligt dtgardar bristerna.

Flera myndigheter konstaterar ocksd att deras
tillsynsansvar galler gentemot foretag och verksam-
heter och de delar uppfattningen att det finns
sma mojligheter for konsumenten att fa hjilp
och rattelse.

Konsumentverkets tillsynsarbete
Konsumentverket d4r marknadskontrollmyndighet
over produktsikerhetslagen, som reglerar bade va-
rors och tjansters sikerhet. Vi bedomer att morker-
talet gallande skadade och missnéjda konsumenter
ar stort, bland annat for att det i manga fall saknas
nagon instans dit de kan vinda sig med klagomal
och reklamationer. Myndighetens utredningar ar
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ofta tidskrdvande och innefattar dels att utreda vad
som orsakat en eventuell skada, dels vilken myndig-
het som 4r ansvarig. En anmalan eller ett drende
kan berora flera myndigheter med tillsynsansvar
over olika delar i den anmilda verksamheten. Vi har
ocksa i uppdrag att granska foretags marknadsfo-
ring och avtalsvillkor.

, Gjorde botoxbehandling och filler.

Resultatet blev ojgmnt och ldpparna
buckliga. Jag har klagat i tre veckor, men de
vill inte hjdlpa mig.

Tillsammans med tolv andra myndigheter har Kon-
sumentverket en upplysningstjanst, Halla konsu-
ment, som privatpersoner kan kontakta for att fa
vigledning i konsumentfragor.

Vi anser att uppdelningen av tillsynsansvar pa flera
olika myndigheter leder till en otydlighet och att
det finns risk for minskad effektivitet, avsaknad av
helhetssyn och svérighet att agera. Det innebar ocksa
att det blir svirare for konsumenterna att fa hjalp.

Synpunkter som framfoérts av andra
myndigheter och SKL

Socialstyrelsen

Socialstyrelsen ar tillsynsvigledande myndighet
inom det omrdde som kallas yrkesmissig hygienisk
verksamhet dar kommunernas miljo- och hilso-
skyddsndmnder har tillsynsansvar enligt miljobalken.
Socialstyrelsen tar fram skriftligt vigledningsma-
terial for kommunernas miljoforvaltningar. For
narvarande pagar arbete med en uppdatering av
myndighetens allmanna rdd om yrkesmaissig hygie-
nisk verksamhet.

’ Jag gjorde en ifylining med fillers pa

min nésa. Min nésa svullnade upp
och blev bla. Jag fick smdértor och huvudvéark
och gick till vardcentralen.

Socialstyrelsen anser att det inte r klarlagt vilken
myndighet — kommunens milj6- och hilsoskydds-
namnd eller Inspektionen fér vard och omsorg

— som ansvarar for tillsynen i de fall legitimerad per-
sonal erbjuder behandlingar i yrkesmassig hygienisk
verksamhet (tatuering, piercing, vissa hudvardsbe-
handlingar med mera) och i ndgon form anvinder
sin medicinska kompetens. Ett annat problem ar den
snabba utvecklingen inom omradet. Nya behand-
lingsformer tillkommer kontinuerligt, vilket staller
stora krav pa myndighetens tillsynsvagledning.

Inspektionen for vard och omsorg

Inspektionen for vard och omsorg, IVO, ar till-
synsmyndighet over hilso- och sjukvardslagen och
har med stod av patientsikerhetslagen tillsyn 6ver
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hilso- och sjukvarden och dess personal. Aven de
ser en risk for grinsdragningsproblem. Ar verksam-
het att betrakta som hilso- och sjukvard star den
under myndighetens tillsynsansvar, om inte faller
den utanfor. Vilken lagstiftning som tillimpas beror
pa om dtgarden faller inom hilso- och sjukvarden
eller inte, vilket kan uppfattas som otydligt av all-
manheten.

Lakemedelsverket

Likemedelsverket har tillsynsansvar over likeme-
delslagen, lagen om handel med likemedel, lagen
om kosmetiska och hygieniska produkter och lagen
om medicintekniska produkter. Ansvaret omfattar
aven till exempel forordning och foreskrifter om
tatueringsfarger. Likemedelsverkets tillsynsbefogen-
het ror likemedel, kosmetiska produkter och medi-
cintekniska produkter. Det innebar att myndigheten
inte utovar tillsyn 6ver hur behandlingar utfors,
utan endast 6ver produkterna som anvands.

’ Jag fick ldkemedel mot svullnaden

efter fillers. Jag fick en dunderkur
och sedan ytterligare en, trots att jag ifraga-
satte behandlingen. Nér jag gick till en ldkare
fick jag information om att det &r farligt att
4ta kortison dagligen under sa lang tid.

Likemedelsverket ser bland annat féljande problem:

e QOkunskap och obenidgenhet fran bade
konsumenter och utforare att anméla besvar
efter behandlingar eller av produkter, vilket kan
leda till ett stort morkertal.

e Flera regelverk for produkter och tjanster
skapar gransdragningsfragor, risk for
glapp mellan regelverken och otydliga
ansvarsforhdllanden.

e Efterfrdgan pd billiga produkter och ett intresse
att tdnja pa regler och grinser hos vissa aktorer
ger underlag for grazonsverksamhet, bland
annat inom e-handeln.

e Aktorer inom behandlingar och tjdnster som
inte har kinnedom om produktreglering (till
exempel att en produkt som ar reglementsenlig
i ett annat land inte nodvindigtvis dr det i
Sverige).

Kemikalieinspektionen

Kemikalieinspektionens tillsynsansvar framgar av
miljotillsynsforordningen och avser bland annat nar
primirleverantorer slapper ut kemiska produkter pa
marknaden samt nir varor som innehaller farliga
kemiska dmnen slipps ut pa marknaden. Nar det
giller hantering av kemiska produkter eller di dter-
forsiljare slapper ut kemiska produkter pd markna-
den har den kommunala nimnden det huvudsakliga
tillsynsansvaret.



Kemikalieinspektionens ansvarsomrade inom om-
radet skonhetsbehandlingar ror kemiska produkter
eller varor som innehdller amnen som ar klassifice-
rade som farliga enligt CLP-forordningen och inte
definieras som kosmetiska produkter, medicintek-
niska produkter eller likemedel enligt respektive
EU-forordning. Exempel pd sidana produkter ar lim
som anvands for att fasta [osogonfransar eller tejp
som anvands for att fasta loshdr.

, Det svider fruktansvért i 6gonen och
Jag ser fortfarande lite suddigt efter
behandlingen.

Stralsdkerhetsmyndigheten
Stralsdkerhetsmyndigheten har, inom omradet
skonhetsbehandlingar, tillsynsansvar enligt strél-
skyddslagen, stralskyddsforordningen och produkt-
sakerhetslagen. De har ocksa tillsyn 6ver den egna
foreskriften om solarier och artificiella solnings-
anlaggningar samt over foreskriften om laser och
intensivt pulserat ljus (IPL).

Stralsakerhetsmyndigheten uppger att antalet an-
milningar 6kar inom omradet. Skadorna kan orsa-
kas av okunskap om risker med stralning hos bade
kunden och verksamhetsutovaren, men kan i vissa
fall aven kopplas till sprakforbistringar mellan kund
och verksamhetsutovare. Stralsikerhetsmyndigheten
arbetar for att infora en 18-arsgrans for kosmetiska
behandlingar med laser och IPL.

Stralsiakerhetsmyndigheten anser att det ar svart att
kontrollera marknaden eftersom det finns sa manga
verksamheter som utfér behandlingar med till exem-
pel laser och IPL. I nuldget finns inte ndgot krav pa
anmalningsplikt for sidana verksamheter. De plane-
rar att ta fram nya foreskrifter som ror kosmetiska
behandlingar med icke-joniserande strdlning, sdsom
laser och IPL samt radiofrekventa falt och ultraljud.

Sveriges kommuner och landsting

Sveriges kommuner och landsting, SKL, ar en med-
lemsorganisation for alla kommuner, landsting och
regioner och fungerar som ett niatverk for kunskaps-
utbyte och samordning. SKL konstaterar ocksa att
omradet inte ar tydligt reglerat. De anser att inrikt-
ningen i miljobalken framst avser forebyggande av
smitta och inte kvaliteten pd utfort arbete, vilket
faller utanfor kommunernas tillsynsansvar.

, Gjorde en fransférldngning och fick

tva illréda 6gon. Besdkte 6gonakuten
dér de konstaterade skador pa hornhinnan pa
bada dgonen.

Det kan ocksé forekomma variationer i tillsynen pa
grund av skillnader i prioriteringar av personella
och ekonomiska resurser liksom stor variation av
antalet hygieniska verksamheter i kommunerna.
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, Jag har aldrig gillat mina brést, alltid tyckt de varit s& sma. Och efter barnen blev det
vérre. Jag hade gatt och tankt lange pa att gbra en bréstférstoring, dnda sedan jag var i
20-arsaldern. Jag har tidigare gjort tva andra skonhetsingrepp som jag dr mycket néjd med.

Jag sbkte information om olika metoder, googlade, féljde olika forum, laste artiklar och tog del av
beriéttelser. Jag valde den klinik som jag varit till tidigare eftersom jag var néjd med de ingreppen.
Jag kénde tillit till Iakaren.

Dagen efter operationen gjorde det sa ont att jag inte kunde ta mig upp ur séngen. Jag kunde inte
réra mig och varje andetag smértade. Det var en smérta jag aldrig tidigare upplevt och jag blev
véldigt rddd.

Nér jag ringde kliniken sa lakaren att det férmodligen var ett brutet revben, 'det &r sant som hander’,
och att det skulle ldka ut av sig sjélv. De férsta dagarna efter operationen var véldigt smartsamma.
Trots att jag hade fatt smértstillande ldkemedel var det inget som hjélpte.

Jag skulle inte ha gjort operationen om jag hade vetat att revbenen kunde ga av. Da skulle jag
ha tagit en vanligare metod. Jag énskar att jag hade fatt mer information innan och ett béttre
bemdtande av ldkaren efterat.

Men jag var &nda glad att det var nagot som skulle ga dver och inte behdvde atgérdas med fler
ingrepp. Trots komplikationen och smértan &r jag idag ndjd med hur brésten ser ut.

Anne, 42 ar

, Jag ville ta bort min tatuering pa ryggen. Forst tankte jag laser, men sedan fick jag hora talas
om en ny metod med mjolksyra som skulle tranga ut bldcket fran tatueringen. Det ska ldgga
sig som en sarskorpa pa huden, och férsvinna.

Behandlaren gick igenom ett papper med risker, men som hon pratade om det och visade bilder
kédndes riskerna véldigt sma.

Efter behandlingen sag jag att det hade bérjat védxa nagonting i huden. Jag papekade att det inte lakt
ordentligt. Men behandlaren lugnade mig och sa att det var drrbildningar som skulle ga bort efter lite
tid. Hon sa att det inte var nagra konstigheter.

Nu har jag tagit reda pa att drrbildningarna kallas keloider. De &r nu dubbelt sa stora som de var
efter forsta behandlingen.

Jag vdnde mig till en plastikkirurg som bdrjade injicera kortison i keloiderna. Efter att behandlingen
med kortison &r klar och svullnaderna lagt sig vill jag férséka fa bort resten av tatueringen. Jag har
kontakt med en laserklinik som kan forséka fa bort den. Det kommer att kosta 2 000 kronor per gang
och krévas atta tillfdllen. Allt annat har hittills kostat 15 000 kronor, och da ar jag inte klar med
kortisonbehandlingarna.

Jag har begért att fa tillbaka kostnaden fér en av de tre behandlingarna, pa grund av skadan och de
kostnader det burit med sig. Men behandlaren végrar och menar att keloidbildningarna inte bara kan
bero pa hennes behandling.

Jag har véant mig till Allmédnna reklamationsndmnden, men det verkar inte som de kan géra
nagonting. Jag har ocksa anmélt till Konsumentverket.

Jag har inte fatt nagon hjalp. Idag ar halva tatueringen kvar och resten &r tackt med keloider.

Om behandlaren &r arlig med riskerna sa véljer man sjalv om man vill gora det eller inte, men
riskerna var storre &n vad jag hade fatt intryck av. Det har har paverkat hur jag mar. Jag vill inte visa
upp mig, min rygg ar sa ful.

Patrik, 28 ar
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Branschorganisationer

Det finns flera branschorganisationer inom omra-
det skonhetsbehandlingar — allt frdn mindre ideella
foreningar till storre yrkesforeningar med flera krav
som ska uppfyllas for att bli medlem. Konsument-
verket har tagit del av synpunkter fran Sveriges hud-
terapeuters riksorganisation (SHR), Svensk forening
for estetisk plastikkirurgi (SFEP), Svensk plastik-
estetisk sjukskoterskeorganisation (SPESO), Radet
for estetiska behandlingar (REBS) samt Sveriges
registrerade tatuerare (SRT). Aven Svenska estetikers
yrkesforbund (SEYF) har getts mojlighet att komma
in med synpunkter.

Alla arbetar for att hoja kvaliteten inom sina res-
pektive omraden, exempelvis genom etiska regler,
speciellt utformade forsikringar, hjalp med fornyad
bedémning for personer som anser att de har blivit
felbehandlade, utbildningar och uppf6ljning. Flera
av dem poangterar att ett medlemskap ska std for
trygghet och kvalitet.

De olika branschorganisationerna arbetar aktivt
med att stodja konsumenterna att sjilva ta reda
pd information om utféraren och ingreppet. Till
exempel genom att uppmana dem att besoka olika
webbplatser och att studera annonser eller tryckt
material. De konstaterar att det inte dr enkelt att nd
ut till malgruppen.

Flera organisationer stiller krav pa sina medlem-
mar att de ska teckna forsdkring for sin verksamhet
och i vissa fall erbjuder organisationen forsakrings-
16sningar till medlemmarna. Nagon branschférening
har framfort att det inte ar tillrackligt med enbart
ansvarsforsikring, utan att bide behandlingsska-
deforsiakringar och kundolycksfallsforsidkringar
behovs.

De branschorganisationer som vi har varit i kon-
takt med samverkar giarna med andra intressenter
for att tillsammans arbeta for 6kad sikerhet inom
branschen och tryggare konsumenter. Det kan hand-
la om fortbildningar, etiska regler, att bevaka och
anvinda standarder samt att delta i utredningar och
att vara remissinstanser.

I vissa andra EU-lander finns en striktare rattslig
reglering och delar av branschen vill se en tydligare
styrning dven i Sverige. Det handlar om vem som fir
gora ingrepp men ocksa till exempel om hygien och
att lokaler ska vara utformade for sina dandamal.

Standarder och branschregler

Standarder och branschetiska regler ar frivilligt
framtagna och kompletterar lagstiftningen. De be-
skriver pa en mer detaljerad niva vilka krav som bor
uppfyllas och fungerar som stod for framst foretag
och myndigheter. Standarder tas till exempel fram
genom samarbete mellan foretag, branschorganisa-
tioner, myndigheter, forskare och konsument- och
miljoorganisationer. I Sverige ar det SIS, Swedish

Standards Institute, som samordnar arbetet genom
olika kommittéer.

Nir det géller standardiseringsarbete som paver-
kar skonhetsbranschen sker det bade pa svensk och
europeisk niva. Foljande standarder 4r relevanta:

e standard for estetisk kirurgi — tjdnster

e standard for estetiska medicinska tjanster —

icke-kirurgiska medicinska ingrepp

e standard for hudvardstjanster — krav och

rekommendationer for tillhandahdllandet av
tjansterna (arbete pagdr)

e standard for tjanster for tatuering (arbete

pagar).

I arbetet med att ta fram en europeisk standard

for hudvardstjanster har Sveriges Hudterapeuters
Riksorganisation, Sveriges Konsumenter, Stralsiker-
hetsmyndigheten och Konsumentverket deltagit fran
svensk sida. Syftet med standarden har varit att ta
fram gemensamma riktlinjer for bland annat kom-
petens, hygien och utférande.

Forsakringar och tvistlésningsorgan
Patientférsakringar

Patientskyddet regleras av Patientskadelagen. I lagen
finns krav pa patientforsakring for dem som utfor
hilso- och sjukvérd. I vissa fall raknas dven skon-
hetsbehandlingar till det omradet och omfattas da
av forsakringskravet.

Det finns idag ungefir 15 aktorer som erbjuder
patientforsikringar. Lof (Landstingens omsesidiga
forsdkringsbolag) star for cirka 90 procent av dessa
forsdkringar. Patientforsakringar omfattar skador
som uppkommit i samband med hailso- och sjuk-
vard. Enligt praxis s& omfattas dven vissa estetiska
behandlingar, om behandlingen utfors av medicinskt
legitimerad personal samt kan omfattas av begrep-
pet ”annan liknande medicinsk verksamhet”. Grans-
dragningen for nir en skonhetsbehandling ska anses
falla under det obligatoriska forsiakringsskyddet ar
oklar. Om en skonhetsbehandling inte gor det kan
konsumenten std utan forsakringsskydd.

Patientskadendmnden

Patientskadenamnden overprovar forsiakringsbolags
beslut om patientskadedrenden dir det finns en tvist
mellan forsakringsgivaren och patienten. Man kan
inte anmila en skada direkt till nimnden, utan fir
vanda sig till vardgivarens forsakringsbolag om man
vill ha ersittning fran patientforsakringen.

For att patientskadendamnden ska kunna agera
krivs alltsd att det finns en forsikring hos den som
utfor tjansten. Sadan forsakring ar obligatorisk for
ingrepp som utfors av legitimerad hilso- och sjuk-
vardspersonal. Patientforsdkringsforeningen trader
in om en vardgivare har brustit i denna skyldighet,
vilket innebar att alla patienter som skadas har
samma skydd.
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Patientskadenamnden har i praxis kommit fram till
att patientskadelagen dven kan tillimpas pa skador
till foljd av estetiska behandlingar som utfors av
legitimerad vardpersonal, om det som utforts kan
ses som medicinsk verksamhet. For de ingrepp inom
skonhetsomradet som inte utfors av legitimerad
hilso- och sjukvardspersonal finns alltsd inget for-
sakringskrav. Inte heller finns ndgot obligatoriskt
konsumentskydd inom patientforsikringarna.

ARN

Allmanna reklamationsnimnden, ARN, provar
tvister mellan konsumenter och foretag, inklusive
tvister vid skonhetsbehandlingar. Namnden provar
ddremot inte drenden om utforande av hilso- och
sjukvdrd. Behandlingar vars framsta syfte ar att for-
andra utseendet ar enligt ARN inte att betrakta som
hilso- och sjukvard, vilket innebar att namnden ar
behorig att prova tvisten. Nar det finns andra be-
horiga, sarskilt godkdanda myndigheter eller organ
som kan prova en tvist, ska ARN inte ta sig an fal-
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let. For skonhetsbehandlingar saknas sddana andra
Instanser.

ARN provar inte omfattande arenden eller dren-
den som kriver att parterna hors muntligt. Vidare ar
namnden begriansad vad det giller att prova aren-
den dér det kravs medicinsk sakkunskap, vilket kan
vara fallet vid skonhetsbehandlingar.

Det dr svart att fa fram ndgon siker statistik over
anmalningar om skonhetsbehandlingar pa grund av
det sitt som namnden registrerat dem. ARN:s upp-
fattning dr dock att antalet anmalningar 6kar och
att det ar manga fler kvinnor an man som anmaler.

Nimndens beslut dr rekommendationer och
har ingen tvingande funktion. Namnden har inga
sanktionsmojligheter att ta till mot féretag som inte
foljer nimndens beslut. Det enda foretagen riskerar
ar eventuell negativ publicitet och mojligen daligt
rykte. Det varierar mellan olika omraden hur benig-
na foretagen 4r att ritta sig efter ARN:s beslut, men
ungefir fyra av fem beslut foljs av foretagen.



, Jag bestdmde mig for att géra en égonbrynstatuering, i en ljusbrun ton och i samma form

som mina egna bryn. Jag kollade en salong, gjorde lite sékningar pa féretaget och fann inga
klagomal och bokade en tid. Tatueringen skulle vara tillféllig, jag visste att den skulle sitta i ungefar
tre manader och sedan tonas ned genom hudens naturliga avlagringar.

Jag beréttade tydligt fér tatueraren hur jag ville att 6gonbrynen skulle se ut.

Pa salongen var det hemskt, jag var pa vag att saga till flera ganger. De hade ju sagt till mig innan
att det skulle vara en steril miljé och dnda kom och gick folk hela tiden i rummet och behandlaren
tog i alla mdjliga saker med sina handskar. Nar behandlingen var klar sag jag direkt att 6gonbrynen
var mycket bredare &n mina egna. De var alldeles fér mérka och véldigt svullna. Tatueraren menade
att hon inte har gjort nagot fel och sa att det skulle bli battre om nagra dagar. Det blev det inte.

Jag fick hjalp av en vdan som &r jurist. Under tva veckor forsokte vi fa tag pa dgaren till féretaget, per
telefon och via mejl, men fick inte kontakt. Tatueraren nekade till att nagot var fel med tatueringen.
Nar vi bérjade gréla beréttade hon att hon var under utbildning och att jag borde ha forstatt att
salonger med kampanjpriser inte har utbildad personal.

Jag visade mina 6gonbryn for behandlare pa en bra salong och de hade aldrig tidigare sett en sa
illa genomférd kosmetisk tatuering. Tatueraren har skurit fér djupa spar i huden sa féargen blivit
permanent och jag hade fatt tydliga érr.

Juristen har hjélpt mig att kontakta Allménna reklamationsndmnden och Konsumentverket, men det
har inte lett till nagot 4n. Hur ska man kunna veta att den som gér sant har har ratt kompetens? Vad
sager reglerna? Var gar gransen for vad en harsalong far gora egentligen?

Jag vet att det hér syns. Det har gjort mig véldigt ledsen. Jag kdnner att folk stirrar och undrar.

Lowa, 34 ar

’ Jag ville testa fillers och lagga botox pa argrynkan mellan égonen. Under behandlingen kom

agaren in och sélde in mer behandlingar. Jag kdnde mig véldigt obekvam och ville inte ha
mer, men lakaren fyllde pa i alla fall. Till slut bérjade jag grata och kdnde néar han fyllt mina lappar
att det blev for stort. D& kom dgaren tillbaka och sa till Iakaren att fylla i mer, 'det férsvinner ju’ och
da fyllde han i mer. Jag kdnde verkligen att det gick dverstyr.

Att behandlingen blev fel sag jag sa fort jag kom hem. Det hade bildats klumpar i lapparna. Nagon
vecka senare sag jag ocksa att den botox som ldkaren lagt i pannan inte tagit pa vissa stallen. Det
gjorde att égonbrynen inte rérde sig som de brukade.

Nér jag kontaktade kliniken menade &garen att allt var normalt. Efter att ha varit tillbaka pa kliniken
en gang till, utan att fa hjalp, kontaktade jag det féretag som tillverkat botoxen. Av dem fick jag tips
om en annan klinik. Dér fick jag snabbt hjélp. Den nya ldkaren korrigerade allt. Hon var sjukt bra.
Men jag fick betala valdigt mycket pengar for att fa det gjort. Idag ar jag helt aterstélld.

Jag har anmélt den férsta kliniken till alla instanser jag har kunnat komma pa, bade Konsumentverket
och Allméanna reklamationsndmnden. Tillverkaren tyckte att jag skulle begéra att fa ut mina journaler.
Jag fick hjélp av en polis hur jag skulle skriva i mejlet dar jag bad om kopior. Men féretaget har inte
gatt att fa tag pa. Jag har dven aka dit, men det har varit sténgt.

Jag kontaktade ocksa alla myndigheter och instanser, men jag fick inte hjalp ndgonstans. Jag blev
mest bara hdnvisad vidare. For ingen visste sdkert.

Caroline, 38 ar
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Domstol

Om konsumenten inte far framgang i ARN eller via
Patientskadendmnden &terstar endast mojligheten
att fa sin sak provad i allman domstol. Det finns
ytterst fa rattsfall som handlar om skonhetsbehand-
lingar, vilket kan bero pa att en rattslig process ar
komplicerad, tar mycket tid och kan vara kostsam.
Till skillnad mot att driva ett drende i ARN eller
Patientskadenamnden behover konsumenten med
storsta sannolikhet anlita ett ombud som for hens
talan.

Forslag till atgarder

Den bild som framtrader av omradet visar pd
svarigheter for alla parter. For myndigheterna ar
tillsynen komplex och uppdelad pa manga lagstift-
ningsomraden. For foretagen ar det manga myndig-
heter och lagar att ha kunskap om. Konsumenterna
har ett storre behov av oberoende information dn
det som kan tillgodoses i dagsliget via Halla Konsu-
ment. For den som drabbas av skada, felaktigt ut-
ford behandling eller behandling som lett till 0on-
skat resultat dr det ofta oklart vart man kan vianda
sig och sm& mojligheter att fa hjalp.

Halla konsument tillhandahéller information om
konsumentfrdgor. Denna tjdnst skulle dven kunna ge
relevant och oberoende information om konsumen-
ters rattigheter vid kop av skonhetsbehandlingar.
Utokad samverkan med 6vriga berérda myndigheter
bor i sa fall ske. For att upplysningstjansten ska
kunna ge ett relevant stod forutsdtts dock ett tydligt
och anpassat regelverk.

Konsumentverket ser vidare behov av att berorda
myndigheter samverkar for att 6ka forutsattningar-
na att genomfora savil tillsyns- och kontrollinsatser
som forebyggande insatser.

En annan viktig och komplicerad fraga som kra-
ver ytterligare utredning 4ar om en aldersgrians bor
inforas for vissa typer av skonhetsbehandlingar.

For att fa till stind en vil fungerande marknad
med ett hogt konsumentskydd anser Konsument-
verket att dagens regelverk behover fortydligas och
kompletteras enligt foljande:

¢ informationsskyldighet for foretagen

e krav pa forsdkring

e kompetens- och utbildningskrav

e krav pd anmilnings- eller tillstdndsplikt

e inrdttande av nationellt register.

Informationsskyldighet for foretagen

Den som utfor behandlingar bor vara skyldig att
lamna klar och begriplig information — bland annat
om risker, utférande och produkter som anviands

— for att konsumenten ska kunna gora en rimlig be-
domning och kunna fatta ett vilgrundat beslut. Det
bor vidare vara foretagets ansvar att informera om
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vart konsumenten kan vinda sig om tvist uppstar.
Informationen bor vara anpassad till den enskilde
konsumenten och den behandling det handlar om.

Den som utfor behandlingar bor dven informera
sig om konsumentens halsotillstind. Behandlaren
bor fraga om eventuella halsoproblem hos konsu-
menten, sisom allergier eller andra fysiska &kommor
som kan vara relevanta. Foretaget bor dven ha en
skyldighet att avrada konsumenten i de fall halsotill-
standet kan ha en negativ inverkan pa behandlingens
resultat eller dd behandlingen riskerar att negativt
paverka halsan.

Som tidigare namnts stdr unga, sarbara kon-
sumenter for nastan halften av alla kop av skon-
hetsbehandlingar och de befinner sig i regel i ett
kunskapsunderlige. Darfor ar det av dnnu storre
vikt att det infors en informations- och avradande-
plikt for foretagen.

Krav pa forsakring

Eftersom det ar friga om ingrepp med stor risk for
skada och bestiende men bor det inforas krav pa
forsakring. Forsakringen bor ge konsumenten ett
tillrdckligt skydd for det fall att behandlingen orsa-
kar skada eller men.

Kompetens- och utbildningskrav

Med hinsyn till arten pd ingreppen bor de som ut-
for behandlingar ha genomgétt relevant utbildning
for sitt verksamhetsomrdde. Konsumentverket anser
att all skdrande och stickande behandling, kirur-
giska ingrepp samt all laser- och IPL-behandling
bor kopplas till tydliga utbildningskrav. Aven andra
skonhetsbehandlingar, som medfor en risk for kon-
sumenten, bor omfattas av ndgon form av utbild-
ningskrav.

Krav pa anmilnings- eller tillstandsplikt

Det bor inforas krav pd anmailan for fler typer av
verksamheter inom omradet. Redan idag finns krav
pa anmidlan till lokala hilso- och miljokontor for
skdrande och stickande verksamhet. Konsumentver-
ket anser att kravet bor utvidgas till att dven gilla
andra verksambheter, alternativt kan inforandet av
tillstdndsplikt overvigas for vissa verksamheter. Idag
har de lokala myndigheterna inte alltid kinnedom
om verksamheter utan anmalningsplikt, vilket med-
for att dessa riskerar att hamna utanfor miljofor-
valtningarnas regelbundna tillsyn.

Inrdttande av nationellt register

De anmilnings- eller tillstindspliktiga verksamhe-
terna bor vara registrerade i ett nationellt register.
Registret bor vara tillgangligt for berorda tillsyns-
myndigheter, sa att tillsyn och uppfoljning av verk-
samheterna underldttas. Det kan dven Gvervigas att
gora registret sokbart for allmanheten.



’ Mitt val foll pa en klinik dér det fanns en Idkare som injicerade fillers, det kdndes tryggare &n

en sjukskoterska. Den information jag fick var att det som injicerades var helt naturligt och
att det skulle férsvinna av sig sjalv efter 6-12 manader och att det inte skulle ge nagra biverkningar
alls.

Efter behandlingen mdérkte jag att jag har fatt blagronskimrande kndlar i 6verlappen, liknande
vatskefyllda blasor. Det var som en kulpase i ldppen, det 6mmade och kédndes konstigt. Lakaren
viftade bara bort problemet och sa att det &r normalt och att det ska ga bort om jag masserade
lapparna. Men kulorna férsvann inte. Jag kontaktade kliniken igen och efter ett véldigt otrevligt
samtal gick ldkaren med pa att trdffa mig igen. Likaren klamde pa lapparna for att trycka ut det som
var inuti. Det gjorde sa ont. Men kulorna var fortfarande kvar.

Efter ett tredje besdk pa kliniken var kulorna fortfarande kvar i ldppen. Da kontaktade jag tva plastik-
kirurger som gick med pa att titta pa lappen. De beréttade att kulorna kallas inkapslingar och att det
bildats &rrvdvnader i ldppen efter felaktig injicering, och att det inte gar att gbra nagonting at.

Sedan jag vant mig bade till kliniken och till tillverkaren av den fillers jag fatt i lappen fick jag veta
att drrvdvnaden, och inkapslingarna, kunde behandlas med kortison. Tillverkaren gick med pa att
betala kortisoninjektioner pa en ny klinik, mot att jag inte gick till tidningarna och beréattade vad som
hént. Jag mérkte att de inte ville ha mig som kund, pa grund av skadorna.

Efter flera kortisoninjektioner var lappen fortfarande inte som den var innan. Kulorna hade inte
férsvunnit och lappen blev dessutom mindre av kortisonet. Den nya ldkaren féreslog att han skulle
transplantera fett till lappen, nagot som skulle géra lappen stérre och kulorna mindre. Men det blev
inte bra, fettet hamnade dven runt om munnen, inte bara i ldpparna. Nu ser det ut som jag har snus
under ldppen.

En annan lakare beréttade att fettinjektioner var helt fel och att han maste ta bort allt fett.

Jag anmaélde till Halso- och sjukvardens ansvarsndmnd, men jag fick aldrig nagot svar. Jag har fatt
kdmpa med nabbar och klor for att fa nagon form av hjalp. Tillverkaren av fillersprodukten har hittills
betalat for kortisoninjektionerna, men alla andra kostnader har jag fatt sta for sjalv.

Lappen é&r full i drrvdvnad och den pirrar och vérker sténdigt. Jag ville bara att det skulle bli ett
naturligt resultat. Jag skulle bara testa en gang, och istéllet har jag haft drygt 14 ar av eldnde och
smaérta. Jag kommer aldrig att se normal ut. Det har férstért mitt liv.

Alicia, 47 ar

’ Jag gjorde en tandblekning eftersom jag ville se béttre ut. Tandlékaren beréttade att det

fanns en risk att min avslagna tand skulle kunna bérja ila om jag valde att bleka tdnderna.
Jag hade googlat pa behandlingen ocksa. Det blev ocksa sa att tanden bdrjade ila efterat. Min
tandldkare hjélpte till med en emaljbehandling och det minskade besvéren, men lyckades inte fa
bort dem helt.

Jag visste vilka risker fér komplikationer som fanns med blekningen och har hela tiden haft en god
kontakt med min tandldkare. Vi diskuterade behandlingen och dess mdjliga konsekvenser innan,

och nér det blev problem var tandldkaren snabb med atgérder. Det &r klart att det var jobbigt nér det
ilade och innan de behandlade s& var det sa klart inte sa kul, men nu &r det helt ok.

Jennifer, 24 ar
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Tillganglighet for buss-
och tagresenarer med
funktionsnedsattning

Omkring en sjattedel av EU:s befolkning, cirka 80 miljoner personer, har en
eller flera funktionsnedséattningar. Med en aldrande befolkning ékar andelen.
Personer med en funktionsnedsattning kan ha speciella férutsattningar och
behov nar de reser. Den hér belysningen fokuserar pa de problem och hinder

som kan uppsta fore, under och efter en resa.

Biljettkop har blivit svérare for manga. Biljettkas-
sor stangs, mojligheterna att kopa biljett ombord pa
fordonet begrinsas, likasd kop med kreditkort eller
kontanter. Samtidigt utvecklas webbplatser och app-
likationer och konsumenterna hinvisas till digitala
kopmiljoer och digitala fardbevis. Ocksa informa-
tion som dr nodvindig for att kunna genomfora
resan digitaliseras. For manga bidrar digitaliseringen
till 6kad flexibilitet, produktivitet och tidsbesparing,
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men for konsumenter utan tillgang till digitala kana-
ler blir effekten den motsatta. Den digitala tjansten
ar tillganglig om den ar tekniskt anpassad sé att
konsumenter, oavsett formaga, har lika mojlighet att
anvinda den.

Ledsagning och assistans ar idag ett komplext om-
rade med olika bokningssystem och dir flera olika
aktorer ar inblandade. For att veta vad som giller
mdste resendren kanna till de olika systemen och de-



ras villkor. I grunden finns EU-regler som pekar pa
vad en konsument kan kriva vid behov av assistans
och ledsagning.

Bra och korrekt information fore, under och efter
resan ar en viktig forutsdttning for att vaga och for
att kunna resa. Bristfillig information om plotsliga
andringar skapar problem och osikerhet.

Avgransning

Enligt FN:s konvention om rittigheter for personer
med funktionsnedsittning kommer begreppet funk-
tionshinder fran samspelet mellan personer med
funktionsnedsattning och hinder som ir priglade
av attityder och miljon, och som motverkar dessa
personers fulla verkliga deltagande i samhallet

pa lika villkor som andra. Det ar inte en persons
funktionsnedsittning som skapar hinder for att
personen ska kunna delta till fullo i samhallet, utan
det dar omgivningen som brister och darigenom
skapar hinder. Samhallets syn pa en funktionsned-
sattning kan skapa problem och svarigheter for
berorda personer. Enligt Socialstyrelsens termbank
definieras funktionsnedsittning som en nedsitt-
ning av fysisk, psykisk eller intellektuell formdga.
Diskrimineringslagen (2008:567) har en bredare
definition av begreppet funktionsnedsattning dd det
innefattar samtliga varaktiga fysiska, psykiska el-
ler begdvningsmaissiga begransningar av en persons
funktionsférméga som till f6ljd av en skada eller
en sjukdom fanns vid fodseln, har uppstétt darefter
eller kan forvantas uppsta. En funktionsnedsatt-
ning som inte tydligt syns kan vara svarare att fa
forstdelse for. Den hir belysningen fokuserar pa de
funktionshinder som kan uppstd for konsumenter i
samband med tag- och bussresor.

I var belysning har vi valt att fokusera pé tre
omrdden: information, digital tillganglighet samt
ledsagning och assistans. Vi bedomer att det ar tre
omraden dar behovet av atgarder ar stort och dar
aven de sma insatser kan forbattra mojligheten att
resa for manga. Som utgdngspunkt har vi valt att
ha ett hela-resan-perspektiv och sivil regional kol-
lektivtrafik som resor med fjarrtdg och bussar i lin-
jetrafik ingar. Vi ar medvetna om att det finns stora
skillnader mellan och inom olika funktionsnedsatt-
ningar, att olika personer har olika forutsittningar
och att det ar problematiskt att sammanfora dessa
personer till en enda grupp.

Stationers och byggnaders utformning, att fordon
ar fysiskt anpassade s att alla kan dka med, att
personalen har korrekt utbildning och att rorlighets-
utrustning hanteras pa ett korrekt satt ar alla fragor
som 4r viktiga, men av utrymmesskal har vi behovt
lamna dessa utanfor belysningen. Att belysa alla de
delar av resan ddr konsumenter med en funktions-
nedsattning kan stota pa problem fore, under och

efter resan skulle bli en allt for omfattande uppgift
for att rymmas i den hiar konsumentrapporten.

Nulage

Bakgrund

Arbetet med tillgidnglighetsanpassning i tig- och
busstrafiken inleddes 1973 da regeringen tillsatte en
utredning som fick i uppdrag att utreda vissa fragor
pa omrddet. Utredningen resulterade i lagen om
handikappanpassad kollektivtrafik som antogs av
riksdagen 1979.

Lagen om handikappanpassad kollektivtrafik
alagger den som har tillsyn over kollektivtrafik och
den som bedriver sddan trafik att se till att trafiken
anpassas med hiansyn till resendrer med funktions-
nedsadttning. Dir anges dven att sarskilda behov ska
beaktas nar kollektivtrafik planeras och genom-
fors samt att de fardmedel som anvinds sa langt
det ar mojligt ska vara lampade for resendrer med
funktionsnedsittningar. Skyldigheterna att anpassa
trafiken ar dock inte obegransade. Anpassningen
ska ske i den takt och i den omfattning som bedoms
skilig med hansyn till syftet och till de tekniska och
ekonomiska forutsittningarna hos dem som utovar
trafiken. I lagen om kollektivtrafikresenarers rat-
tigheter anges dven att de foretag som transporterar
resendrer i kollektivtrafiken 4r skyldiga att tillhan-
dahalla information om bland annat tillganglighet
till fordon, stationer och hallplatser. Inom EU finns
det dven tva forordningar som géller resendrer med
funktionsnedsattnings ratt till transport, informa-
tion, ledsagning och ersittningsresor med mera i
samband med tdg- och busstransporter.

Konsumtion av persontransport

I Sverige gjordes det sammanlagt 1,57 miljarder
resor i den regionala trafiken med buss, tdg, tunnel-
bana eller fartyg under 2016. Buss ar det vanligaste
kollektiva fardmedlet, darefter tunnelbana och se-
dan tdg. Antalet bussresor var 812 miljoner, vilket ar
lite mer 4n halften av alla resor. Under de senaste tio
aren ar tdg det firdmedel dar den relativa 6kningen
av antal resor ar storst. Sett till antalet resor star
bussresor for den storsta okningen med 179 mil-
joner resor. Pa riksniva registrerades 156 resor per
person och det var i storstadsregionerna som flest
pastigningar gjordes per person. I Stockholms lin
var tunnelbana det vanligaste trafikslaget, medan
det i resten av landet var buss. (Trafikanalys 2017,
Statistik om linjetrafik 2016).

For de flesta manniskor ar det en nodvandighet
att kunna anvinda olika typer av transporter. Enligt
transportpolitikens funktionsmal ska transportsys-
temets utformning, funktion och anvindning med-
verka till att ge alla en grundlaggande tillganglighet
med god kvalitet och anvandbarhet samt bidra till

TILLGANGLIGHET FOR BUSS- OCH TAGRESENARER MED FUNKTIONSNEDSATTNING 35



utvecklingen i hela landet. Transportsystemet ska
vara jamstillt, det vill saga likvirdigt svara mot
kvinnors respektive mins transportbehov (prop.
2008/09:93 s 16). Kvinnor och min lagger ungefir
lika mycket tid pa resande, diremot reser man cirka
20 procent langre an kvinnor och lagger ungefar 15
procent mer restid relaterat till arbete eller utbild-
ning. Kvinnor spenderar mer tid pa resor till anho-
riga och pa att folja barn till och fran forskola och
skola jamfort med man. (Trafikanalys, 2017:7).

I en undersokning som gjordes pa uppdrag av
Konsumentverket 2015, framkom det att 14 procent
av personer med funktionsnedsattning pendlar med
tag till arbete, skola eller liknande minst ndgon gang
i veckan och sex procent gor det varje dag. Av dem
som pendlar med tdg kortare striackor, upplever 27
procent att det ar svart eller ganska svart. For lingre
strackor dr motsvarande andel 30 procent. Ju storre
hinder en person upplever i vardagen, desto svirare
upplever hen att det ar att resa pd egen hand. Bland
dem som upplever stora hinder i vardagen, ar det
mer an hilften som upplever det svart att resa pa
egen hand. Det dr framforallt personer med fysisk
funktionsnedsittning som tycker att det dr svart.

Att transportsystem dr tillgdngliga och anvind-
bara dr en forutsittning for att skapa en kidnsla av
palitlighet. Att kunna resa utan att hinder uppstar
ar en forutsittning for att leva ett sjalvstandigt liv.
Tillganglighet ser olika ut i forhallande till olika
funktionsnedsittningar. For en konsument med
funktionsnedsittning kriver resandet planering och
tillit till att hela resan kommer att fungera. Under
varen 2017 svarade 2 574 personer med funktions-
nedsattning i Myndigheten for delaktighets panel
Rivkraft pa en enkdt om sina forutsattningar att
resa kollektivt. Fyra av tio svarade att de upplever
hinder, och ytterligare tre av tio att de ibland upp-
lever hinder, nir de ska resa i kollektivtrafiken. Ett
aterkommande hinder var syn- och horselmassigt
otillgdnglig information (MFD, 2017).

Att personer med funktionsnedsattning viljer
att inte resa till f6ljd av att det kanns osakert eller
opalitligt kan vi endast spekulera i, da det sak-
nas undersokningar som tydligt stillt frigor om
detta. Undersokningarna handlar fraimst om sjdlva
resandet och omfattningen. Riksomfattande och
befolkningstickande undersokningar om resvanor
inkluderar sillan fragor om resendrer med funk-
tionsnedsattning pd ett satt som gor det mojligt att
utldsa anledningen till att dessa personer viljer att
inte resa.

Audiovisuellt utrop = Hallplatsutrop och
inre informationsskylt.
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Enligt Svensk kollektivtrafiks miljo- och fordons-
bas Frida har cirka dtta av tio bussar audiovisuellt
utrop i regional kollektivtrafik. Bland tig (tdg och
sparvagn) har cirka nio av tio audiovisuellt utrop.
Dock skiljer det sig mellan olika lan. I endast sju
av Sveriges ldn gors audiovisuella utrop pa minst
nio av tio fordon (buss, tig, sparvagn eller bat).
Siffrorna presenterar andelen fordon som uppfyller
kraven, med det dr oklart hur val det audiovisuella
utropet fungerar. Det tycks forekomma brister i hor-
barhet eller att utropen ar ur funktion dven om de
ar installerade.

Personliga forutsattningar
Alla manniskor har unika sammansittningar av per-
sonliga forutsdttningar som kan komma att paverka
konsumentvardagen. Det kan till exempel vara eko-
nomiska forutsattningar, utbildningsniva och typ av
funktionstillstand. Att vara ekonomiskt sjalvstindig
paverkar en manniskas position i samhallet och som
konsument. Jamfort med resten av befolkningen har
farre 16—-64-aringar med funktionsnedsittning ar-
bete som huvudsaklig sysselsdttning.

Det overgripande jamstilldhetspolitiska malet
i Sverige har funnits i sin nuvarande utformning
sedan borjan av 1990-talet. Milet 4r att kvinnor
och min ska ha samma makt att forma samhallet
och sina egna liv (prop. 2005/06:155). Regeringen
arbetar utifran sex delmal for att uppnd detta over-
gripande mél. De delmal som sdrskilt berors av
detta belysningsomrade dr Ekonomisk jamstalldbet,
Jamstalld utbildning och Jamn fordelning av det
obetalda hem- och omsorgsarbetet.

Ekonomiska forutsattningar

63 procent av personerna med funktionsnedsittning
i dldersgruppen 16—64 &r har arbete som huvudsak-
lig sysselsdttning. Det kan jimforas med 74 procent
i den ovriga befolkningen (SCB, https://www.scb.se/
sv/Hitta-statistik/Artiklar/Lagre-andel-av-personer-
med-funktionsnedsattning-arbetar/). I linje med

den 6vriga befolkningen arbetar kvinnor med funk-
tionsnedsattning i mindre utstrackning 4n man med
funktionsnedsittning, 60 respektive 67 procent. Det
ar vanligare att personer med funktionsnedsattning
arbetar deltid 4n att personer utan funktionsnedsatt-
ning gor det. (SCB ULF/SILC 2014-2015).

Utbildning 4r en viktig forutsittning for att fa
tilltrade till arbetsmarknaden. Bland ungdomar med
funktionsnedsattning ar det tolv procent som varken
arbetar eller studerar, bland 6vriga ungdomar ar an-
delen sju procent.

Den digitala virlden staller krav pa att konsumen-
ter anvander exempelvis smarta telefoner. Personer
med funktionsnedsittning arbetar i mindre utstrack-
ning dn den 6vriga befolkningen, vilket kan medfora
att de inte har rdd med den utrustning som kravs



i lika hog grad. DA kvinnor generellt sett har lagre
inkomster 4n man (SCB, 2016) riskerar kvinnor att
inte kunna ta del av digitaliseringens mojligheter till
lika stor del som min kan.

Vilken funktionsnedsittning en person har paver-
kar mojligheten att kunna arbeta, leva sjalvstindigt,
ta till sig information och att resa. Det ar svart att
gora jamforelser mellan personer med olika funk-
tionsnedsattningar. Exempelvis arbetar personer
med horselnedsittning i lika hog utstrackning som
den ovriga befolkningen, men personer med nedsatt
rorelseformaga arbetar i betydligt lagre utstrackning
(SCB, 2016).

Férekomsten av funktionshinder i
persontrafiken

Personer med funktionsnedsittning utsitts for olika
typer av funktionshinder, beroende pa vilken miljo
eller situation personen befinner sig i. Till exempel
kan svéarigheter att kommunicera med tdg- och
busspersonal, ta del av skriftlig trafikinformation
eller information som ropas ut eller pd annat satt
limnas muntligen pa stationerna uppsta for perso-
ner med nedsatt horsel, nedsatt syn eller kognitiva
funktionsnedsattningar. For personer med nedsatt
syn eller kognitiva funktionsnedsaittningar kan det
ocksa vara svart att anvanda biljettautomater och
digitala forsiljningskanaler samt att orientera sig
inom stationer.

I en undersokning av Begripsam AB om personer
med funktionsnedsittning och deras internetvanor,
framgdr det att det finns en motvilja till att kopa
biljetter via internet och att den ar extra stor hos
personer med inldrningssvarigheter, lds- och skriv-
svarigheter och fysisk funktionsnedsattning (finmo-
torik).

Exemplen pd svarigheter beskriver pa vilket satt
olika funktionshinder kan drabba resenirer med
funktionsnedsattningar. De ar mycket allmant hall-
na. I verkligheten kan forhallandena vara betydligt
mer komplexa. Svarigheterna drabbar inte bara dem
som namns i exemplen. Det dr dessutom vanligt att

en och samma resenir har en kombination av olika
funktionsnedsattningar, vilket 6kar problematiken.

De olika funktionshindren har dock det gemen-
samt att de ger upphov till kdnslor av osdkerhet hos
konsumenterna. Foljden blir att det finns en pataglig
risk att mdnga avstar fran att resa, eftersom det ar
for besvarligt och otryggt.

Inom transportomrddet finns manga studier om
vad som bidrar till att fler personer vill resa kol-
lektivt. Komfort, pdlitlighet, tillganglighet och infor-
mation ar nagra av de dterkommande faktorer som
anses bidra till den totala upplevelsen kring resan,
vilket i sig paverkar om en person kommer att resa
igen (SAMOT: Kvalitetens roll for helhetsupplevel-
sen i kollektivtrafiken). Att dagens samhalle stiller
krav pa effektivitet och att det ska vara snabbt och
enkelt, exempelvis med realtidsinformation i appli-
kationer eller att information presenteras med mini-
malt antal tecken, forsvirar for en del resenirer med
funktionsnedsittning.

Hinder i reskedjan skapar osakerhet hos
konsumenterna

Vi har valt att lyfta tre problematiska omrdden,
eftersom de ar dterkommande under hela resan:
information, digital tillganglighet samt assistans och
ledsagning.

Resan borjar redan niar konsumenten fattar beslu-
tet att resa. Tillgangen till information om biljetter,
villkor, avgangar, bokning av ledsagning och den fy-
siska tillgangligheten 4r viktig for att konsumenten
ska kunna fatta ett valgrundat beslut. Brist pa sadan
information skapar en osikerhet och kan resultera
i stora problem under resan eller att konsumenten
viljer att inte resa. Aven under resan ir det viktigt
for konsumenten att fa information.

P4 resdagen kan brist pd information innebira be-
kymmer och skapa osiakerhet hos reseniren, bland
annat om den ledsagning som bokats kommer att
fungera. Forflyttningar pa stationen kan ocksa vara
ett problem, sirskilt vid trafikstorningar och snabba
andringar i tidtabeller. Om konsumenten kommer

sarbara situationer:

e |dper en storre risk att uppleva misslyckade kép

e Jr lattpaverkad av vissa marknadsforingsmetoder
e har svarigheter att hitta eller ta at sig information

Personer som lever med en funktionsnedsattning kan hamna i sarskilt sarbara situationer. En konsument i

e har begransade mojligheter att maximera sitt valbefinnande

e har samre forutsattningar att képa, valja eller fa tillgang till lampliga varor och tjanster.

EU-kommissionens definition — Consumer Vulnerability across key markets in the European Union, 2016.
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att motas upp i ratt tid, om tdgpersonalen moter
upp pé perrongen, om konsumenten hor nir hens
station ropas ut, om bussens ramp fungerar och om
det finns plats for konsumenten pa den angivna rull-
stolsplatsen, dr fragor som for manga dr en visentlig
del av resan.

Nir konsumenten vil dr framme vid sitt resmal
kan otillganglig digital teknik gora att konsumenten
avstar fran att reklamera eventuella problem som
uppkommit under resan.

Varfér drabbas konsumenterna av problem?
Det finns manga olika orsaker till att problem
uppstdr. Nedan beskriver vi ndgra av dem.

Otillracklig lagstiftning

Det finns idag endast begransade regler om ledsag-
ning och assistans, biljettforsiljning och informa-
tion. For langa resor finns krav pa information om
tillganglighet endast om det begirs. EU:s regler for
ledsagning och assistans racker mdnga ginger inte
till for att personer med en funktionsnedsattning
ska ha samma mojligheter som andra att anvanda
transportsystemet. P4 nationell niva finns inte ndgra
tydliga regler om ledsagning och assistans, vem som
har ansvar och hur ledsagningssystemet ska se ut.

— Resendren kan st6ta pa problem fore, under och efter resan

Detta ar nagra faktorer som kan géra en konsument med funktionsnedsattning osaker i sitt resande.
Osakerheten kan leda till att fler valjer att inte resa med tag eller buss utan valjer andra alternativ.
Néar andra alternativ saknas begransas konsumentens rattigheter och méjligheter.

I ménga delar forsoker marknadens aktorer tippa
till de hal som lagstiftningen har lamnat. Det dr ett
gott initiativ, men leder till olika forutsattningar och
olika villkor for resenidren beroende pa vilken tran-
sportor denne bokat sin resa med. Ett sidant frivilligt
system star ocksd utan granskning av Konsument-
verket, som av regeringen har utsetts att granska den
lagliga ratten till assistans och ledsagning.

Manga aktorer delar pa ansvaret for assistans
vid tagresa
Konsumentverket har tillsynsansvar for att foreta-
gen erbjuder assistans och ledsagning. Enligt lagen
ska assistans och ledsagning erbjudas av stations-
forvaltaren pd bemannade stationer. Tagbolagen
ar enligt lag skyldiga att ge assistans vid pa- och
avstigning samt under resan. Tagbolagen ar endast
skyldiga att se till att resendren kommer pa eller av
taget. Att resendren tar sig fram till plattformen eller
ifran plattformen ar stationsforvaltarens ansvar.
Regelverket ar problematiskt att tillimpa. Enligt
den tolkning som Trafikverket har gjort av begrep-
pet ”bemannad station” finns det inte ndgra beman-
nade stationer i Sverige. Med en sidan tolkning ar
stationsforvaltarna inte skyldiga att tillhandahalla
ndgon assistans. Om vissa stationer anda skulle an-

Fore resan Under resan Efter resan
N\ N\ N\
\ \ Y \

Osakerhet om hela Osakerhet om hen kommer Osakerhet infor

resan kommer att kunna komma fram framtida resor

genomfaras ¢ |nformation om avgang och e Reklamation

* Information om tidtabeller eventuella trafikstérningar e Begira ersattning

e [nformation om e Transport till stationen fér eventuella
tillganglighet e Forflyttning pé stationen forseningar

¢ Information om assistans e Information om spér/hallplats ® Anméla férlorat gods

och ledsagning e Anmala skadad

rorelseutrustning

e |edsagning pa stationen

e Val av transportmedel « Ombordstigning
* Kop a\{ biljett och ¢ |nformation pa fordonet * Nojd_klfnd._
betalning undersokning

* Biljettyp . :edsagning pa fordonet
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e Bokning av transport till orflyttning pa stationen
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ses vara bemannade tillkommer det ytterligare pro-
blem genom att olika delar av en och samma station
kan forvaltas av flera olika stationsforvaltare, vilket
gor det svart att dra gransen for respektive stations-
forvaltares ansvar.

Problemet kan illustreras med ett exempel. Trafik-
verket ager och forvaltar infrastrukturen, det vill
sdga spar och perronger. Samtidigt kan det vara en
annan aktor — vanligen Jernhusen — som 4ger sta-
tionsbyggnaden och tillhorande ytor. Jernhusen ar
utover Trafikverket den storsta stationsforvaltaren i
Sverige idag. Darutover finns det ett hundratal kom-
munala och privata stationsforvaltare.

Det ar idag oklart om och i vilken omfattning
stationsforvaltarna dr skyldiga att tillhandahalla as-
sistans och ledsagning. Anledningen till att det anda
finns ledsagning pd sd ménga stationer ar frivilliga
samarbeten mellan stationsforvaltare och tigbolag,
dar de som ingar i samarbetet sjilva finansierar
tjdnsterna.

Utifrdn tolkningen att det saknas bemannade sta-
tioner har Konsumentverket inte forutsattningar att

utova tillsyn over det frivilliga samarbetet rorande
ledsagning. Det nuvarande regelverket dr inte an-
passat till den omreglerade marknaden och ger inte
resendrer med en funktionsnedsattning mojlighet att
ta tillvara sina rattigheter.

Begransad ratt till ledsagning och assistans vid
bussresa

Sverige har utsett tre bussterminaler dar det ska fin-
nas ledsagning att tillga vid strackor lingre dn 150
kilometer: Umed, Goteborg och Stockholm. Kravet
pd assistans giller dven pa bussen for de busslinjer
som ar lingre an 150 kilometer, forutsatt att det
finns ytterligare personal ombord péd bussen utover
chaufforen. Det finns inte ndgot uttryckligt krav pd
att assistans och ledsagning ska finnas pa nigra an-
dra terminaler och for linjestrickningar kortare dn
150 kilometer.

Den ledsagning och assistans som erbjuds bussre-
sendrer idag utgors i stor grad av frivilliga insatser
och tjanster fran branschen och grundar sig inte pa
en lagstadgad skyldighet.
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Okad digitalisering och délig digital tillganglighet
Idag stings allt fler biljettkassor, ombordforsiljning
av biljetter begransas och biljettautomater forsvin-
ner samtidigt som allt mer resurser liggs pa ny
informationsteknik och nya digitala l6sningar. Di-
gitaliseringen ar dock inte lika fordelaktig for alla.
Digitala kopmiljoer och kopprocesser forutsatter
tillgdng till och en formdaga att anvinda webbplatser
och applikationer. Betalningsmedel sdsom Swish, be-
talkort och faktura forutsatter oftast att konsumen-
ten har och kan hantera e-legitimation eller Mobilt
Bank-ID.

Personer med en synnedsittning upplever det
sarskilt svart att hantera och klara sig sjalva i de
digitala kopmiljoerna, men dven personer med kog-
nitiva nedsattningar och dldre har svart att hantera
den snabba digitala utvecklingen. I en undersokning
av Begripsam AB om personer med funktionsned-
sattning och deras internetvanor framgar det att det
finns svdrigheter i att anvanda e-legitimation och
att storst svdrigheter rapporteras i grupperna med
utvecklingsstorning, afasi och dyskalkyli. Under-
sokningen visar dven att ndgra grupper har relativt
stora svarigheter med att anvanda Mobilt Bank-ID,
aven om detta kan anses vara en mer anvindarvin-
lig teknik an e-legitimation. Det giller exempelvis
personer med utvecklingsstorning, sprakstorning,
stroke och afasi.

Biljetter levereras ofta i en applikation, med e-post
eller med sms. For personer med kognitiva nedsatt-
ningar kan de nya digitala firdbevisen upplevas som
svara att forstd och anvinda. Det kriavs ocksd en
viss typ av smart teknik eller att man kan hantera
e-post och skriva ut biljetterna. Mdnga aldre resena-
rer upplever det sarskilt svirt att kopa biljetter nar
kontanter i allt mindre utstrackning accepteras som
betalningsmedel.

Information om resevillkoren och om planerade och
ovantade dndringar och storningar 4r en viktig del
av resan och av tillgiangligheten till transportsyste-
met. Nar informationen blir allt mer digital riskerar
stora grupper att uteslutas.

Mindre an halften av Synskadades riksférbunds
medlemmar anvander sig av internet dagligen.

Fyra av tio kvinnor 6ver 75 ar och tre av tio
méan 6ver 75 ar har aldrig anvant internet.

Brister i information

Alla resendrer upplever problem nir informationen
fore, under och efter resan dr bristfallig. For rese-
ndrer med en funktionsnedsittning kan bristfallig
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information upplevas som ett direkt hinder. Infor-
mation om ledsagning och bokning via webbplatsen
kan av en resendr med viss funktionsnedsattning
och som inte anvinder internet upplevas som otill-
ganglig. Information om trafikstorningar i mobilen
forutsitter att konsumenten har en smart telefon.
Om bussen har audiovisuellt system gor det ingen
nytta om chaufforen stanger av det, om ljudet ar for
lagt eller om passagerare pd bussen skymmer sikten.

Vissa personer har ett sarskilt behov av att i god
tid ta reda pd vilken perrong som taget gar ifrdn och
vilken tid. Nar tiden for avging flyttas fram med
fem minuter i taget och spdr dndras vid flera tillfal-
len skapas stor osikerhet. Trovardiga prognoser ar
sarskilt viktigt for dem som behover mer tid for att
planera och genomfora sin resa.

Genomforda och pagaende
atgarder

En viktig forutsattning for att kunna ta till vara sina
rattigheter ar att konsumenten vet om vilka rattig-
heterna dr. Konsumentverket arbetar kontinuerligt
med att forbattra informationen for resendrer.

Konsumentverkets tillsynsansvar
Konsumentverket har ett uttalat tillsynsansvar for
information om tillganglighet och information om
resan samt att information om resendrens rattig-
heter lamnas pa det sitt som framgar av tdg- och
busspassagerarforordningarna samt lagen om kol-
lektivtrafikresenidrers rattigheter. Konsumentverket
har dven tillsynsansvar for att ledsagning finns pa
bemannade stationer, for pa- och avstigning av taget
samt pa de tre busstationer som regeringen har ut-
sett 1 Sverige.

Konsumentverket har genomfort informations-
kampanjer om resenirers rattigheter sarskilt riktade
till personer med funktionsnedsattningar. P4 Halla
konsuments webbplats finns ocksa information till
denna malgrupp.

Konsumentverket arbetar kontinuerligt for att
de ansvariga aktorerna i resekedjan ska forbattra
sin information till konsumenterna. Vi har dven
genomfort en undersokning i syfte att 3 veta vilka
problem som finns i samband med tigresor inom de
omrdden som Konsumentverket har tillsynsansvar
over.

Konsumentverket har tagit emot mycket fa anmal-
ningar om brister i ledsagning, assistans och infor-
mation om tillgianglighet trots att undersékningar
och samrad med funktionshinderorganisationer
pekar pa att resendrer med funktionsnedsattning
upplever stora problem. Vi tror att det beror p3 att
fa kanner till Konsumentverkets ansvar avseende
resendrers rattigheter.



Analys och atgardsforslag
Information
Konsumentverkets atgardsforslag i korthet:

e Regeringen bor utse en ansvarig aktor for
att inrdtta en webbplats med samlad trafik-,
tillganglighets- och ledsagningsinformation.

e Tagbolagen behover bli bittre pa att informera
om trafikstorningar, dess orsaker och konse-
kvenser.

e Trafikverket behover bli battre pa att vid trafik-
storningar gora realistiska prognoser samt
informera resenirer och tigbolag om orsaker
och konsekvenser.

e Konsumentverket behover arbeta for att klar-
lagga lagstiftningens krav pa informationens
innehall, kvalitet, kvantitet och tillganglighet.

e Konsumentverket bor 6verviga att utfarda f6-
reskrifter i enlighet med forordning 2015:957.
Forordningen ger myndigheten ritt att utova
tillsyn 6ver att transportorerna lamnar ratt
information med mera till resendrer som
reser kollektivt.

® Regeringen bor gora en oversyn av regelverket
for information om tillganglighet.

Den problematik som forslagen adresserar pa-
verkar sdvil man som kvinnor med funktions-
nedsattning negativt. Det material vi tagit del av
under belysningen indikerar inte att kvinnor med
funktionsnedsittning har simre forutsittningar i
informationshianseende dn man med funktionsned-
sattning, forutsatt att personen har tillgang till digi-
tal kunskap och teknik.

Tydlig information

Den information som lamnas fore och under resan —
exempelvis om tidtabeller, hallplatsangivelser, trafik-
och driftstorningar — ges i allt storre utstrackning
via webbplatser och applikationer. Mdnga transpor-
torer tillhandahaller dven kundtjanst per telefon.
Telefonkundtjansterna har dock ofta sa ldnga vante-
tider att de i praktiken dr svdra att nd. Detta giller
sarskilt under dagar da det forekommer omfattande
trafikstorningar.

Konsumenter med nedsatt horsel ar beroende av
trafikinformation som formedlas visuellt genom
exempelvis applikationer, skyltar och elektroniska
anslag. Om kompletterande information limnas
via hogtalare ar risken stor att konsumenten inte
kan gora sig fullt informerad. Samma sak, fast om-
vant, galler for konsumenter med synnedsattning.
Personer med synnedsittning eller kognitiva besvar
ar sarskilt beroende av information som ropas ut i
hogtalare, och deras mojlighet att uppfatta och till-
godogora sig informationen paverkas av ljudmiljon i
omgivningen samt hur fort och med vilken tydlighet
informationen ropas ut.
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Konsumentverket ser ett behov av att transportorer,
Trafikverket, stationsforvaltare, jirnvagsforetag och
bussforetag limnar information till konsumenter pd
ett enhetligt satt samt att samma information gar
att nd i alla kommunikationskanaler. Nar informa-
tion presenteras pa webbplatser och i applikationer
bor informationen utformas pa ett sitt som gor det
latt for personer med synnedsittning att anvianda
hjalpmedelsfunktioner (exempelvis skarmldsare) for
att ta del av informationen. P4 det sittet kan dven
konsumenter som ir beroende av, men missat, ett
hogtalarutrop ta del av informationen genom elek-
tronisk upplasning i sin mobiltelefon. Det ar dven
till hjdlp for personer med vissa kognitiva funktions-
nedsattningar, som kan ha behov av att repetera ett
informationsmeddelande flera ganger i tit foljd.

Ombord pa bussar och tdg bor transportorerna
forhindra att personalen stinger av hogtalarutropen
av omsorg om passagerare som stiller krav pa tyst
miljo, vilket forekommer. Det bor dven stillas krav
pa att alla fordon utrustas med digitala skyltar dar
konsumenterna kan ta del av den aktuella informa-
tionen. Idag saknas digitala skyltar ombord pa delar
av fjarrtig- och linjebusstrafiken savil som pa delar
av den regionala kollektivtrafiken.

Informationshindren for resenirer med funktions-
nedsattning ligger inte enbart i tillgangligheten. Kva-
liteten pa informationen dr ocksa av stor betydelse.
Det dr framst den trafikinformation som limnas i
samband med trafikstorningar som uppvisar tydliga
kvalitetsbrister. Det ar viktigt att resenarerna far
klar och tydlig information om hur storningen pa-
verkar mojligheterna att genomfora resan och hur
bland annat avgdngs- och ankomsttiderna paverkas.
Det ar exempelvis pafallande vanligt att avgdngsti-
derna flyttas fram stegvis i korta intervaller — istallet
for att omgdende ge en realistisk uppskattning av
forskjutningen — och att information om spariand-
ringar lamnas med kort varsel.

De problem som detta medfor drabbar naturligt-
vis inte enbart konsumenter med funktionsnedsatt-
ning. De funktionsnedsatta konsumenterna har dock
svarare att soka och tillgodogora sig informationen.
Den bristande kvaliteten i trafikinformationen
medfor exempelvis att konsumenter med nedsatt
rorelseformdga maste ta sig mellan plattformar med
mycket kort varsel. Intraffar trafikstorningen pa
ndgon av landets storre centralstationer ar trangseln
ofta betydande, vilket ytterligare forsvarar forflytt-
ningen. Det giller dven synskadade resenirer och
resendrer med nedsatt kognitiv formaga. Det stress-
paslag som detta kan innebdara for en redan utsatt
person far inte underskattas.

Konsumentverket anser darfor att Trafikverket bor
fa i uppdrag att ombesorja att informationen till
transportorerna blir snabbare och mer tillforlitlig.
Trafikverket och transportorerna maste kommuni-



cera med varandra i den omfattning som kravs for
att de ska kunna gora realistiska prognoser. Dessa
prognoser maste sedan vidareformedlas till saval
konsumenter som andra intressenter, exempelvis led-
sagare, pa ett standardiserat och lattillgangligt satt.

Samlad information

Stora delar av informationen fore, under och ef-

ter en resa far resendrerna i elektronisk form via
webbplatser och applikationer. I dagsliget ges in-
formationen av olika aktorer och i olika kanaler,
vilket gor informationen svartillganglig for bland
annat personer med synnedsittningar och kogni-
tiva funktionsnedsittningar. Det finns exempelvis
trafikinformation for tigtrafiken bade pa Trafikver-
kets webbplats och pa trafikforetagens respektive
webbplatser och applikationer. Information om
ledsagning i tagtrafiken finns pa trafikforetagens
webbplatser samt pa webbplatsen www.stationsled-
sagning.se. Samtrafiken tillhandahaller en webbplats
med en reseplanerartjinst som innehéller tidtabel-
ler for alla trafikslag i landet. Det finns dven en
applikation som heter ResLedaren som utvecklats i
samarbete mellan Autism- och Aspergerforbundet,
myndigheter och foretag i naringslivet. Denna app-
likation gor det mojligt att fa tydliga tidtabeller och
paminnelser som hjilper i huvudsak konsumenter
med kognitiva funktionsnedsattningar att resa.

Alla dessa tjanster ar bra initiativ. Ingen av dem
ger dock konsumenten en helhetslosning. For att
informationen ska bli tillginglig bor den samlas
i sin helhet pd en och samma webbplats och i ett
och samma verktyg. En sddan webbplats och verk-
tyg kan da anpassas sarskilt till funktionsnedsatta
resendrer, bland annat genom att tillhandahélla in-
formationen visuellt pa vanligt sitt och i ett format
som ar kompatibelt med skarmuppldsningsprogram
och punktskriftsdisplayer.

Kontroll och efterlevnad

Enligt forordning 2015:957 om tillsyn 6ver trans-
portorers informationsskyldighet enligt lagen
2015:953 om kollektivtrafikresenérers rattigheter
far Konsumentverket utfirda narmare foreskrifter
om transportorernas informationsskyldighet enligt
lagen. Konsumentverket bor dverviga att utfarda
foreskrifter som narmare anger pa vilket satt infor-
mation ska lamnas for att informationsskyldigheten
ska anses uppfylld.

Konsumentverket behover vidare som tillsyns-
myndighet ta storre initiativ till att inleda gransk-
ningar av bristande information. Konsumentverket
behover dven utreda och fa domstolsprovningar av
de oklarheter som lagstiftningen innehaller gillande
informationens innehall, kvalitet, kvantitet och till-
ganglighet.
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Digital tillganglighet
Konsumentverkets atgardsforslag i korthet:

e Regeringen bor overviga lagstiftning och
riktlinjer for digital tillganglighet.

e Regeringen bor ge ett uppdrag till relevanta
myndigheter att utreda och ge forslag pa hur
tillgdnglighetsanpassningen av de digitala
forsaljnings- och informationskanalerna kan
samordnas och utvecklas inom reseomradet.

® Regeringen bor 6verviga om stationsforvaltare
och transportorer ska ges i uppdrag att inom
aterkommande tidsbestimda perioder ta
fram och genomfora atgardsplaner for 6kad
tillganglighet.

e Transportorerna behover tillganglighetsanpassa
digital biljettforsiljning och digitala fardbevis
alternativt tillhandahailla likvirdiga icke-digitala
alternativ.

e Transportorerna behover tillganglighetsanpassa
den digitala information som ges fore, under
och efter resan.

Den digitala virlden stiller krav pd att konsumenter
anvinder informationsteknik som till exempel en
dator, smart telefon eller surfplatta. Att kvinnor med
funktionsnedsittning arbetar i mindre utstrickning
an mian med funktionsnedsattning kan resultera i att
kvinnor inte har rid med den utrustning som kravs
i samma utstrackning som man. Eftersom kvinnor
generellt satt har lagre inkomster 4n man riskerar
kvinnor att inte till lika stor del kunna ta del av di-
gitaliseringens mojligheter.

En digital tjanst ar tillgdnglig om den dr anpassad
pa ett sddant satt att alla konsumenter har lika moj-
lighet att anvinda den. For att behoven hos personer
med olika funktionsnedsittningar ska tillgodoses
behovs olika tekniska losningar och hjalpmedel. Om
tjdnsten inte ar anpassad pd detta satt behover lik-
virdiga icke-digitala alternativ tillhandahallas.

I takt med att den bemannade biljettférsiljningen
over disk och pa fordon avvecklas maste det stillas
hoga krav pd att de digitala forsdljningskanalerna
motsvarar de funktionsnedsatta konsumenternas
behov av tillgdnglighet. P4 EU-niva pagar det ett
arbete med att ta fram ny lagstiftning om funktions-
nedsattas tillgang till tillgangliga produkter. I det
lagstiftningsutkast som tagits fram stills bland an-
nat omfattande krav pd webbplatser, applikationer
och biljettforsiljningsautomater.

Ur ett tillganglighetsperspektiv ar ett onskemal
hos manga att dterinfora delar av bemanningen pa
tag- och busstationerna, men det framstar som osan-
nolikt att sa skulle ske.

Konsumentverkets bedomning ar att det redan
idag behovs ett tydligt och tidsbestimt uppdrag for
att forbattra den digitala tillgangligheten i tran-



sportsystemet. Lagstiftningen som dr pd gang pa
EU-niva dr alltfor avldgsen for att invantas. Eftersom
huvuddragen i den kommande lagstiftningen redan
ar kand bor anpassningsarbetet kunna inledas redan
nu. Konsumentverket foreslar darfor att regeringen
ger i uppdrag till relevanta myndigheter att utreda
och ge forslag pa hur tillganglighetsanpassningen av
de digitala forsiljnings- och informationskanalerna
kan samordnas och utvecklas inom reseomradet.

Ledsagning och assistans
Konsumentverkets atgardsforslag i korthet:

® Regeringen bor se over lagstiftningen for
ledsagning och assistans vid buss- och tagresor.

® Regeringen bor overviga att utse fler bussta-
tioner och bussterminaler dar ledsagning och
assistans ska erbjudas.

e Regeringen bor 6verviga att utse prioriterade
tagstationer dir ledsagning och assistans ska
erbjudas.

® Regeringen bor 6verviga om stationsforvaltare
och tdgbolag ska ges i uppdrag att inom ater-
kommande tidsbestimda perioder ta fram och

genomfora atgardsplaner for okad tillganglig-
het for personer med funktionsnedsattning.

Main med funktionsnedsattning och kvinnor med
funktionsnedsattning har samma forutsittningar
som resendrer. Ledsagnings- och assistanstjansterna
ar i lika grad otillrackliga for resendrer med funk-
tionsnedsattning oavsett kon.

En betydande del av problemet med ledsag-
ning och assistans ar att lagstiftningen pa tag- och
bussomradet ar otillracklig och innehéller oklart
definierade begrepp. Lagstiftningen delar upp an-
svaret mellan olika aktorer pa ett sitt som medfor
att resendrer med funktionsnedsattning kan bli utan
assistans. Under en och samma resa kan ett flertal
olika privata, statliga och kommunala bolag och
myndigheter ha ansvar for olika delar av resenirens
ledsagning. Under en lingre resa med flera byten
behover resendren fa hjdlp att forflytta sig pa och
av respektive transportmedel, inom tagstations- el-
ler bussterminalbyggnader och pa plattformar. Om
exempelvis en privat transportor inte deltar i det
nuvarande frivilliga ledsagningssamarbetet riskerar
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konsumenten att bli strandsatt utan ledsagning pa en
busstation eller en tdgperrong som tillhor ett kom-
munalt trafikbolag eller till och med Trafikverket.
Det finns exempel pa privata transportorer som av-
star fran att delta i de frivilliga ledsagningssystemen.
Att kostnaden for ledsagningsatgarderna ofta over-
stiger biljettintakten for resan kan formodas inverka
pa transportorens formaga och bendgenhet att delta
i samarbetet. S linge avsaknaden av ledsagnings-
tjanster kan motiveras foretagsekonomiskt skapar
detta felaktiga incitament for transportorerna.

Tvingande ledsagningssystem

Konsumentverket bedomer att lagstiftning kravs for
att skapa ett heltickande och tryggt ledsagnings-
system, som dels involverar samtliga aktorer i hela
konsumentens resa och som dels kan goras till fore-
mal for tillsyn fran samhallets sida. Fordelen med ett
sadant system ar dven att en av aktorerna kan utpe-
kas som ansvarig for ledsagningen under hela resan.
Om det uppstar problem kan en och samma aktor
héllas ansvarig, oberoende av nir under resan som
problemet uppstar. Att sammanfora ansvaret till en
enda aktor kan dock komma att krava regelforand-
ringar pa EU-niva.

I avvaktan pd ett tvingande ledsagningssystem
finns det andra saker att gora for att oka tillgang-
ligheten till ledsagningstjansterna. Pa tdgomradet
bor en ny tolkning av begreppet ”bemannad sta-
tion” i EU:s tagpassagerarforordning goras. Enligt
nuvarande tolkning anses ingen tagstation i Sverige
vara bemannad. Om inte en annan tolkning gors
bor Konsumentverket agera for att fa tolkningen
rattsligt provad. P4 bussomradet bor det pekas ut ett
storre antal stationer dn idag dar det ska erbjudas
ledsagning.

Prioriterade stationer och tidsbaserade uppdrag
Konsumentverket har himtat inspiration frdn det
franska systemet avseende prioriterade stationer och
tidsbaserade tillganglighetsplaner. Vi foreslar att ett
liknande system infors i Sverige.

Ett forslag ar darfor att regeringen utser priori-
terade stationer och hallplatser som alltid ska vara
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tillganglighetsanpassade. Framforallt i den bemar-
kelsen att ledsagning ska tillhandahdllas av stations-
forvaltaren och att stationsforvaltaren ska ha ett
samlat ansvar. Valet av de prioriterade stationerna
och terminalerna bor baseras pa den dagliga pas-
sagerarvolymen pa stationen. Det bor genom lag-
stiftning eller forordning finnas ett tydligt uppdrag
for huvudmannen for de prioriterade stationerna
och héllplatserna att kontinuerligt arbeta for okad
tillganglighet. De bor ocksd fa i uppdrag att inom
aterkommande tidsbestimda perioder ta fram mal
och genomfora dtgardsplaner for okad tillganglig-
het. Detta ska gilla oavsett om stationen eller hall-
platsen anses vara bemannad eller inte.

Ledsagningens innehall

Dagens lagstiftning innehdller inte nagra regler om
vilket stod en ledsagare ska ge. Lagstiftningen anger
att ledsagning ska tillhandahallas, men inte vilka
krav konsumenten har ritt att stilla pd denna. Kon-
sumentverket foresldr att detta regleras inom ramen
for det foreslagna tvingande ledsagningssystemet
och att man tillampar ett funktionellt synsitt istallet
for att specificera exakt vilka atgarder som ingar i
ledsagningen.

En grundforutsittning for att ledsagningen ska
fungera ar att den verkligen finns tillganglig nar
konsumenten behover den och att det inte uppstar
nagra glapp i den kedja av stodinsatser som rese-
nédren behover for att kunna genomfora resan. For
att ledsagningen ska vara tillganglig behover instil-
lelsetiderna kortas avsevirt. I[dag maste ledsagning
enligt lag bokas senast 48 timmar fore resan, eller i
det frivilliga ledsagningssystemet senast 24 timmar
fore avresan.

En sdrskild fraga ar hur ledsagningen ska hante-
ras i hiandelse av trafikstorningar. Om en tag- eller
bussresa blir vasentligt forsenad innebar det att
konsumenten inte vet sikert om det kommer att
finnas nagon ledsagare pa plats nir hen anldnder
till stationen. Det ar angeldget att det i ett tving-
ande ledsagningssystem stalls krav som garanterar
konsumenten att ledsagaren finns pd plats dven vid
trafikstorningar.
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De mest

problematiska
marknaderna

Komplexa produkter, omfattande och svérlasta avtal samt saljare som forlorat
konsumenternas fértroende. Det ar gemensamma namnare fér de marknader dar det
ar allra svarast for konsumenter att lyckas med sina kop. For sjatte aret i rad bedémer
konsumenterna att det ar svarast att teckna abonnemang for tv och fast telefoni. |

ar ser vi dock att det blir allt enklare att teckna abonnemang for internetuppkoppling
och mobiltelefoni. Andra marknader som utmarker sig i var kartlaggning infér kop ar
personfdrsakringar, juridiska tjanster och anlitande av hantverkare.

En positiv trend kan skonjas 6verlag, men pa flera
marknader har vi inte sett ndgra forbattringar se-
dan vi paborjade mitningarna for fem ar sedan.
Exempel pad marknader som under alla ar fatt laga
betyg ar kop av el, privatlan, hantverkstjanster och
juridiska tjanster. Tilliten till siljare 6kar, men ndgot
som bekymrar ar att det inte blivit lattare att jam-
fora produkter.

Problem ur ett
konsumentperspektiv
Konsumentrapporten ringar in de marknader som
inte fungerar vl ur ett konsumentperspektiv. I det
hér avsnittet sammanfattar vi resultatet av drets
kartlaggning och beskriver ndgra av de mest proble-
matiska marknaderna mer i detalj. Vi redovisar daven
vilka konsekvenser déliga forutsittningar pé olika
marknader far for konsumenterna. Langre fram
finns en fordjupad redogorelse av resultatet fran
konsumentmarknadsundersokningen, KMU, och en
metodbeskrivning.

Till skillnad fran tidigare Konsumentrapporter
gOr vi ingen sammanvigning av resultatet i relation
till andra faktorer, sisom ekonomisk betydelse
av kop. Istillet redogor vi for de marknader
dar konsumenterna upplever att de har simst
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forutsattningar infor och efter kop. De marknader
som bedoms vara problematiska infor kop ar inte
nodvindigtvis samma marknader som bedoms vara
problematiska efter kop.

Infor kop — Transparens, tillit, valméjligheter
och agerande

Foljande marknader ar mest problematiska for
konsumenterna infor kop. Listan dr rangordnad
med den mest problematiska marknaden overst

och sedan i fallande ordning.

De tio mest problematiska
— marknaderna infor kép

Tv-abonnemang

Fast telefoni
Person-/familjeférsékring
Juridiska tjanster
Hantverkare
Investering/pension

El

Villa-/hemférsékring

W XN R WD

. Buss/sparvagn/tunnelbana
10. Internet




Efter kop — Réattigheter och klagomal

Minga missnojda konsumenter kdnner inte till sina
rattigheter. Nar det sker i kombination med svarig-
heter att fa ritt pa vissa marknader blir det proble-
matiskt. Att kopa varor och tjanster gir ofta snabbt
och litt, men det ar manga ganger svarare och tar
langre tid att f3 sina rattigheter tillgodosedda om
det uppstar problem. Konsumenten befinner sig i ett
underlage gentemot sdljaren och har manga ganger
svart att visa att det till exempel dr fel pa den in-
kopta produkten.

De marknader som utmarker sig som mest proble-
matiska vid reklamationer sammanfaller delvis med
de marknader dar det ar svarast for konsumenter att
gora bra val. Exempel dr kop av investeringsproduk-
ter, personforsikringar och juridiska tjanster. Hir
ser vi en problematisk kombination av 4 ena sidan
komplexa produkter och & andra sidan konsumen-
ter som kinner sig osdkra pd sina rittigheter, inte
tror att problemen gar litt att 16sa och inte kanner
sig bekvdma i en konfliktsituation.

Vi ser ocksa att foretag gar miste om viktig infor-
mation, eftersom det ar f4 missnojda kunder som ar
benidgna att klaga. Att f& konsumenter klagar kan
ha flera orsaker, till exempel att kopet inte ar av
tillrdckligt stort varde for att konsumenten ska vilja
att lagga ner tid pd att reklamera. Det kan ocksa
vara ett tecken pd ineffektiva klagomalsprocesser
och ett passivt forebyggande arbete hos foretag.
Marknader som utmarker sig i detta avseende ar re-
sor med buss, spdrvagn och tunnelbana, dar konsu-
menternas kinnedom om sina rattigheter ar lag och
manga kanner sig obekvima att klaga.

P4 foljande marknader ar forutsattningarna simst
nar det giller konsumenternas mojligheter att fram-
fora ett missnoje. Listan ar rangordnad med den
mest problematiska marknaden overst och sedan
i fallande ordning. Vi har inte tagit hansyn till att
virdet av det enskilda kopet skiljer sig at mellan de
olika marknaderna. Inte heller till hur vanligt fore-
kommande missnojet dr bland befolkningen i stort.

Det finns ett behov av att ge missnojda konsu-
menter information om vart de kan vinda sig for att
fa hjalp att klaga pa ritt satt.

De tio mest problematiska
— marknaderna efter kop

Investering/pension
Buss/sparvagn/tunnelbana
Person-/familjeférsékring
Juridiska tjanster

1

2

3

4

5. Fordonsbrénsle
6. Flyg

7. Tag

8. EI

9. Kultur/underhallning
1

0. Kroppsvardstjanster

Marknader dar férandringar ar extra
angelagna

Genom var bevakning av konsumenters upplevelser
och erfarenheter fran olika marknader, vill vi bidra
med underlag for forbattringar dir det 4r mest an-
geldget att 4 till stand forandringar.

Problematiska marknader som kan vara extra
angeldgna att fordndra ar till exempel dar:
e branschen inte kommer till ritta med
problemen pa egen hand
e ett stort antal konsumenter berors
e det orsakar omfattande problem for
konsumenter i sarbara situationer
e problem efter kop orsakar hoga ekonomiska
forluster for konsumenter.

I arets rapport har vi valt att uppmarksamma tre
marknader som utmarker sig som svéra for konsu-
menter bade infor och efter kop: person- och familje-
forsakringar, juridiska tjanster samt investeringar
och privat pensionssparande. Vi beskriver dven
situationen for konsumenter som koper tv-abonne-
mang och fast telefoni, dd det dr tvd marknader som
utmairker sig ar efter ar som sirskilt problematiska
for konsumenter infor kop.

Inom dessa marknader kan naringslivets agerande
och insatser fran samhallets sida ha sarskild paver-
kan pd konsumenternas situation.
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Person- och
familjeforsakringar

Forsakringsmarknaden har sedan Konsumentverket pabdrjade sina méatningar
2013 varit en av de marknader som &r mest problematiska fér konsumenterna.
Arets undersokning ar inget undantag. Person- och familjeférsakringar aterfinns i
bottenskiktet aven detta ar, bade vad galler férutsattningar infér och efter kop.

Samlingsbeteckningen person- och familjeforsak-
ringar ar en medveten forenkling och inbegriper
flera, sinsemellan ganska olika, forsakringstyper.
Den avser privata forsdkringar som inte ar hem-
eller bilforsakringar. Exempel ar sjuk- och olycks-
fallsforsakringar, barnforsakringar, djurforsakringar,
betalskyddsforsiakringar och inkomstforsakringar.

Konsumentproblematik infér kép
Framst ar det vad som i Konsumentrapporten
kallas for bristande transparens och agerande som
forklarar det ldga resultatet. Konsumenter har i
allmanhet lag kunskap och bristande intresse for
forsakringar. De upplever att det saknas jamforelser
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av vad som skiljer olika alternativ t och anser att
forsakringar dr svara att forstd. Forsakringar ar
komplexa produkter och dven de konsumenter som
vill lasa pa upplever att de mots av ”en vigg av in-
formation”. Till skillnad frdn andra mer ”lustfyllda”
inkop, exempelvis resor, ar konsumenter i regel inte
beredda att investera samma tid for att ta reda pd
om forsakringens innehdll motsvarar de egna beho-
ven. Det kan ocksé vara svért att kdnna till sitt eget
forsakringsbehov. Lagst betyg nir det galler forut-
sdttningar infor ett kop ger de konsumentgrupper
som dr passiva samt de med bristande konsument-
fardigheter.

Att person- och familjeforsakringar uppfattas som
svarare att kopa an hem- och bilforsikringar kan



bero pa konsumenternas erfarenheter av de olika
forsakringstyperna. De allra flesta hushdll har en
hemforsiakring och det ar vanligt att konsumenter
ser Over sin bilforsikring i samband med bilbyte.
Det kan ocksd vara lattare att inse forsiakringsbe-
hovet for egendom. Att bilar och bostader kan fa
skador och att reparationer kan bli dyra ar enklare
att inse 4n att bedoma risken for att bli sjuk, arbets-
16s eller raka ut for en olycka. Det ar darfor mojlige
att riskerna underskattas, vilket leder till underfor-
sakring vad giller personforsikringar. Det kan dven
finnas en missuppfattning om att man via offentliga
trygghetssystem har ett mer omfattande skydd dn
vad som dr fallet. Personforsakringsvillkor, exempel-
vis avseende olika diagnoser, kvalifikationstider och
villkoren vid ett olycksfall, kan ocksd vara svarare
att forsta dn till exempel bilférsdkringsvillkor. Pro-
dukternas innehall utvecklas ocksa, vilket gor att
vad som tidigare kan ha varit undantaget i en for-
sakring idag kan inga.

Konsumentproblematik efter kép
Nar det galler person- och familjeforsakringar ar
konsumenter osikra pa sina rattigheter och de for-
vantar sig inte att problem ska vara latta att losa.
Firre, dn vad som ir fallet pd andra marknader,
uppger att foretaget loste problemet eller gav en
forklaring som konsumenten var n6jd med. Under-
sokningen visar dock att konsumenter pa forsik-
ringsomradet dr mer bendgna att ta kontakt med
foretaget efter kopet dn pa andra marknader.

Att konsumenter dr osdkra pa vilka rattigheter
de har hanger ihop med bristande kunskap om
produkten. Att manga tar kontakt for att anmaila
forsakringsfall dr naturligt, eftersom de flesta anser
att man bor anvinda en forsikring om man har
en. Att det ar vanligare att framfora sitt missnoje
kan bero pa att de skador som ligger till grund for
att forsakringen utnyttjas, till exempel att ett barn
rakat ut for en olycka, kan vara kanslomassigt pa-
frestande och skapa starkt engagemang. Med starkt
engagemang kan det ocksd vara latt att bli besviken
pa resultatet eller den tid det tar innan man far ett
besked. Som berordes i forra drets konsumentrap-
port om utmarkande drag hos forsikringar kan det
finnas bristande 6verensstimmelse mellan parternas
forvantningar och forsikringsskyddet. Konsumen-
ten kdnner oftast inte i detalj till forsakringsskyddet,
medan forsakringsbolaget ar expert pa detta. Nar
konsumenten missuppfattar forsikringens innehall,
eller inte ges forutsattningar att ta del av det genom
enkel och tydlig information, dr det inte forvdnande
att det kan leda till missnoje. Det blir ocksa tydligt
att bada parter kan paverka hur stort missnojet, al-
ternativt nojdheten, kan bli i framtiden. Bolagen bor

motivera sina skaderegleringsbeslut pa ett sitt som
konsumenten kan forstd och ha tydliga hanvisningar
bade i beslutet och pa sina webbplatser om vart
missndjda konsumenter kan vinda sig.

Missnoje kan dven uppstd vid andra tillfallen dn
vid skadereglering. Det finns till exempel problem
med hur bolagen anger priser och med vilseledande
marknadsforing som far konsumenter att tro att det
handlar om en faktura istillet for marknadsforing.
Under Konsumentverkets bedémningar star det mer
om detta.

Vad hander nu?

Digitaliseringen paverkar dven forsiakringsbran-
schen, i form av nya produkter, nya former for tidi-
gare produkter och nya satt att erbjuda produkterna
till konsumenterna. Det finns redan till exempel
bilforsiakringar dar korstilen mits och paverkar
kostnaden for forsakringen.
Aven hemmets alltfler uppkopplade foremal kan
knytas till forsikringsskyddet. Kanske kan synen
pd forsakring fordndras i grunden genom att for-
sakringsbolagen fér tillgdng till allt mer och battre
information om konsumenterna. Det vicker fradgor
bdde om integritet och om ursprungstanken att for-
sakringar handlar om att solidariskt dela pa risker.
Individualiseringen och valfriheten kan 6ka, men
utbudet kan bli svarare att 6verblicka. Att forsak-
ringserbjudanden kan individanpassas och ges till
konsumenter i nya kanaler kan oka intresset for
en ldgintresseprodukt, men samtidigt motverka att
konsumenten gor ordentliga jamforelser. Att forsta
forsdkringar kraver tid, ndgot som blir svarare nar
konsumenter staller krav pa snabbhet och bekvim-
lighet. Att marknadsforingen individanpassas och
att multikanaler anvands forsvarar ocksd tillsynen
och staller 6kade krav pa omvirldsbevakningen.
Delningsekonomin paverkar ocksa forsakrings-
branschen, bland annat genom uthyrning av bo-
stader. Tillagg till hemforsikringen finns idag, som
tacker skador som hyresgisten har orsakat samt
rattsskydd for tvister med denne.
Klimatférandringar gjorde 2017 till ett av de kost-
sammaste dren for forsakringsbranschen globalt.
Hallbarhetsfrigorna prioriteras i branschen och mil-
joargument anvinds i marknadsforingen som en vik-
tig parameter for att fi konsumenternas fortroende.

Konsumentverkets bedémningar
For att komma tillrdtta med de problem som ar
forknippande med telefonforsiljning ar det nya
lagforslaget om krav pa skriftlig bekraftelse ett val-
kommet initiativ. For att fa bolagen att forbattra sin
information och gora det littare for konsumenter
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att forstd vad forsikringen omfattar bedriver Kon-
sumentverket en aktiv tillsyn. Informationsfragan
ar dock komplex: 4 ena sidan har konsumenter ett
tydligt behov av information, 4 andra sidan upplevs
informationen som massiv. Det ar viktigt hur infor-
mationen presenteras och att den lamnas i ratt tid.

Konsumenternas Forsikringsbyras arbete med
oberoende jamforelser bor lyftas fram. Jaimforel-
serna dr, till skillnad fran privata jamforelsetjanster,
fria fran ekonomiskt egenintresse. Barnforsakrings-
jamforelsen dr vilbesokt. Forsakringsbyran har tagit
fram en ny jamforelse for olycksfallsforsakringar
for vuxna, som ger en snabb 6verblick over de vik-
tigaste momenten och listar aktiviteter som ofta ar
undantagna fradn forsiakringsskyddet.

Att aktivt se 6ver och vid behov dndra sitt forsak-
ringsskydd kan vara svart nir det giller person- och
familjeforsdkringar. Om en skada har intraffat me-
dan forsikringen fanns hos ett bolag kommer denna
skada inte att omfattas av forsiakringen hos det nya
bolaget, eftersom det inte gar att forsikra ndgot som
redan har intraffat. Om konsumenten har hunnit
byta bolag innan kostnaderna for vard har uppkom-
mit ger ingen av forsakringarna nigon ersittning.
Risk for inldsningseffekter kan ocksa finnas for
exempelvis betalskyddsforsiakringar och inkomstfor-
sakringar. Vid byte av bolag behover konsumenten
pa nytt kvala in till den kvalifikationstid som galler
for den nya forsdkringen, trots att kvalifikationsti-
den hade passerats hos det tidigare bolaget. Det kan
paverka bytesbenagenheten.

Konsumentverket har granskat betalskyddsforsak-
ringar och bland annat noterat att arbetsof6rmiga
pa grund av psykisk ohilsa inte omfattas av flera
av forsakringarna. Det ar oroande med tanke pa
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att narmare hilften av alla sjukskrivningar beror
pd detta och att antalet har okat kraftigt de senaste
dryga fem dren.

Digitaliseringen paverkar forsakringsbranschen,
bade hur produkter utformas och hur konsumen-
ter erbjuds dem. Konsumentverket har granskat
marknadsforing av gravidforsikringar i poddar och
applikationer och dven villkoren for digitala bilfor-
sakringar dar konsumenten genom sitt korbeteende
kan paverka premien. Vi har ocksa kartlagt olika
metoder for tillsyn pa nitet och forsoker att i var
omvirldsbevakning ta sarskild hiansyn till hur digi-
taliseringen paverkar forsakringskonsumenterna.

Priset kommer fortsatt att vara en viktig parame-
ter for konsumenternas val av forsiakring. Under
2017 har Konsumentverket sammanstallt exempel
pa konsumentproblem i samband med prisangivel-
ser. Vi har kommunicerat dessa till branschorgani-
sationen, sd att bolagen ska kunna forbattra hur de
anger priser. Exempelvis behover bolagen tydligt
redogora for hur tidsbegransade- och lojalitets-
rabatter fungerar. I samband med arsfornyelse av
forsakringen bor de motivera varfor andringar gors
i forsakringen, om priset gar upp eller om skyddet
minskas. Vidare bor kostnaden for forsdkringen inte
bara anges per manad, utan det ska vara tydligt att
avtalet normalt 4r ettdrigt och vad totalkostnaden
blir.

Konsumentverket har dven under 2017 bedrivit
tillsyn av erbjudanden om assistansforsakring, vilka
skickas per brev till konsumenter som ar registre-
rade dgare av en bil. Manga konsumenter anser att
utskicken ar otydligt utformade och kan forvixlas
med fakturor.



Juridiska tjanster

Juridiska tjanster tillhandahalls ofta av advokat- eller juristbyraer, men &ven
av till exempel begravningsbyraer, redovisningsbyraer, fastighetsmaklare och
banker. Det stora antalet aktérer och variationen dem emellan gér marknaden
komplex. Det ar en utmaning fér konsumenter att jamféra olika utférare,

tjanster och erbjudanden.

Juridiska tjanster ar sallankopstjanster som ofta ar
kopplade till en kdnslomassig pafrestning, som till
exempel nirstdendes dod, skilsmissa eller vardnads-
tvist. Informationsasymmetrin kan leda till att valet
av utforare blir mindre vil 6vervigt och konsumen-
ten riskerar att bli missn6jd. Nagot som forsvarar
for konsumenten ar att det inte finns ndgra bestim-
melser som anger vem som har ritt att kalla sig
jurist och starta juridisk verksamhet. Daremot kan
endast den som blivit antagen i Advokatsamfundet
kalla sig advokat.

Konsumentproblematik infoér kép
Att kopa juridiska tjanster ar en av de svaraste kop-
situationer konsumenter kan befinna sig i, ndgot
som vi uppmirksammat sedan vdra indexmatningar
startade 2013. Den utsatta situationen kan gora det
svart att dgna tid och kraft at att jamfora priser och
villkor fran olika juristforetag. Juristen ar expert,
medan konsumenten i regel saknar kunskaper och
darfor ar i underlage nar det galler till exempel ska-
ligheten av priser, tidsdtgdng och kvalitet pa tjansten.

Aven om vi ser att kvinnor bedémer sina méjlig-
heter att gora val som ndgot mer positivt an min,
placeras marknaden ldgt i rankning av bide mian
och kvinnor. En hog andel (sju av tio) har en passiv
héllning infor kop och lagger inte tid pd att jamfora
alternativ, vilket reflekterar en komplex marknad
och en utsatt situation.

Naégot som ar positivt dr att tilliten till branschen,
liksom tidigare ar, far ett hogt varde och hamnar pa
plats elva (av 45 marknader). Vad det géller transpa-
rens och agerande (hur vilinformerade konsumenter
kdnner sig infor ett kop) far marknaden dock bland
de allra lagsta bedomningarna. Konsumentbetygen
for samtliga aspekter inom transparens ar bland de
lagsta i var undersokning.

Konsumentproblematik efter kop
Bland de 45 undersokta marknaderna har markna-
den for juridiska tjanster bade den storsta andelen
missnojda konsumenter och storst andel konsumen-
ter som sager att tjansten inte uppfyller deras behov
(tolv respektive nio procent). Trots detta genererar
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missnojet inte manga klagomal till oberoende in-
stanser. En stor del av forklaringen till detta ar att
det inte 4r sd manga konsumenter som koper juri-
diska tjanster. Antalet klagomal till kommunal och
nationell konsumentvigledning om juridiska tjans-
ter uppgick till 463 under 2017.

Att kopa juridiska tjanster kan innebira en stor
kostnad for konsumenten. I manga fall debiteras
konsumenten fritt av juristen/advokaten som utfor
uppdraget till en timkostnad. Ett stort problem ar
att konsumenterna upplever att kostnaden i forhal-
lande till utforande ar alltfor hog. For konsumenten
ar det svért att i efterhand bedéma kvaliteten och
kostnaden for en utford tjanst. Konsumenterna ar
osidkra pa sina rittigheter och forutsittningarna att
komma till ritta med problem bedéms vara bland
de allra samsta i jamforelse med 6vriga marknader.
en klagomalssituation kdnner sig inte konsumenter-
na trygga med att fora fram sitt missnoje. Det kan
bero pd att konsumenterna har respekt for utforare
av juridiska tjanster och upplever att de latt kan
hamna i underlage i en eventuell tvist.

Missn6jda konsumenter kan

vanda sig till Disciplinnamnden
och Konsumenttvistnamnden

Om en konsument upplever att en advokat eller
advokatbyra inte foljt god advokatsed kan hen gora
en disciplinanmilan hos Advokatsamfundet. Under
2017 tog Disciplinnimnden emot 427 anmalningar
och avgjorde totalt 566 disciplindrenden (inklusive
namndens egeninitierade drenden).? Sedan ar 2000
har anmailningarna minskat med 29 procent, fran
604 till 427 under 2017. Detta trots att antalet ad-
vokater har okat fran 3 535 till 5 942 under samma
period.

Konsumenter som upplever att advokatarvodet
blivit hogre an forvintat kan vinda sig till Konsu-
menttvistnimnden for advokattjanster, som ocksa
lyder under Advokatsamfundet. Namnden kan pa
ett enkelt, billigt och snabbt sitt prova arvodes-
tvister och andra ekonomiska krav. Arendet maste
ha inkommit till nimnden inom tolv manader fran
att konsumenten skriftligen framstallt klagomal till
advokaten och yrkandet far inte understiga 1 000
kronor eller overstiga 200 000 kronor. Under 2017
har Konsumenttvistnimnden provat 32 drenden
(av 58 inkomna).? Alla drendena har handlat om
nedsittning av arvode. I 13 av fallen bifoll namnden
klientens begdran om nedsittning helt eller delvis.
19 fall avslogs begidran om nedsittning och 26 aren-
den avvisades eller avskrevs. Det vanligaste skalet

2 https://www.advokatsamfundet.se/Nyhetsarkiv/2018/
januari/lagsta-antalet-anmalningar-mot-advokater-pa-hela-
2000-talet/
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till att drenden har avvisats ar att klienten inte forst
har forsokt uppnd en losning i samforstind med ad-
vokaten, vilket ir ett av kraven for att Konsument-
tvistnamnden ska prova drendet.

ARN hanterar tvister som giller juridiska tjanster
som utforts av andra dn advokater.

Vad hander nu?

Digital teknik har natt en sidan kapacitet att den
klarar av vissa delar av det juridiska arbetet.* Tidi-
gare analog information ar tillgianglig digitalt och
digitala medier har gjort juridiken mera lattdistribu-
erad. Nya aktorer och affarsmodeller har vuxit fram
inom den enklare juridiken, i form av standardi-
serad radgivning och digitala juridiska tjanster.
Aven om de flesta juridiska tjanster fortfarande
debiteras per timme har det blivit vanligare med
fasta priser eller paketpriser, sarskilt for de enklare
och mer jamforbara tjansterna. Exakt vilka effekter
den pdgdende teknikutvecklingen far pd marknaden
ar svart att bedoma, men sannolikt innebir den en
effektivare konkurrens som kan leda till att priset
blir ett vanligare konkurrensmedel. Den okade
transparensen gor det mojligt for konsumenterna
att bli mer medvetna om vad olika tjinster kostar,
vilket kan minska risken att rdka ut for overprissatt-
ning. Fortsatt utveckling av artificiell intelligens kan
komma att paverka branschen, men det ar for tidigt
att forutspa vad det kan innebara.

Konsumentverkets bedémningar

Under 2018 kommer Konsumentverket att granska
marknadsforingsmaterial och avtalsvillkor for juri-
diska tjanster som siljs online. Granskningen kom-
mer omfatta bdde advokater och jurister.

Med hiansyn till att Konsumentverket identifierat
marknaden for juridiska tjanster som problematisk,
sa kommer verkat att fortsitta folja utvecklingen pa
marknaden for att bedoma behovet av ytterligare
insatser. Bland annat ar det av vikt att folja hur digi-
taliseringen paverkar utbudet av tjanster.

3 https://www.advokatsamfundet.se/Nyhetsarkiv/2018/
januari/advokatsamfundets-konsumenttvistnamnd-provade-
32-arenden-i-sak-under-2017/Advokatsamfundets

4 Disruptiv digitalisering inom marknaden for juridiska
tjdanster Konkurrensverket 2017:4



Bank- och finans-

tjanster — investeringar

och pension

Bank- och finanstjanster &ar svara for konsumenterna att utvardera och
jamfora och tilliten till marknaden ar lag. Mest problematiskt ar kop av
investeringsprodukter, sdsom aktier, fonder och investeringsinriktade

radgivningstjanster.

Konsumenter som ska fatta finansiella beslut (exem-
pelvis att ansoka om ett lan eller investera i en fond)
har bland de simsta forutsattningarna att lyckas
med sina val. Konsumenterna tycker framforallt att
det ar svért att jamfora produkter. De upplever ock-
sd att marknaden ar komplex och att det ar svart att
fa tillgdng till oberoende information.

Konsumentproblematik infor kép
Resultaten fran var undersokning visar att kon-
sumenter i sirbara situationer och med laga kon-
sumentfiardigheter, upplever forutsittningarna pa
marknaden som sarskilt komplicerade. Utifran ett

genusperspektiv finns det stora skillnader mellan
hur kvinnor och mian bedémer sina forutsittningar.
Kvinnor tycker att det dr svirare att hantera fragor
som ror investeringar. Det kan jamforas med pri-
vatldn och lonekonto diar ndgon sadan skillnad inte
kan pévisas.

Konsumenter upplever att det ar svért att jamfora
produkter och har generellt sett begransad kunskap
om sparande, sparprodukter och investeringar pd
lang och kort sikt. Det har inte skett ndgra forbatt-
ringar sedan métningarna startade 2013. Aven for-
stdelsen for produkten, det vill sdga hur produkten
fungerar, vilka villkor som giller och vad de innebar,
ar lag. Det kan fa till foljd att konsumenten anlitar
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en radgivare som ger rad om investeringar. Aven i en
radgivningssituation dr det svart for konsumenten
att viardera hur pass vil lampade rdden ar utifran
dennes behov och forutsittningar.

Konsumenternas Bank- och finansbyra ser en
tydlig trend i att konsumenter i storre utstrackning
an tidigare far erbjudanden om investeringspro-
dukter som innebdr en mycket hog risk och dar det
rader otydligheter kring erbjudande och avkast-
ning. Vidare har byran uppmarksammat att sedan
det avdragsgilla pensionssparandet upphorde 2016
har kapitalforsikringar och investeringssparkonton
marknadsforts som nya former av pensionssparan-
de. Risken ar enligt byrén stor att konsumenten inte
forstar skillnaden mellan det tidigare ”skattegyn-
nade” pensionssparandet som avsdg en investering
med begransade uttagsmojligheter (utbetalning forst
under tiden som pensionir) och dessa produkter
som inte alls har samma konstruktion. Nar det gal-
ler ISK finns ingen bindningstid. Produkten gar vis-
serligen att anvinda till ldngsiktigt sparande men ar
anda inget pensionssparande, eftersom avdragsritt,
uppskjuten beskattning och bindningstid till tiden
som pensionir saknas. Aven kapitalforsikringar
saknar egenskaperna som pensionssparande hade
och om konsumenterna viljer en kapitalforsakring
kan de hamna i ett avtal dir kapitalet ldses in under
valdigt lang tid ofta med olika avgifter som paver-
kar det investerade kapitalet. Dessutom kan konsu-
menterna fa betala hoga dterkopsavgifter for att fa
atkomst till kapitalet i fortid. Aven Konsumenternas
Forsakringsbyra far fragor om kapitalforsakringar,
bland annat om hoga avgiftsuttag och om for- och
nackdelar med denna produkt.

Konsumentproblematik efter kop
Under 2017 fick kommunal och nationell konsu-
mentvigledning in 400 klagomal om investering och
pension. Det dr pa marknaden for investeringspro-
dukter som konsumenter anser sig ha allra samst
forutsattningar efter kop. Manga kanner sig mycket
osidkra pa sina rittigheter och har laga forvintning-
ar pd att problemen gér att l6sa. Detta beror san-
nolikt pad att konsumenter upplever att det dr svart
att forstd och jamfora finansiella produkter. Det kan
leda till att det ar svart att ha ratt forvantningar pa
nivén pa avkastning eller risken for forlust av insatt
kapital samt att veta vilka krav man kan stilla pa
sdljaren eller rddgivaren. Dessutom ar det ménga
som inte kidnner sig trygga med att klaga till silja-
ren och klagomalsbendgenheten ar lag i jamforelse
med andra marknader. Konsumenternas Bank- och
finansbyra upplever att minga foretag styr klago-
maélshanteringen till en telefonbaserad kundtjanst
och att det kan vara svért att soka fram kontakt-
uppgifter till en klagomadlsansvarig.
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Ett annat problem ir att det vanligtvis ar konsu-
menten som mdste bevisa att den kopta produkten
ar felaktig, exempelvis att finansiell rddgivning eller
investeringsradgivning har varit vardslos. Det dr
ofta svart. Sarskilt komplicerat blir det om konsu-
menten inte fullt ut forstar hur en viss produkt fun-
gerar och vilka regler som galler.

Under aret har marknaden for tjanster kopplade
till premiepension fortsatt vélla problem for konsu-
menterna. Problemen ir till stor del kopplade till
telefonforsiljning av tjansterna. Exempelvis igno-
rerar bolag det lagkrav som finns pa att avtal per
telefon om sddana tjanster ska bekraftas skriftligen.
Det forekommer ocksa att bolagen i sin marknads-
foring ger en felaktig bild av sin verksamhet och
av tjansterna. Pa det viset drar bolag fordel av att
manga konsumenter tycker att pensionssparande ar
komplicerat och har svart att forsta dessa tjdnster.

Vad hander nu?

Det finns anledning att f6lja de finansiella mark-
naderna eftersom de snabbt forandras. Bland an-
nat medfor internationalisering, digitalisering och
produktutveckling att produktutbudet och tillgaing-
ligheten Okar, dven Over nationsgranserna. Ndgra
exempel dr sd kallad robotradgivning, grasrots-
finansiering och produkter som binira optioner. Vad
giller grasrotsfinansiering presenterades en statlig
utredning i mars 2018.

P4 fondomradet ar hdllbarhetsfragor fortsatt ak-
tuella. Konsumentverket har under 2017 granskat
miljo- och hallbarhetspastdenden som anvands vid
marknadsforing av investeringsprodukter. Vid &rs-
skiftet infordes bestimmelser om att fondbolag
maste lamna information om héllbarhetsaspekter
i forvaltningen av fonden. Finansinspektionen har
fatt ett bemyndigande att meddela foreskrifter om
hallbarhetsinformation, men har istillet valt att fora
dialog med branschen for att sikerstilla att lagkra-
vet uppfylls.

For investeringsradgivning finns det sedan drsskif-
tet regler om att kunder ska fa information om rad-
givningen tillhandahélls pa oberoende grund eller
inte samt om radgivningen baseras pa en allmin
eller begransad analys av olika finansiella instru-
ment. [ den man rddgivaren tar emot ersittning fran
tredje part, det vill saga provision, ska det hoja kva-
liteten pd radgivningstjansten och far inte forsamra
radgivarens bendgenhet att agera i enlighet med
konsumentens intressen. Dessutom méste konsu-
menten informeras om ersittningen.

P4 premiepensionsomradet finns forslag pa regel-
andringar som ska stirka konsumentskyddet. For-
slagen innebar bland annat en reglering av ritten att
erbjuda fonder pa fondtorget och att sarskilda krav
madste vara uppfyllda. Dessutom foreslds ett krav



pd att konsumenten sjilv undertecknar fondval och
fondbyten samt ett forbud mot marknadsforing och
forsaljning av produkter kopplade till premiepen-
sion via telefon.

Den europeiska vardepappersmyndigheten
(ESMA) och tillsynsmyndigheter i Europa har upp-
marksammat att marknaden for sd kallade CFD:er
och bindra optioner dr problematisk for konsumen-
ter. Darfor overvags nu att forbjuda marknadsfo-
ring, distribution och forsiljning av bindra optioner
samt restriktioner nar det giller erbjudanden av
CFD:er till konsumenter. ESMA och Finansinspek-
tionen har dven gdtt ut med en varning om att
virtuella valutor inte dr en lamplig investering for
konsumenter.

Stora krav stills ocksd pa konsumenten att skyd-
da sin dator, sitt kort och sina koder. Forslagenheten
fran odrliga aktorer gor att det kan vara svart att
forstd hur och nidr man utsitts for ett bedrageri
eller fastnat i en abonnemangsfalla. I praktiken har
konsumenten bevisbordan for de intrang som skett,
medan foretagens krav anses vara berittigade till
dess annat visas. For att stirka konsumentskyddet
bor det overvigas att infora en sparrmojlighet i be-
talningssystemet som hindrar att pengar betalas ut
utom konsumentens kontroll.

Konsumentverkets bedémningar
Det kan vara svirt att forsta de skillnader som finns
mellan olika investeringsprodukter. Det ror sig om
sadant som produktens konstruktion, dess riskniva
och avkastning. Det ar darfor viktigt med tydlig och
lattillganglig information. Samtidigt kan ett overflod
av information gora det svérare for konsumenterna.
Det bista dr alltsa koncis och tydlig information
som utformas med konsumentens basta for 6go-
nen. Samtidigt ar det Konsumentverkets erfarenhet
att information inte ar tillrackligt for att skydda
konsumenterna. Darfor kan det ifridgasittas om

det 6verhuvudtaget ar lampligt att marknadsfora
sdrskilt komplicerade och riskfyllda produkter till
konsumenter. I Ovrigt ar det viktigt att foretag utfor
passandebedomningar som kan férhindra att konsu-
menter gor investeringar som inte passar dem.

Att konsumenter tycker att det ar svart att jam-
fora produkter beror sannolikt pd att det dr svart
att ta till sig och virdera information om olika
produkter som dessutom ofta dr komplexa i sig. P&
Konsumenternas Bank- och finansbyrds webbplats
finns det mojlighet att jamfora olika investerings-
produkter, exempelvis sparkonton och investe-
ringssparkonton. Byran har aven tillsammans med
Konsumenternas Forsikringsbyra tagit fram en
jamforelsetjanst for kapitalforsakringar. P4 Konsu-
menternas Forsiakringsbyrds webbplats finns ocksa
tjansten Pensionsguiden. EU-kommissionen har

vidare tagit fram en forordning om krav pa fakta-
blad for paketerade och forsikringsbaserade inve-
steringsprodukter for icke-professionella investerare.
Forhoppningsvis kan dven detta underldtta nagot
for konsumenterna.

Miljo- och hallbarhetsargument dr vanliga vid
marknadsforing av framforallt fonder. Eftersom
sddana argument kan ha en stor paverkan pa kon-
sumenten ar det viktigt att bolagen ar tydliga med
vad de menar med pastdendena. I annat fall riskerar
fortroendet for miljo- och héllbarhetspdstdenden att
urholkas. Konsumentverkets forhoppning ar att de
nya reglerna om information om héllbarhet i fonder
ska underlitta for konsumenterna.

Att produkter pd marknaden for investeringar ar
komplicerade och svdra att forstd kan leda till att
konsumenter har svart att veta vilka krav de kan
stalla pa produkten och vad de kan forvinta sig.

Det gor att det ar svart att klaga om det uppstar pro-
blem. Att marknaden uppfattas som svar kan leda
till att konsumenter anlitar en radgivare for att fa
rdd om investeringsbeslut. Om konsumenten ar miss-
nojd ar det manga gdnger svirt att visa att radgiva-
ren agerat felaktigt. Konsumentverket anser att man
kan overvaga en sd kallad omvind bevisborda i sé-
dana situationer. Det vill siga att den som tillhanda-
hallit radgivningen ska visa att den inte har varit
felaktig utifrdn konsumentens behov och 6nskemal.

Marknaden for robotradgivning dr dannu under
utveckling, men skulle pa sikt kunna 6ka konsumen-
ternas tillgang till billigare investeringsradgivning.
Det kan dven medfora en enhetlig radgivning som pa
ett objektivt sitt baseras pd konsumentens faktiska
forutsattningar. Robotradgivning kan ocksa generera
ett underlag som pa ett tydligt sitt visar vad radgiv-
ningen baserats pd. Samtidigt ar det viktigt att den
automatiserade radgivningen utformas pa ett satt
som inte forbiser individuella forutsattningar.

Vad giller tjanster kopplade till premiepension
har Konsumentverket under 2017, precis som ti-
digare ar, bevakat marknaden. Det har resulterat i
saval tillsyn som processforing vid domstol. Kon-
sumentverket har under en ldngre tid sett problem
pa marknaden och ser darfor positivt pa att det nu
finns forslag pa atgarder som ska stirka konsument-
skyddet.

Den finansiella marknaden dr pd manga satt
komplex och svaroverskadlig, inte minst vad gal-
ler investeringar och pensionssparande. Tilliten till
foretagen ar ldg och konsumenter tycker att det dr
svart att jamfora utbudet pd marknaden. Konsu-
mentverket noterar sarskilt att kvinnor upplever att
de har saimre mojligheter pa den har marknaden an
vad mian upplever sig ha. Konsumentverkets kom-
mande genusstudie gillande utvalda problematiska
marknader kommer att ge oss fordjupad kunskap
kring detta.
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Telekommarknaden
— telefoni och tv-
abonnemang

For sjatte aret i foljd visar var undersékning att de konsumenter som vill
teckna avtal for telekomtjanster har de allra svaraste forutsattningarna

for att gbra medvetna och aktiva val. Bristen pa fortroende och tillit till
séljaren ar ett aterkommande problem och en fortsatt stor utmaning

for telekommarknaden. Nar det géller konsumentens tillit till férsaljaren
rangordnas telekommarknaderna alltjamt bland de fem samsta. Vi ser dock
att konsumenterna i allt hdgre grad ar positiva till sina mojligheter att teckna
abonnemang fér mobiltelefon och internetuppkoppling.

KONSUMENTRAPPORTEN 2018



Konsumentproblematik infér kop
For fast telefoni och tv-abonnemang har situationen
for konsumenterna i princip varit oférandrad sedan
mitningarna borjade 2013. Dessa tva marknader
har sina storsta utmaningar vid tre av de fyra fak-
torer vi mater: tillit, valmojlighet och transparens.
Storst ar problemen nar det galler tillit och valmoj-
ligheter.

De konsumenter som upplever det allra svarast ar
de som koper av telefonforsiljare och de med laga
konsumentfardigheter.

Nir det galler telefonforsiljning har antalet kla-
gomadl minskat. Det kan finnas olika forklaringar till
detta, men en bidragande faktor kan vara att Kon-
sumentverket i flera &r har prioriterat telefonfor-
saljningsproblematiken i sin tillsyn. Dessutom har
Telekomrddgivarna tillsammans med de natigande
operatorerna tagit krafttag mot den oseriosa forsalj-
ningen av telekomtjdnster.

Telefonforsiljning fortsatter dock att orsaka pro-
blem for konsumenter pa telekommarknaden och
sarskilt pA marknaden for fast telefoni. Forutom ag-
gressiva och vilseledande forsiljningsmetoder ser vi
aven i klagomilen till Konsumentverket att konsu-
menter nekas att utova sina lagstadgade rattigheter
och upplever svdrigheter med att siga upp avtal.
Eftersom telefonforsiljning leder till att manga
konsumenter fastnar i oonskade avtal ar det sarskilt
problematiskt om det dessutom ror sig om linga av-
tal och avtal med oskaliga avtalsvillkor.

Minga konsumenter tycker att det ar sarskilt
svart att vilja tv-abonnemang. Valet blir inte lattare
av att savil konsumenternas behov och beteenden
som teknisk utveckling och utbud staindigt forand-
ras. Det forekommer ocksa att konsumenter har
olika bindningstider for kanalpaket och grund-
abonnemang, vilket innebar att en uppsagning av
tjansten alltid medfor en kostnad for kvarvarande
bindningstid.

Konsumentproblematik efter kép
Mainga som koper tv-abonnemang blir missnojda
och angrar sig. Det dr darfor viktigt att konsu-
menterna kan byta leverantor. Tva hinder mot
rorligheten pa en marknad ar bindningstid och upp-
sagningstid. Efter att Konsumentverket uppmark-
sammat problemen med dessa hinder underrittade
Post- och telestyrelsen under 2017 tva leverantorer
av tv-abonnemang att de maste folja lagregeln om
en maximal inledande bindningstid pa 24 manader.
De klargjorde dven att inledande betalningsfria
manader bor ses som en del av den totala inledande
bindningstiden.

Vad hander nu?

Sedan 2015 har de storsta natagande operatorerna
en gemensam handlingsplan mot oserios telefon-
forsaljning av abonnemang. Planen har tagits fram
tillsammans med Post- och telestyrelsen och Kon-
sumentverket. Under 2017 utvidgades planen till
att dven omfatta annan forsiljning, exempelvis sa
kallad canvasforsiljning och forsiljning till enskilda
naringsidkare.

Marknaden for fiber till villa kannetecknas av
komplex information, linga leveranstider och stora
kostnader. Konsumentverket har vid en gransk-
ning uppmarksammat avtalsvillkor vars skalighet
kunde ifrdgasittas. Efter en dialog med branschen
har vi tagit fram en vigledning for erbjudanden om
fiberanslutning till villa. Vigledningen kan ge fiber-
leverantorerna ledning i hur de kan utforma bade
information och vissa villkor, s att risken att konsu-
menter far problem minskar.

Det 4r ett stort problem att oseriosa foretag,
framst via hem- och telefonforsaljning, soker upp
aldre som dger lantbruksfastigheter och siljer in
foretagsabonnemang och darefter pastar att konsu-
menten inte omfattas av konsumentskyddande regler.
Framst ar det dngerratt som foretagen undantar.
Konsumentverket har darfor skickat ut 79 000 brev
till dldre som ager lantbruks- och skogsfastighet for
att informera om att de kan handla som konsumen-
ter aven om de dger en sddan fastighet. Brevet inne-
héller ocksa information om vart de kan vinda sig
for att fa hjalp.

I november utokades Telekomradgivarnas upp-
drag till att 4ven omfatta fiberanslutningar. Det
innebar att konsumenter nu kan fd samma kost-
nadsfria och opartiska rddgivning och information
om fiberanslutning som nir det galler frigor om
telekomtjanster.

Konsumentverkets bedémningar
Samtliga fyra marknader inom telekomomradet
uppvisar liknande problem och det dr dessutom
vanligt med sampaketering av dessa tjanster. Mark-
naderna skiljer sig dock &t i hur konsumenterna
upplever sina forutsittningar att vilja. Det kan
darfor vara vardefullt att fundera pd om det finns
faktorer pa de specifika marknaderna som paverkar
hur problematiska de upplevs av konsumenterna.

Under 2017 fick kommunal och nationell kon-
sumentvigledning 1 836 klagomal om fast telefoni
och 1 917 om tv-abonnemang.

Fast telefoni dr en marknad som de senaste dren
har haft stora problem med aggressiva och oseritsa
forsdljningsmetoder. Under 2017 var drygt 30
procent av anmélningarna inom telekomomradet

TELEKOMMARKNADEN — TELEFONI OCH TV-ABONNEMANG 57



58

kopplade till telefonforsiljning. For abonnemang
gallande fast telefoni stod telefonforsiljning for nds-
tan 70 procent av anmilningarna. Anmalningarna
har gédtt ner de senaste dren tack vare initiativ och
insatser fran branschen, Telekomradgivarna och
myndigheter. Det arbetet maste fortsitta. Konsu-
mentverket bedomer ocksa att lagandringarna med
krav pd skriftlig bekriftelse vid telefonforsiljning,
som foreslas trada i kraft den 1 september 2018,
kommer att ge ett battre skydd for konsumenterna.
Konsumenter har allra svérast att vilja tv-abon-
nemang. Dar ser vi dock inte ndgon tydlig koppling
till sjalva forsiljningsmetoden. Konsumentverkets
bedomning ar att en stor del av problemen handlar
om andringar i tjdnsten, bada nar det géller innehall
och pris. Andrade dgarforhillanden och konflikter
om rattigheter kan ocksa ha en negativ paverkan pa
konsumenternas fortroende for branschen i stort.
Har ser vi att det skulle underlatta f6r konsumen-
terna med tydlig information infor kopet och om
det var enklare att komma i kontakt med kund-
tjanst och teknisk support. Det ror sig ocksa om en
marknad dir de tekniska forutsittningarna standigt
andras. Det ar darfor viktigt for konsumenterna att
kunna byta leverantor for att bland annat f3 tillgdng
till den nya tekniken. Langa bindningstider och an-
dra inldsningar, exempelvis i form av sampaketering,
kan darfor bli ett problem for konsumenterna.
Langa bindningstider skapar ocksa problem. Ett
sarskilt problem dr nar konsumenten flyttar och
befintlig operator inte kan leverera tjdnsten till den
nya adressen. Konsumenter med bundna avtal riske-
rar dd att under en period betala for en telekom-
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tjanst bade till den tidigare och den nya bostaden.
Att konsumenten ir fortsatt bunden att betala for
en tjanst som dar omojlig att nyttja skulle kunna ses
som ett oskiligt avtalsvillkor. Sarskilt i de fall opera-
toren ingdr ett nytt avtal med den som flyttar in ef-
ter konsumenten och darfor rimligen inte har ndgon
kostnad med anledning av en uppsigning.

Bristen pa fortroende och tillit till sdljaren ar ett
aterkommande problem och en fortsatt stor utma-
ning for hela telekommarknaden. Nar det géller
konsumenters tillit till forsiljare rangordnas tele-
kommarknaderna alltjaimt bland de fem simsta.
Brister i klagomalshanteringen bidrar rimligen till
den laga tilliten. Branschen ar medveten om proble-
matiken och har genomfort insatser for att forbattra
kundnojdheten. Det dr viktigt att branschen upp-
muntras att fortsitta sitt arbete med att komma till
ritta med de problem som finns.

Som nidmnts ovan forekommer aggressiva forsalj-
ningsmetoder. Det ror sig framst om telefonforsalj-
ning, men dven hemforsiljning. Exempelvis i form
av marknadsforing som riktas till sirbara malgrup-
per och mer eller mindre sanningsenliga pastdenden
om att kopparnatet for fast telefoni ska laggas ner
pd konsumentens ort samt i samband med digitalt
undertecknande av avtal. Vi ser ocksd att konsu-
menter upplever problem med merforsiljning och
nytecknande av tjanster i samband med att de kon-
taktar foretagen for att klaga. Det ar Konsument-
verkets bedomning att detta ytterligare forstarker
det bristande fortroendet som telekommarknaden
brottas med.



Fordjupningsavsnitt
och metodbeskrivning



Fordjupningsavsnitt
och metodbeskrivning

| tidigare Konsumentrapporter har vi fokuserat pa att méata forutsattningarna

for konsumenterna att géra lyckade konsumtionsval. | ar kompletterar vi bilden
genom att redogéra for forutsattningarna att framfora klagomal till saljare

nar problem uppstar. Nedan féljer en fordjupad redogorelse av resultatet fran
konsumentmarknadsundersékningen, KMU, och en utférligare metodbeskrivning.

Problem
Marknader med olika former av
konsumentproblem.

Orsaker
Problematiska forutsattningar infér och
efter kdp.

Konsekvenser

Daliga forutsattningar medfor olika negativa
konsekvenser fér konsumenter, féretag och
samhalle.

Problematiska forutsattningar

Goda forutsattningar pa marknader innebar att

det finns tillgdng till oberoende information s att
konsumenterna har bra mojligheter att gora val som
uppfyller deras behov, att de kan utova sina kon-
sumentrattigheter om nagot gar fel och att de har
sadan tillit till marknadens aktorer att de inte later
bli att agera p4 marknaden. Vilfungerande markna-
der gynnar konsumenter och foretag och bidrar till
tillvaxten i samhallet.

For att ge en bild av konsumenters forutsdttningar
pa olika marknader har Konsumentverket utvecklat
ett matinstrument som vi kallar konsumentmark-
nadsindex, KMI. Med KMI kan vi jaimf6ra markna-
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der av olika karaktir och hitta de marknader som
konsumenterna upplever fungera simre. Vi anvin-
der tvd index: konsumentmarknadsindex infor kop
(KMI-IK) och efter kop (KMI-EK). Bada indexen
ar genomsnittet av ett antal utvalda aspekter. Varje
aspekt har samma vikt i respektive index.

Data till de tva indexen samlas in drligen genom
konsumentmarknadsundersokningen, KMU. KMU
ger jamforbara konsumentbedomningar for kop av
varor och tjanster pa 45 olika marknader. Tillsam-
mans svarar de for majoriteten av hushéllens utgif-
ter. I bilagan De 45 marknader som ingdar i KMU
finns exempel pd vad varje marknad omfattar.

Olika aspekter av kopprocessen mats i KMU, ge-
nom att stélla fragor till konsumenter som nyligen
har gjort ett kop pa den aktuella marknaden. I rets
undersokning svarade 8 202 konsumenter pa fra-
gor om hur de upplever forutsittningarna pd olika
marknader. Fragorna ir stillda som pastaenden, dar
den som svarar tar stdllning pa en skala frén 1 tll 5.
Ju hogre siffra desto mer instimmer konsumenten i
pastdendet och desto mer positiv ar bedomningen.
Indexen har dirfor en mojlig spannvidd frén lagst
1 till hogst 5. De aspekter vi har avgriansat oss till i
de tvad indexen ar naturligtvis inte de enda som kan
vara intressanta, Konsumentverket har dock valt ut
dessa som de mest centrala. Mer detaljer om KMU
finns i bilagan Fakta om KMU.



Faktorer och aspekter infor kop
Konsumentmarknadsindex infér kop (KMI-IK) om-
fattar fyra faktorer: transparens, tillit, valmojligheter
och agerande. Konsumenterna har svarat pa fragor
om olika aspekter av de fyra faktorerna.

— KMI-IK

Transparens
e Forstaelse

e QOberoende information
e Produktjamférelser
e Komplexitet

Valmajligheter
e Konkurrens

e Utbud

Tillit
o Tillit till forsaljare

Agerande
e [nformationsniva

Transparens

Konsumenter behover bra mojligheter att bade kun-
na hitta och anvinda information for att gora val pd
goda grunder. Vi anvinder oss av fyra olika aspekter
som vi anser ar viktiga for att spegla transparensen
pa olika marknader:

o Forstdelse — Latthet/svarighet att forstd vad
man koper, t.ex. vad som ingick i priset,
produktinformationen eller avtalet.

* Oberoende information — Latthet/svarighet att
hitta oberoende information och rad.

o Produktjamforelser — Enkelhet/svéarighet
att kunna jamfora pris, kvalitet och andra
egenskaper for produkterna.

o Komplexitet — Enkelhet/komplexitet att gora
val generellt sett pA marknaden.

Valméjligheter
For att tillgodose konsumenters olika behov ar det
angeldget att det finns mojligheter att vilja bland
olika alternativ. Vi speglar tva aspekter av valmoj-
ligheter:
o Konkurrens — Mojlighet att vilja mellan olika
foretag, butiker eller leverantorer.
o Utbud — Moijlighet att vilja mellan olika
produkter.

Tillit

Konsumenter méste lita pd informationen de far for
att ta den till sig. I KMI-IK har vi darfor en aspekt,
Tillit till forsdljare, som speglar i vilken utstrackning
konsumenter litar pa foretags eller sdljares informa-
tion och rad. Att konsumenter har lag tillit kan indi-
kera problem med oklar information, att produkter
framhavs pa ett overdrivet satt eller att det forekom-
mer tveksamma eller otilldtna affarsmetoder.

Agerande

Konsumenter kan péverka sin kopsituation genom
medvetna och aktiva val. De kan sjilva aktivt soka
information infor ett kopbeslut, men konsumenter-
nas agerande pa olika marknader paverkas dven av
hur forutsattningarna ser ut. Har mater vi i vilken
utstrackning konsumenter ar vilinformerade infor
sitt kop, aspekten kallas for Informationsnivd.

FORDJUPNINGSAVSNITT OCH METODBESKRIVNING
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Faktorer och aspekter efter kép

P4 liknande sitt som vi mater forutsattningar infor
ett kop har vi skapat ett index som miter viktiga
forutsattningar efter ett kop. Konsumentmarkands-
indexet efter kop (KMI-EK) bestdr av fyra aspekter
som vi anser ar viktiga:

o Klagomidlsbendgenhet — For att forsta
konsumenters missnoje mdste det komma till
foretagets kinnedom och vi mater darfor i
vilken utstrackning konsumenter ar villiga att
ta kontakt med foretag och klaga. Klagomal
ger foretag viktig information, sé att de kan
forbattra produkter, information, avtalsvillkor,
marknadsforingsmetoder eller sittet att bemota
och hantera missnojda kunder.

o Trygghet i kontakt med sdljare — Viktigt for
en vilfungerande marknad dr att foretag
tar klagomal pd allvar, 4r autentiska
och visar genuina kinslor av empati i en
klagomalssituation. Konsumenten befinner
sig oftast i ett underldge gentemot siljaren.
Kundbemotandet, oavsett om det sker
personligt eller digitalt, 4r avgorande. Vi mater
darfor i vilken utstrackning konsumenter
kanner sig trygga med att klaga till foretag om
de dr missnojda.

o [Informationsnivd om réittigheter — For att
kunna ta steget fran ett missnoje till att klaga
ar det viktigt for konsumenten att kdnna
till de rattigheter hen har. Har mater vi i
vilken utstrackning konsumenter kianner sig
informerade om sina rittigheter.

o Forvintningar — Konsumenternas allmanna
intryck av hur foretag agerar och loser
eventuella problem kan paverka missnojda
konsumenters vilja att klaga. Vi maiter i vilken
utstrackning konsumenter upplever att problem
gar latt att [6sa pa de utvalda marknaderna.

— KMI-EK
e Klagomals- e |nformationsniva
benagenhet om réattigheter

e Trygghet i kontakt
med saljare

e Forvantningar

De marknader som far ligst indexvirde bedoms
vara mest problematiska for konsumenterna. Vi
satter dock ingen grians utifrén ett absolut virde

pd KMI-IK eller KMI-EK, eftersom det inte gér att
peka ut ett exakt virde for nar en marknad blir pro-
blematisk. Rorelser i vara resultat bor tyda pa att
konsumenternas forutsattningar har forbattrats res-
pektive forsimrats jamfort med andra marknader.
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I de kommande tvd avsnitten beskriver vi drets re-
sultat for KMI-IK och KMI-EK. Ytterligare fordjup-
ning finns pd konsumentverket.se.

Konsekvenser av daliga
forutsattningar

Nir forutsdttningarna att kopa varor och tjanster ar
daliga uppstar det negativa konsekvenser for konsu-
menter, foretag och samhille.

Infor kop

For konsumenter kan komplexa produkter, svarbe-
griplig information och sviktande tillit till foretag
gora det svart att bedoma vilken produkt som mot-
svarar behoven. Kopet riskerar att inte motsvara
konsumentens forvantningar och darmed leda till
missnoje. Risken finns ocksa att konsumenten gar
miste om ett battre alternativ.

Problem som till exempel bristande valmojligheter
kan innebéra en hogre kostnad, i form av tid och
pengar, for konsumenten att hitta just det alternati-
vet som motsvarar behoven.

Om det ar alltfor krangligt att hitta information
och valja produkt finns risk att konsumenter blir
passiva. Det leder inte bara till att konsumenter gar
miste om mer prisvarda alternativ, utan i forlang-
ningen aven till simre konkurrens, prispress och
utveckling av utbudet pa marknaden. I vissa fall
kanske konsumenten upplever sa mycket osdkerhet
kring kopet att hen helt enkelt avstar fran att handla
eller later bli att prova en ny produkt eller byta fo-
retag. D4 paverkas biade konsumentkollektivet och
foretag negativt.

Efter kop

Daliga forutsittningar efter kop innebar att miss-
nojda konsumenter gir miste om kompensation och
forlorar bade pengar och tid. Foretag drar heller
inte lardom frén sina missnojda kunder, samtidigt
som ineffektiva reklamationsprocesser ar kostsamt
for foretagen. Det ar inte mojligt att helt forhindra
att fel uppstar, men foretagen kan utveckla sin han-
tering s att konsumenten far hjalp.

Ineffektiva reklamationsprocesser och underma-
liga kundtjanster kan gora att kunder inte signalerar
sitt missnoje. Det kan leda till minskad lonsamhet
for foretag, minskad kundlojalitet och att konsu-
menterna tappar fortroendet for marknaden.

Marknader som inte fungerar vil medfor kostna-
der for samhallet, exempelvis 6kar efterfragan pd
oberoende vigledning och tvistlosningar. Tillverk-
ning av produkter med undermalig kvalitet orsakar
aven miljokostnader.
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Resultat for KMI

Infor ko

Samtliga Konsumentrapporter beskriver samma sak: konsumenterna ar mest néjda
med sitt eget agerande och med valméjligheterna. Transparens och tillit far daremot
konstant |dga betyg. For sjatte aret i rad ger konsumenterna lagst betyg nar det
galler att hitta oberoende information, méjligheten att jamféra produkter samt tillit
till forsaljare. Det ar darfor positivt att de stdrsta forbattringarna éver en langre
tidsperiod galler just oberoende information och tillit. Dessvarre har konsumenternas
beddémningar av férutsattningarna att géra produktjamforelser inte férandrats sedan
vi borjade med vara méatningar 2013.

Tabell 4. Resultat for KMI-infér kop och for de atta aspekterna totalt sett.

Korttidsférandringar Langtidsférandringar
(2017-18) (2013-18)
KMI-IK totalt 3,70 - A
Forstaelse 4,09 - *
Komplexitet 3,91 f *
Konkurrens 3,88 - -
Utbud 3,83 - -
Informationsniva 3,83 - *
Tillit till forséljare 3,48 4 A
Produktjamforelser 3,33 - -
Oberoende information 3,18 - f
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Svarare att kopa tjanster an varor
18 av de 19 marknader som fér ldgst betyg i drets
KMI-IK ir tjanstemarknader. Det kan delvis for-
klaras av att kop av en tjanst upplevs som mer
komplext bade infor och efter kopet. I &r hamnar
dock kop av klader och skor i KMI-IK:s nedre del,
pa plats 33. Det ar den ldagsta placeringen for en
varumarknad i drets undersokning och dirmed den
lagsta placering av klader och skor nidgonsin bland
de 45 undersokta marknaderna.

For sjitte aret i rad ser vi att de konsumenter som
vill teckna abonnemang for fast telefoni och tv har
svdrast att gora medvetna och aktiva val. Till skill-
nad fran vissa andra problematiska marknader har
det dock skett en forbattring av KMI-vardet sedan
den forsta Konsumentrapporten 2013.

De tva ovriga telekommarknaderna, internet-
uppkoppling och mobiltelefoni, har ocksa laga
placeringar. Det finns dock fortsatta tecken pa for-
battringar pd dessa marknader, sirskilt vad galler
mobiltelefoni.

Bast forutsattningar pa
dagligvarumarknaden
Dagligvaror, som till exempel livsmedel, faller bast
ut i KMI-IK. Men dven nar det giller tjdnster av
nojeskaraktir, som semesterboende, kultur och
underhallning, paket- och charterresor samt restau-
rangbesok, upplever konsumenterna att de har goda
forutsattningar att gora lyckade val.

Kop av klader och skor ar fortfarande den varu-
marknad som far lagst betyg infor kop. Konsumen-

ternas eget agerande far har stort genomslag — fa
tycker att de ar vidlinformerade innan de handlar. De
tvd nast samsta varumarknaderna infor kop ar mob-
ler och inredningar samt kottprodukter.

Forandringar over tid

De storsta forbattringarna i KMI-IK-virde sedan
2013 ser vi bland marknader med relativt hogt
indexvirde, sdsom kop av dagligvaror, receptfria
likemedel och fordonsbrinsle. Over en femarspe-
riod ser vi fa eller endast marginella forbattringar
bland de marknader som far konsumenternas lagsta
bedomningar. Ndgra viktiga undantag finns dock,
niamligen kop av abonnemang for internet och mo-
biltelefoni samt kop av resor med kollektivtrafik
(buss, sparvagn, tunnelbana och tig).

En annan positiv observation dr att inga mark-
nader har fatt signifikant simre indexvirde jamfort
med 2013. P4 18 av de 45 marknaderna har det
dock inte skett ndgon betydelsefull forandring i
konsumenternas bedomningar de senaste fem dren.
Detta giller bland annat de fyra marknader som
tidigare ar har identifierats som problematiska: el,
privatldn, hantverkstjanster och juridiska tjanster.
Tva ytterligare marknader som har fitt samma
indexvirde i 4r som nidr mitningarna paborjades
2013 ar kop av paket- och charterresor samt vitva-
ror. Dessa tvd marknader bedoms relativt hogt av
konsumenter, men erfarenheten visar att ju lingre
tid ett indexvirde kvarstdr oforandrat desto hogre
risk ar det att andra marknader gir om.

RESULTAT FOR KMI INFOR KOP
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Tabell 5. KMI-infér kop per marknad.

KMI-IK 2018 | Férandring (2017-2018) | Langtidstrend (2013-2018)

Mejeriprodukter 4,13 f f
Alkoholfria drycker 4,08 A 4
%ng- Frukt/grt'?ns?ker 4,03 f *
"3?5 Bocker/tidningar 4,00 - f
E:“g Semesterboende 3,97 f -
gg Bréd/spannmalsprodukter 3,97 A 4
E g Receptfria lakemedel 3,96 - *
= E  Kultur/underhlining 3,94 = —
Paket-/charterresor 3,94 - -
Kroppsvardstjanster 3,94 = f
Restaurang/kafé/bar 3,91 } -
Mindre hushallsapparater 3,84 - f
Glasogon/linser 3,84 - -
Flyg 3,83 - -
Underhéllsredskap 3,83 - f
Kott 3,81 A A
Vitvaror 3,79 - -
Ny bil 3,79 - -
Hygienprodukter 3,77 - *
Sport-/fritidsaktiviteter 3,76 A -
Fordonsbransle 3,73 - f
Begagnad bil 3,72 - -
Fritidsartiklar 3,72 - -
Hemelektronik 3,72 - A
Biluthyrning 3,69 - -
Mébler/inredning 3,68 - 4
Lonekonto 3,62 f f
Bilverkstader 3,60 A A
Tag 3,58 A 4
Fordonsférsakring 3,58 - -
Bolan 3,58 - -
Fastighetsméklare 3,68 f f
Klader/skor 3,55 - A
Mobiltelefoni 3,50 - 4
Privatlan/kreditkort 3,50 - -
Internet 3,48 - *
Buss/sparvagn/tunnelbana 3,47 f f
5. Villashemforsakring 3,47 - 4
25 E 3,44 - -
S% Investering/pension 3,43 - *
gé Hantverkare 3,40 - -
"g _‘:': Juridiska tjanster 3,38 - -
=E Person-/familjeférsakring 3,33 = f
Fast telefoni 3,32 = *
Tv-abonnemang 3,32 - f
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Socio-demografiska grupper

och erfarenheter

Konsumenternas bedomningar skiljer sig at for
olika socio-demografiska grupper. Pa de enskilda
marknaderna ar respondentunderlaget for lagt for
att en jamforelse mellan olika konsumentgrupper
ska vara mojlig pd &rsbasis. Av den anledningen
presenterar vi istallet resultatet for KMI-IK frdn de
senaste tre aren uppdelat pa kon och aldersgrupper.

Skillnader mellan mén och kvinnor

Vi ser inga skillnader mellan man och kvinnor totalt
sett. Daremot finns det skillnader i bedomningar pa
enskilda marknader. Bland de tio mest problematis-
ka marknaderna aterfinns sju som ar gemensamma
for bade kvinnor och man. Att teckna tv-abonne-
mang far lagst betyg av bade kvinnor och man. Kop
av resor med kollektivtrafik (buss och tag) samt

att anlita fastighetsmaklare dterfinns endast pa
mannens tio-bottenlista. Kop av investeringar och
pensionssparande fir av kvinnorna den nist simsta
placeringen, men saknas helt pd minnens bottenlis-
ta. Kop av internetabonnemang och el-abonnemang
ar ytterligare tvd marknader som endast dterfinns pa
kvinnornas bottenlista.

U\ \Vgoie 5 ’é/f—{lf;

Tabell 6. De tio marknader dar det ar allra svarast for
man respektive kvinnor att gora lyckade val.

Tv-abonnemang Tv-abonnemang
Fast telefoni Investering/pension
Juridiska tjanster Fast telefoni

Person-/familjeférsakring Person-/familjeférsakring

Ejunsnsst[:j;\;agn/ Hantverkare

Tag Internet
Mobiltelefoni El
Villa-/hemférséakring Villa-/hemférsékring
Hantverkare Juridiska tjanster
Fastighetsmaklare Mobiltelefoni

Marknader som rangordnas lagst enligt KMI-1K baserat
pa de senaste tre dren (2016, 2017 och 2018) kommer
Overst i listan. En skuggad ruta betyder att marknaden &r
unik pa tio-bottenlistan fér denna grupp.

RESULTAT FOR KMI INFOR KOP
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Skillnader mellan aldersgrupper
Sett utifran dlder ar KMI-IK liagst bland konsumen- ¢ Bilverkstider och boldn hamnar endast
ter mellan 26 och 64 ar. De tio mest problematiska
marknaderna for olika aldersgrupper skiljer sig inte
at i lika stor utstrackning som mellan kvinnor och

pd tio-bottenlistan for gruppen 26-34 ar.
Hanterverkare far den allra ldgsta placering hos
denna aldersgrupp.
man. Av intresse ar foljande: e Att teckna abonnemang for mobil och internet
e Tv-abonnemang ir bland de tre lagst placerade bedoms svarast av konsumenter over 50 &r.
marknaderna for samtliga aldersgrupper. e Kop av kldder och skor hamnar endast pa tio-
e Privatldn/kreditkort finns bara p4 tio- bottenlistan for gruppen 65-75 ar. Det dr den

bottenlistan for 18-25-aringar och de i dldern

50-64 ar.

enda varumarknaden pa bottenlistan.

Tabell 7. De tio marknader dér det ar allra svarast for olika aldersgrupper att géra lyckade val.

18-25 ar

26-34 ar

35-49 ar

50-64 ar

65-75 ar

Tv-abonnemang

Fast telefoni

Person-/familje-

Tv-abonnemang

Tv-abonnemang

forsakring

Buss/sparvagn/ Hantverkare Juridiska tjanster Persp_n-/__ A Fast telefoni
tunnelbana familjeférsakring
Hantverkare* Tv-abonnemang Tv-abonnemang Fast telefoni Mobiltelefoni
Pers.o.n-/" A Juridiska tjanster Fast telefoni Juridiska tjanster Internet
familjeférsékring

- Person-/ Buss/sparvagn/ . . Person-/
Juridiska tjanster familjeforsakring tunnelbana Investering/pension familjeforsakring

Fast telefoni Tag Investering/pension Mobiltelefoni Investering/pension
Privatlan/kreditkort Bilverkstader Hantverkare Hantverkare Villa-/hemférséakring
Investering/pension Investering/pension El Internet Klader/skor

El Villa-/hemfdrsakring Villa-/hemférsékring Villa-/hemférsékring El
Tag Bolan Person-/familje- Privatlan/kreditkort Buss/sparvagr/
forsakring tunnelbana

Marknader som rangordnas lagst enligt KM-IK baserat pa de senaste tre aren (2016, 2017 och 2018)

kommer dverst i listan. En skuggad ruta betyder att marknaden &r unik pa listan for denna grupp.

*Ett 1agt antal respondenter utgér underlaget for marknaden (mellan 30-50 konsumenter).
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Resultat for de olika faktorerna
Nar vi tittar pa de fyra faktorerna som utgor KMI-
IK - transparens, tillit, valmojligheter och agerande
— var for sig ser vi att marknader bedoms i varie-
rande grad som problematiska.

Bland de marknader dar
konsumenter ar samst
pa att sjalva ta del av
information finns tva
varumarknader: klader
och skor samt mindre
hushallsapparater.

Tv-abonnemang och fast
telefoni ar pa bottenlistan
bade vad galler tillit till

forsaljare och valmojligheter.

Vi kan dven studera varje enskild aspekt och se att
det finns en variation nar det galler vilka marknader
som far ldgst rankning. En fullstindig redovisning
av detta finns i bilagan Resultatéverblick. Det kan
finnas skal att dven titta nirmare pa dessa mer isole-
rade problem for att vid behov genomfora lampliga
atgarder.

For andra aret i rad far
hantverkstjanster lagst
betyg for transparens.

Valméjligheterna ar samst
vid resor med tag och
kollektivtrafik. Fragorna
handlade om mojligheten
att kdpa biljetter och antal
resor att valja mellan.

Tabell 8. De fem mest problematiska marknaderna for de olika faktorerna i KMI-infor kdp.

Hantverkare

Tv-abonnemang

Juridiska tjanster

Person-/familjeférsakring

Fast telefoni

Buss/sparvagn/tunnelbana

Klader/skor

Juridiska tjanster

Investering/pension

Fast telefoni

Person-/familjeférsakring

Villa-/hemférsékring

Internet

Tv-abonnemang

El

Investering/pension

El

Fordonsbréansle

Mindre hushallsapparater

Marknader som rangordnas I&dgst f6r varje faktor kommer éverst i listan. En skuggad ruta betyder att marknaden
ar unik pa bottenlistan fér denna faktor.
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Resultat for KMI

efter ko

Nar konsumenten inte &r n6jd med ett kdp beror det pa att det inte uppfyllde for-
vantningarna. Vad som orsakar missnojet kan daremot variera. Fel pa varan eller en
bristfallig tjanst ar den vanligaste grunden till ett missnéje. Men missnojet kan ocksa
orsakas av daliga forutsattningar infor kop, sdsom komplexa avtalsvillkor eller otydlig
prissattning. Hur konsumenten agerar kan se olika ut. Ibland stannar missnéjet med
en besvikelse, i andra fall kontaktar konsumenten foéretaget med varierande framgang.

5
4
3 4,12
3,94 3.65
2
1
KMI-EK Klagomals- Trygghet i kontakt Foérvantningar Informationsniva
totalt benagenhet med saljaren efter kop om rattigheter
efter kop

Diagram 1. Resultat fér KMI-efter kdp och de fyra aspekterna totalt sett.
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Tabell 9. KMI-efter kbp per marknad.

Minst problematiska
marknader efter kop

Mest problematiska
marknader efter kop

Glasogon/linser 4,17
Ny bil 4,11
Vitvaror 4,06
Underhallsredskap 4,05
Mindre hushallsapparater 4,04
Maébler/inredning 3,94
Hemelektronik 3,93
Klader/skor 3,92
Bilverkstader 3,91
Bocker/tidningar 3,90
Fritidsartiklar 3,87
Lénekonto 3,86
Mejeriprodukter 3,84
Semesterboende 3,83
Begagnad bil 3,82
Privatlan/kreditkort 3,80
Biluthyrning 3,79
Paket-/charterresor 3,79
Internet 3,78
Bolan 3,78
Kaott 3,78
Brod/spannmalsprodukter 3,78
Alkoholfria drycker 3,77
Sport-/fritidsaktiviteter 3,77
Fordonsforséakring 3,77
Villa-/hemforsakring 3,75
Mobiltelefoni 3,73
Hantverkare 3,73
Receptfria lakemedel 3,72
Restaurang/kafé/bar 3,71
Fast telefoni 3,71
Tv-abonnemang 3,71
Fastighetsmaklare 3,70
Hygienprodukter 3,70
Frukt/gronsaker 3,69
Kroppsvardstjanster 3,68
Kultur/underhallning 3,68
El 3,66
Tag 3,65
Flyg 3,62
Fordonsbransle 3,62
Juridiska tjénster 3,58
Person-/familjeférsakring 3,54
Buss/sparvagn/tunnelbana 3,62
Investering/pension 3,45

Det ar forsta gdngen som Konsumentverket mater
KMI-EK. Indexvirdet for KMI-EK ir 3,78, vilket dr
ungefir samma som for KMI-IK (3,70). Det finns
dock mindre variation mellan marknaderna i
KMI-EK.

Konsumenterna ger hogst betyg till sitt eget
agerande, bade nar det galler hur troligt det ar att
de tar kontakt med séljaren om de dr missnojda och
att de kanner sig trygga i en klagomalssituation.

De ldgsta betygen far daremot intrycket att foretag
ar bra pa att l6sa problem samt konsumenternas
bedomningar av sin informationsnivd om rattigheter
efter kop.

Svarare reklamera en tjanst an
en vara
Det framgar tydligt att forutsittningarna upplevs
samre for konsumenterna att lyckas med reklama-
tion av en tjdnst dn en vara. Tjanstemarknaderna
dominerar starkt bland marknaderna med lagst
betyg. Det kan delvis forklaras av att kop av tjanster
upplevs som mer komplexa. Bland annat kan det
vara svérare for konsumenterna att bevisa fel pa en
tjdnst dn en vara.

Det ir enklast att framfora sitt missnoje vid kop
av varor, exempelvis kop hos optiker, kop av nybil
eller vitvaror.

Socio-demografiska grupper och
erfarenheter

KMI-EK varierar for olika socio-demografiska grup-
per och for konsumenter med olika erfarenheter.

Skillnader mellan mén och kvinnor

Vi ser ingen skillnad pa total nivd mellan hur man
och kvinnor har bedomt sina forutsittningar efter
kop. Aven de tio mest problematiska marknaderna
for man och kvinnor ar likartade, sju marknader ar
de samma.

Skillnader mellan olika aldersgrupper

Betyget bland yngre konsumenter dr totalt sett be-
tydligt lagre an for dldre personer. Virdet stiger med
aldern, fran 3,55 totalt sett for 18-25-aringar till
4,01 for 65-75-aringar.

Skillnader mellan olika erfarenheter

Hos konsumenter med svaga konsumentfardighe-
ter dr betyget bland det allra lagsta uppmatt for en
enskild grupp, 3,22 jamfort med 4,34 bland konsu-
menter med hogre konsumentfirdigheter.
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Resultat fér de olika aspekterna
Nir vi tittar pa de aspekter vi miter ser vi
att marknader bedoms i varierande grad som

Férvantningar efter kop ar

problematiska. lagst vid kop av flygresa.

Fa klagar nar de
ar missnojda med

Konsumenterna har
samst kunskap om sina
rattigheter nar det galler
problem med person-
och familjeférsakringar.

livsmedel.

Konsumenterna kanner

sig minst trygga att klaga
om de inte ar néjda med
investering och pension.

Tabell 10. De fem mest problematiska marknaderna fér de olika aspekterna i KMI-efter kop.

Klagomalsbenagenhet Forvantningar efter kop Lr::}o:;:;;g:ts;wa Trygghet om inte nojd

Frukt/gronsaker

Flyg

Person-/familjeférsakring

Investering/pension

Brod/spannmalsprodukter

Investering/pension

Juridiska tjénster

Restaurang/kafé/bar

Alkoholfria drycker

Person-/familjeforsakring

Investering/pension

Buss/sparvagn/tunnelbana

Mejeriprodukter

Fast telefoni

Buss/sparvagn/tunnelbana

Person-/familjeférsakring

Hygienprodukter

Tv-abonnemang

El

Tag

Marknader som rangordnas lagst for varje faktor kommer éverst i listan. En skuggad ruta betyder att den marknaden &r
unik pa bottenlistan for denna faktor.
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Konsekvenser av
daliga forutsattningar

| det har avsnittet illustrerar vi konsekvenserna som daliga forutsattningar
kan ha for konsumenter, féretag och samhalle. Redogérelsen ar avgransad
till de mest problematiska marknaderna infér och efter kop.

Behovsuppfyllelse

, Mitt val uppfyllide mina behov
helt och hallet

Liksom tidigare ar ser vi att forsdkringar, investe-
ringar och telekommarknader hamnar lagt nar

det galler behovsuppfyllelse. Men betydligt fler
konsumenter in tidigare dr nojda med kop av
mobilabonnemang. Utéver de mest problematiska
marknaderna infor kop utmarker sig dven en lag
behovsuppfyllelse hos de konsumenter som nyligen
har tecknat boldn och anlitat fastighetsmaklare.

Passivitet

, Jag lade ned tid pé att jamféra
alternativ och skaffa information

Over hilften av dem som kopte juridiska tjanster
eller anlitade hantverkare la inte ner tid pa att
jamfora alternativ eller skaffa information infor
sitt kop. Hog passivitet hos konsumenterna ar
ocksa relativt vanligt pd sex andra marknader:
bilverkstader, sport-/fritidsaktiviteter, klader/skor,
glasogon/linser, [onekonto och privatlan/kreditkort.

Missndje
, ’ Jag blev néjd med mitt kép

Nojdhet med kop ar allra lagst bland dem som nyli-
gen har tecknat abonnemang for tv och fast telefoni
samt kopt juridiska tjanster.

Utover vid de mest problematiska marknaderna
ar missnoje vanligt forekommande vid anlitande av
fastighetsmaklare och teckning av bolén.

KONSUMENTRAPPORTEN 2018

En hog andel missnojda konsumenter betyder att
forhdllandevis manga av de kop som gors pa en viss
marknad misslyckas. Det behover dock inte inneba-
ra en stor mangd klagomal totalt sett, eftersom det
aven beror pa hur stor marknaden ar. Exempelvis
ar det fa som koper juridiska tjdnster, s& aven om
en stor andel blir missnojda och klagar blir det inte
sa manga klagomal. Det kan dock rora sig om stora
belopp for konsumenten.

Under 2017 var forekomsten av missnojda kon-
sumenter vanligast inom marknadskategorin ”mo-
biltelefoni, internetuppkoppling, tv-kanaler och fast
telefoni” (27 procent av 18-75-4ringarna i befolk-
ningen). Mobiltelefoni och internet star for majo-
riteten av problemen. Forekomsten av missnojdhet
ar ocksd hog inom marknaderna forsakringar, hant-
verkare och buss-, spdrvagns- eller tunnelbaneresor
(cirka tio procent for respektive kategori).

Ett stort antal personer upplever missnoje till
foljd av kop dven pa andra marknader. En av fyra
har upplevt problem inom kategorin ”livsmedel,
hushallsprodukter, alkohol och tobak”. Problem
vid kop av kldder, hemelektronik/vitvaror, tagresor,
mobler/inredning och kop av utemaéltider ar ocksa
vanliga.

Fa kontaktar féretag vid missnaje
Onskeliget ir att en missndjd konsument i forsta
hand vinder sig till foretaget dar varan eller tjdnsten
ar kopt. Av olika skal ar det dock inte alltid fallet.

I tabell 12 redovisar vi i vilken utstrackning konsu-
menter som anser att de hade anledning att klaga,
faktiskt har gjort det.® Kontaktgraden ar lagst vid
problem efter kop av juridiska tjdnster.

5 Konsumentverket, 2017



Tabell 11. Omfattningen av negativa konsekvenser pa de mest problematiska marknaderna infér och efter kop.

Tv-abonnemang 9 % 9 %
Fast telefoni 9% 37 % 12 %
Person-/familjeférsakring 4% 43 %

Juridiska tjanster 9 % 69 % 12 %
Hantverkare 51 % 5%
Investering/pension 5 % 5%
El 4 % 5 %
Villa-/hemférsékring 38 %

Buss/sparvagn/tunnelbana -

Internet 6 % 7 %

Fordonsbréansle

Flygg
Tag 4 %

Kultur/underhallning

Kroppsvardstjanster 73 %

KMU-45 (snitt for samtliga marknader) 3% 36 % 3%

En skuggad ruta betyder att marknaden har ett resultat sdmre &n genomsnittet fér samtliga marknader fér respektive
konsekvens. Streck innebér att data saknas. Procentsiffran anger andelen konsumenter som nyligen har gjort ett kép
som inte instdmmer i respektive pastaende:

e Behovsuppfyllelse — "Mitt val uppfyllde mina behov helt och hallet”.

e Passivitet — "Jag lade ned tid pa att jamféra alternativ och skaffa information”.

e Missndje — "Jag blev néjd med mitt kép”.

Tabell 12. Andelen konsumenter med upplevda problem som tog kontakt med aterférsaljaren/foretaget
(till exempel klagomal, reklamation eller byte).

Mobiltelefoni, internet, tv-kanaler och fast telefoni? 68 %
Hantverkare 65 %
Forsakringar 62 %
Flygresor 58 %
El 53 %
Tagresor 51 %
Buss-, sparvagns- eller tunnelbaneresa 49 %
Kultur- och n6jesupplevelser eller kommersiella sport- och fritidsaktiviteter? 42 %
Investeringar/sparande 40 %
Kroppsvardstjanster 29 %
Juridiska tjanster 20 %

I Grupperade kategorier jamfort med KMI.
2 Bredare marknadsdefinition dn i KMU. Data for kép av fordonsbrénsle saknas.

KONSEKVENSER AV DALIGA FORUTSATTNINGAR
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Oberoende information, vagledning
och tvistlosning

Daliga forutsattningar efter kop okar konsumenters
behov av att kunna vinda sig till oberoende instan-
ser for information, vigledning eller tvistlosning.
Det vi kallar for klagomal i foljande redogorelse
handlar alltsd om missnéjda konsumenter som vint
sig till en oberoende instans. Vi redovisar de mark-
nader som under 2017 fick hogst antal klagomal,
nagot som paverkas av antalet kop som sker arligen.
Klagomadlen till oberoende instanser ror oftast kost-
samma kop, dar konsumenter har ett ekonomiskt
intresse av att forsoka losa problemet. Daremot be-
hover klagomal inte alltid innebara att konsumenten
har ratt vid en mer objektiv bedomning. Ibland har
konsumenter orimliga férvantningar pd det de kopt
- ndgot som kan ha skapats pa grund av exempelvis
bristande information vid koptillfallet.

Klagomal till nationell och
kommunal konsumentvagledning
Till den nationella vigledningstjansten Halla konsu-
ment, som ir en del av Konsumentverket, kan alla
konsumenter i Sverige vinda sig for att fa hjilp via
telefon, e-post, chatt och sociala medier. Informa-

Flyg

Telefon
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tion finns ocksa tillgangligt pd webbplatsen. Sedan
maénga 4r tillbaka erbjuder dven de flesta kommuner
konsumentvigledning.

Totalt har nirmare 119 000 klagomal registrerats
hos dessa instanser under 2017. Kép av hantverks-
tjanster och begagnad bil orsakar flest klagomal.
Nistan var femte kontakt beror dessa tva omraden.
En bild som varit densamma sedan Konsumentver-
ket borjade mita konsumentklagomal.

Andra varor och tjinster som genererar minga
klagomal ar mobler/inredning, mobilabonnemang
samt datorer/telefoner och spelkonsoler. Drygt ett av
tio klagomal gillde dessa kategorier.

Av sarskilt intresse ar att antalet klagomal om
hilsokost och fast telefoni minskat med 50 procent
2017 jamfort med 2016.

Statistiken fran Halld konsument och den kom-
munala konsumentvigledningen visar att kvinnor
och min kontaktar vigledningstjansterna i lika stor
utstrackning. Daremot skiljer det sig nar det giller
vilken typ av varor och tjanster man klagar pa. Min
har i betydligt hogre grad an kvinnor klagomal som
ror fordon, elektronik, internet och tv. Kvinnor kla-
gar i hogre grad an mén pa kroppsvardstjanster som
spa och dylikt, hilsokost, mobler/husgerad och kla-
der, skor, barnartiklar, smycken med mera.

Mobiltelefoni

_ Klader
Vitvaror

Begagnad bl



Anmalningar till Konsumentverket
Under 2017 fick Konsumentverket 13 425 anmal-
ningar mot svenska foretag och produkter som
rorde omradena:

e marknadsforing

e avtalsvillkor

® spam

® reserittigheter

e prisinformation

¢ siljmetoder

e produktsikerhet.

Anmalningar om hasardspel (casino, bingospel, spel
pa lotterier, skraplotter med mera) och bilar (nya
som begagnade) ar vanligast till Konsumentverket.
Tillsammans star de for 20 procent av anmalning-
arna.

Det dr ocksa vanligt med anmalningar om klader
och skor, farmaceutiska produkter, likemedel/na-
turlikemedel, mobiltelefoni, livsmedel och flyg. Till-
sammans star de for en femtedel av anmalningarna.
Drygt en av tio anmalningar beror internettjdnster,
mobler, el, finansiella tjanster eller fast telefoni. De
ovriga anmalningarna beror 55 andra kategorier.

Fyra procent av samtliga drenden gillde for barn
under 18 ar. Dar majoriteten, sex av tio anmalningar,
berorde hasardspel.

Klagomal till Konsument Europa
Konsumenter som har behov av vigledning om

kop fran foretag i andra EU-linder samt Norge och
Island kan vinda sig till Konsument Europa. Konsu-
ment Europa drivs av Konsumentverket och ingar i
det si kallade ECC-natverket (European Consumer
Centre Network) och delfinansieras av EU-kommis-
sionen.

Totalt tog Konsument Europa emot 7 400
klagomal under 2017 fran konsumenter bosatta
i Sverige som fatt problem med foretag utanfor
Sverige. Det dr andra dret i foljd som vi ser en stor
okning (15 procent) i antalet klagomal. De fem
marknaderna med flest klagomal var flygresor,
bilvarderingar, farmaceutiska produkter, klader och
andra artiklar for personlig vard.

Till Konsument Europa horde kvinnor av sig i
ndgot hogre utstrackning an man. Kvinnor klagade
i storre utstrackning an man pa personlig vard,
farmaceutiska produkter samt kldder och skor. Min
klagade i hogre grad an kvinnor pa transporter (flyg
och tdg), bilar, tobak och finansiella tjanster.

Klagomal till konsumentbyraer
Inom fyra omraden finns sarskilda konsumentby-
rder dit konsumenter kan vanda sig for att fa hjalp:
Konsumenternas Bank- och finansbyra, Konsumen-
ternas energimarknadsbyrd, Konsumenternas For-
sakringsbyra samt Telekomrddgivarna. Statistik fran
2017 visar att:

e 2000 konsumenter fick vigledning kring
klagomal om bank- och finanstjanster, en av
fem klagomal handlade om investeringar.

e 500 konsumenter fick vigledning kring
klagomal om el.

® 4000 konsumenter fick vigledning kring
klagomal om forsdkringar.

® 6600 konsumenter fick vigledning kring
telekomtjanster.

Konsumenttvister hos Allménna
reklamationsndmnden

Till Allminna reklamationsnimnden, ARN, vinder
sig konsumenter som har en tvist med ett foretag.
ARN ir en statlig myndighet med huvudsaklig upp-
gift att opartiskt och utan avgift prova tvister mel-
lan konsumenter och foretag.

Totalt kom drygt 14 000 drenden in till ARN un-
der 2017. Det dr en 6kning med sex procent jamfort
med 2016. De flesta drenden giller kop av flygresor
och begagnade bilar, vilket varit i stort sett oférand-
rat under flera ar.

Konsumenterna fick helt eller delvis ratt i tvd av
fem drenden som provades under 2017. Varannan
konsument fick ratt vid tvister gallande bat, bostad,
allmdnna (utbildningar, flyttning/magasinering, fri-
sortjanster, kroppsvard, stidning med mera), motor
och resor. Andelen konsumenter som fick ratt var
minst vid tvister gillande bank och forsakring, 15
respektive 13 procent.

Vid en jaimforelse av de tio mest frekventa mark-
naderna hos ARN och de mest problematiska mark-
naderna infor och efter kop i var undersokning ser
vi att tre marknader dr de samma: kop av flygresor,
fast telefoni samt villa- och hemforsidkring. Det ar
ocksd vanligt med tvistlosning vid kop av begagnad
bil, paketresor, mobiltelefoni, mobler, hemelektronik
och bilverkstader.

Naégot fler man dn kvinnor vinde sig till ARN
under 2017. Midnnen dominerade inom omradena
bétar, motor (kop, reparation och tillbehor till bil,
MC med mera) samt forsakringar, medan kvinnorna
var mer benigna att klaga pa tvitteritjanster, klader
och skor.

KONSEKVENSER AV DALIGA FORUTSATTNINGAR
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Hoéga kostnader for
konsumentskada
Tre av fyra far varje ar problem med ndgot de kopt.
Konsumentverket har tagit fram en prislapp pa vad
alla konsumenters misslyckade kop kostade under
2017.1 var undersokning har cirka 4 000 konsu-
menter svarat pa fragor som ”Har du stott pa pro-
blem eller blivit missnojd efter ett kop dar du anser
att hade anledning till att klaga?”, ”Hur mycket har
du fatt lagga ut pa grund av problemet eller for att
forsoka losa det?” och ”Hur mycket tid har proble-
met tagit frin dig?”. (Rapport 2018:2)

Vi kallar den framriknade kostnaden for kon-
sumentskada. Konsumentskadan bestar av det for-
lorade virdet av den felaktig varan eller tjansten,

Efter kompensation

Fore Betydande

kompensation kompensation

utgifter pd grund av problemet, tiden som konsu-
menten spenderat pa att l6sa problemet minus even-
tuell kompensation fran siljaren.

Resultatet visar att felaktiga varor och tjanster
kostade Sveriges konsumenter totalt 50 miljarder
kronor under 2017. I snitt 7 000 kronor per person.
Forlorad tid star for drygt en femtedel av den totala
konsumentskadan — 10 miljarder kronor. Storleken
pd forlusterna varierar. En stor andel har forlorat i
snitt cirka 1 000 kronor, bland annat pé telekom-
tjanster. Relativt f4, men anda en betydande grupp
konsumenter, har forlorat betydligt mer. Till exempel
ar snittet for hantverkstjanster 14 000 kronor.

Konsument-
skada

Tabell 13. De tio marknaderna med hogst konsumentskada.

Hantverkare 10,1
Ny och begagnad bil/fordon 5,2
Fastighetsmaklare/-tjanster 4.5
Mobiltelefoni, internet, annat 3,8
Forsakringar 2,9
Bilverkstad/andra fordonstjanster 2,2
Investeringar, sparande 2,2
Flygresa 19
Hemelektronik, vitvaror, annat 1,7
Paket-/charterresa 1,6

Kalla: Konsumentverket
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Avslutning



| var beskrivning av konsumenters situation pa olika marknader fokuserar vi pa att
hitta de problem och de marknader som vallar storst problem fér konsumenterna.
Vi kan konstatera att de flesta konsumenter i huvudsak ar néjda med sina kdp.
Andelen som uppger i KMU att de var missndjda med sitt senaste kdp varierar
fran nast intill noll procent till tolv procent pa de 45 marknaderna. Det ar
gladjande att de allra flesta kdp inte resulterar i missndjda konsumenter.

Samtidigt ser vi ett varde i att lyfta fram det som
inte fungerar och som konsumenterna upplever som
svart eller krangligt. Malet ar att ge kunskapsun-
derlag for forbattringar nar det giller bland annat
oberoende information, produktjamforelser, tillit till
foretagen och klagomalshantering.

Vil fungerande marknader gynnar konsumenter,
foretag och samhille. Foretag som vill virna om
sina kunder marknadsfor varor och tjanster pa ett
sdtt som inte ar vilseledande eller aggressivt och
lamnar tydlig och lattillganglig information om till
exempel pris och betalningssitt, varans eller tjan-
stens egenskaper, dngerritt och kontaktuppgifter.
Att folja konsumentskyddande regelverk nar det
giller reklamationer och dngerritt med mera och
att tillimpa skaliga avtalsvillkor kan leda till lojala
kunder. Genom effektiva klagomalshanteringssys-
tem far foretagen signaler fran konsumenter om vad
som inte fungerar och far mojlighet att forbattra
sin verksamhet. For sin langsiktiga 6verlevnad ar
foretag beroende av konsumenternas tillit och en
sund konkurrens. I den hir rapporten finns kunskap
att himta for foretag som vill initiera forbattringar.
I vissa fall kan det vara limpligt med gemensamma
initiativ for att lyfta en hel bransch.

Konsumentvigledningen hos Konsumentverket, i
kommunerna och hos konsumentbyréerna fyller en
viktig funktion genom att férse konsumenter med
oberoende information och ge stod i komplexa fra-
gor. Det ar ett vardefullt stod for att konsumenter
ska lyckas losa problemen pé ett bra sitt.

Konsumentverkets och andra myndigheters till-
synsverksamhet 6ver branscher och foretag upp-
mirksammar brister i forsiljningsmetoder och
annat agerande fran naringslivets sida. Vart fokus
ligger pa de marknader dir de storsta och mest
utbredda problemen finns och dir de privateko-
nomiska konsekvenserna for dem som drabbas ar
storst. Vi arbetar dven branschvis for att komma
tillratta med problemen. Ibland ser vi att de verktyg
vi har tillgang till inte racker for att na resultat. Da
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kan vi signalera detta till regeringen och foresld nya
effektivare verktyg.

Sjalvfallet har ocksa beslutsfattare pa olika nivaer
mojlighet att forbattra konsumenternas situation.
Det kan framforallt handla om fordndringar i regel-
verk och uppdrag till myndigheter, kommunala for-
valtningar med flera. Vi ska inte heller glomma bort
EU-nivén, dir en stor del av de beslut som paverkar
konsumenterna i Sverige fattas. Dar behover vira
svenska foretridare vara aktiva och driva en linje
som leder till forbattringar av befintliga problem
och som motverkar nya.

Ideella organisationer ar ocksa viktiga aktorer,
bade for att informera konsumenter och for att sitta
press pa saval foretag som myndigheter och regering.

Sist men inte minst kan konsumenter i hog
grad sjilva paverka om deras konsumtionsval blir
lyckade, bland annat genom att anvinda tillging-
lig information och kritiskt granska foretagens
erbjudanden. Det dr ekonomiskt fordelaktigt att
vara aktiv i sokandet efter prisvirda alternativ, att
regelbundet se over sina val av leverantorer och
produkter och att ta tillvara sina rattigheter som
konsument. Konsumenterna har en viktig uppgift i
att framfora missnoje, klagomal och reklamationer
for att uppmarksamma foretagen pa problem som
uppstatt. Inte bara for sin egen del, utan ocksa for
att det kan leda till forbéttring och positiva effekter
for alla konsumenter.

Att gora lyckade kop staller dock stora krav pa
konsumentens formdga att kunna ta till sig komplex
information, inga avtal, kanna till sina rattigheter
och skyldigheter och skarskada oseriosa foretag.
De snabba forandringarna pa komplexa informa-
tionsintensiva konsumtionsmarknader innebir en
svarighet for manga konsumenter och vi vet att de
flesta inte alltid maktar med den aktiva roll som
forvantas av dem. D4 ska de dnda kunna kinna sig
trygga med att det finns ett grundliggande konsu-
mentskydd som viarnar konsumenterna, och ett stod
att vianda sig till om det uppstar problem.



Bilagor



De 45 marknaderna
som ingar i KMU

Har redovisar vi de 45 olika marknader som ingar i Konsumentmarknads-
undersokningen, KMU. Syftet ar att ge nagra exempel pa vad det &r for varor
och tjanster som ingér i marknaderna. Det ar ocksa dessa specificeringar
som de konsumenter som deltagit i KMU har fatt nar de svarat pa vara
enkatfragor. Vi har grupperat dem i marknader for varor respektive tjanster,
samt aven delat in dem i olika segment.

— Varor

Dagligvaror Lakemedel/glasogon

Frukt/gronsaker (farska) Receptfria lakemedel

Kott (kott, charkuterivaror) Glasbégon/linser

Brod/spannmalsprodukter (t.ex. bréd, flingor,

ris, pasta) Sallankdpsvaror

Mejeriprodukter (t.ex. mjolk, smor, ost) Maébler/inredning

Alkoholfria drycker (t.ex. kaffe, juice, 1ask)

Bocker/tidningar (t.ex. bocker, tidskrifter,
dagstidningar)

Hygienprodukter (t.ex. toalettartiklar, kosmetika,
parfymer, rakapparater)

Fordonsbréansle (t.ex. bensin, diesel, etanol)

Fordon
Ny bil (inklusive privatleasing)
Begagnad bil (hos en bilhandlare)

Klader/skor
Klader/skor

Hemelektronik (t.ex. tv/dator och tillbehor,
|asplatta/mobil/smart telefon, musikspelare,
kamera, spelkonsol)

Mindre hushallsapparater (t.ex. kaffeapparater,
strykjarn)

Fritidsartiklar (t.ex. sportutrustning, leksaker,
sallskapsspel)

Underhéllsredskap (underhdllsredskap for hus
eller tradgard, t.ex. verktyg, malarfarg, staket,
grasklippare)

Vitvaror (t.ex. diskmaskin, tvattmaskin, spis)
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— Tjanster

Bank- och finanstjanster

Lonekonto (t.ex. konto med kontokort, banktjanster
via telefon/internet)

Investering/pension (fonder, vérdepapper, privat
pensionssparande eller investeringar)

Bolan
Privatlan/kreditkort (inklusive kép pa delbetalning)

El
El

Fritidstjanster

Semesterboende (t.ex. hotell, stuga eller camping
i Sverige)

Paket-/charterresor (en resa inom eller utanfor
Sverige dar bade transport och boende/upplevelse
ingar)

Restaurang/kafé/bar

Sport-/fritidsaktiviteter (t.ex. gym, sportklubb,
simning, skidakning)

Kultur/underhalining (t.ex. konsert, festival,
sportevenemang, bio, néjespark, lekland)

Forsakringar
Villa-’hemf&rsakring
Fordonsfoérsakring

Person-/familjeforsékring (t.ex. olycksfalls-,
gravid-, barn-, djur-, inkomst-, sjuk-, livférsakring)

Telekommunikation

Fast telefoni (abonnemang)

Mobiltelefoni (abonnemang)

Internet (abonnemang for internetuppkoppling)

Tv-abonnemang (t.ex. kabel-, satellit-, digital- eller
playtjanster)

Transporttjanster

Buss/sparvagn/tunnelbana (resor)

Tag (resor)

Flyg (inrikes eller utrikes reguljara flygresor)
Biluthyrning

Ovriga tjanster

Kroppsvardstjanster (t.ex. frisor,
skénhetsbehandling, spa)

Bilverkstad

Hantverkare (t.ex. snickare, VVS, elektriker,
malare, golvlaggare)

Juridiska tjanster (t.ex. vid skilsmassa,
bouppteckning, skattefragor, ekonomiska tvister,
rattsliga processer)

Fastighetsmaklare

DE 45 MARKNADERNA SOM INGAR | KMU
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Resultatoverblick

Har ger vi en detaljerad resultatredovisning av KMI fér de 45 undersokta
marknaderna. De ar rangordnade efter KMI-vérdet i tabellen: rankning 1
far den minst problematiska marknaden och rankning 45 far den mest
problematiska. Vi har sorterat sa att den mest problematiska marknaden
kommer Overst. Tabellen visar ocksa motsvarande rankning av marknaderna
efter konsumenternas upplevelse av de atta aspekter som ingar i KMI.
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Tabell 14. Rankning av marknader efter KMI-infoér kop och ingadende aspekter.

Marknad

c
$9
:-I-'
d)‘“
o E
S
38
o £

Komplexitet

Férstaelse

Produkt-
jamforelser

forsaljare

Konkurrens

o

Informations-
niva

Tv-abonnemang 45 37 43 37 35 45 43 41 32
Fast telefoni 44 38 39 39 37 44 42 42 34
Person-/familjeférsakring 43 44 40 45 43 35 25 36 43
Juridiska tjanster 42 42 41 41 45 11 30 34 45
Hantverkare 41 43 45 30 44 32 33 27 28
Investering/pension 40 24 31 44 40 43 26 19 38
El 39 21 42 42 30 41 27 25 42
Villa-/hemférsakring 38 40 37 43 41 36 20 21 37
Buss/sparvagn/tunnelbana 37 45 18 5 39 7 44 44 3

Internet 36 32 34 36 32 42 37 32 29
Privatlan/kreditkort 35 30 35 33 31 38 38 38 31
Mobiltelefoni 34 23 29 31 33 40 40 40 25
Klader/skor 33 34 36 26 20 24 36 37 44
Fastighetsmaklare 32 35 33 27 38 26 17 18 39
Bolan 31 22 44 35 23 25 29 35 21
Fordonsfdrsakring 30 27 23 34 36 34 24 31 26
Tag 29 41 14 2 21 5 45 43 1

Bilverkstader 28 39 24 19 42 8 41 39 18
Lénekonto 27 19 17 38 29 22 32 30 35
Mobler/inredning 26 26 32 18 17 23 34 22 24
Biluthyrning 25 20 21 40 11 29 22 13 36
Hemelektronik 24 4 30 28 19 37 15 20 19
Fritidsartiklar 23 14 22 25 16 27 19 15 40
Begagnad bil 22 8 27 23 15 39 23 28 17
Fordonsbransle 21 36 1 8 34 20 11 45 2

Sport-/fritidsaktiviteter 20 16 25 6 24 13 35 29 15
Hygienprodukter 19 29 12 29 28 33 8 10 27
Ny bil 18 1 38 24 10 18 28 23 7

Vitvaror 17 5 26 32 8 16 16 11 30
Kott 16 31 16 17 18 12 18 17 20
Underhallsredskap 15 9 19 22 13 10 12 8 33
Flyg 14 12 10 20 1 19 39 33 14
Glasoégon/linser 13 33 28 13 27 2 9 12 23
Mindre hushéallsapparater 12 7 11 21 9 31 3 7 41
Restaurang/kafé/bar 11 28 20 3 14 15 10 5 22
Kroppsvardstjanster 10 25 8 4 26 1 21 26 9

Paket-/charterresor 9 11 9 15 12 14 14 9 8

Kultur/underhallning 8 6 13 1 22 9 31 24 4

Receptfria lakemedel 7 13 7 16 25 3 6 16 11
Brod/spannmalsprodukter 6 18 6 14 5 21 4 6 12
Semesterboende 5 3 15 10 2 30 7 3 16
Bocker/tidningar 4 2 4 9 7 17 13 14 13
Frukt/gronsaker 3 15 5 12 6 6 5 2 10
Alkoholfria drycker 2 17 2 11 4 28 1 1 6

Mejeriprodukter 1 10 3 7 3 4 2 4 5

RESULTATOVERBLICK




Tabell 15. Rankning av marknader efter KMI-efter kop och ingdende aspekter.

Forvantningar
Informations-
Trygghet i kon-
takt med siljare

niva om

h @
Q=
o =
E o
o o
oo ‘T
S
X o

rattigheter

Marknad

Investering/pension 45 38 44 43 45
Buss/sparvagn/tunnelbana 44 40 40 42 43
Person-/familjeforsakring 43 29 43 45 42
Juridiska tjanster 42 33 33 44 38
Fordonsbrénsle 41 39 26 34 39
Flyg 40 25 45 39 40
Tag 39 31 35 28 41
El 38 28 39 41 26
Kultur/underhallning 37 32 27 30 35
Kroppsvardstjanster 36 34 24 26 31
Frukt/gronsaker 35 45 11 17 23
Hygienprodukter 34 41 19 16 37
Fastighetsmaklare 33 22 38 32 30
Tv-abonnemang 32 11 41 40 34
Fast telefoni 31 13 42 36 36
Restaurang/kafé/bar 30 35 17 18 44
Receptfria lakemedel 29 37 14 22 32
Hantverkare 28 10 36 35 25
Mobiltelefoni 27 12 37 33 33
Villa-/hemférsékring 26 16 32 37 21
Fordonsforsakring 25 18 28 31 16
Sport-/fritidsaktiviteter 24 26 18 29 27
Alkoholfria drycker 23 43 4 7 29
Brod/spannmalsprodukter 22 44 3 8 20
Kott 21 36 10 13 18
Bolan 20 20 30 19 19
Internet 19 7 34 38 10
Paket-/charterresor 18 15 31 25 24
Biluthyrning 17 19 25 27 22
Privatlan/kreditkort 16 24 23 20 28
Begagnad bil 15 14 29 15 15
Semesterboende 14 21 20 24 17
Mejeriprodukter 13 42 2 5 14
Lénekonto 12 17 16 23 9

Fritidsartiklar 11 23 12 14 11
Bocker/tidningar 10 30 7 9 13
Bilverkstader 9 6 22 21 6

Klader/skor 8 27 9 10 12
Hemelektronik 7 4 21 12 8

Maobler/inredning 6 8 15 11 7

Mindre hushallsapparater 5 5 6 6 5

Underhallsredskap 4 9 5 4 4

Vitvaror 3 3 13 3 3

Ny bil 2 2 8 1 2

Glasbgon/linser 1 1 1 2 1
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Fakta om

Samtliga svar i KMU har inhamtats via
en enkatundersékning med Norstats
slumpmassigt telefonrekryterade och
riksrepresentativa webb-panel.

Metod: Webbunderstkning

Malpopulation: Privatpersoner i Sverige, mellan
18 och 75 ar, som nyligen kopt, anlitat eller
tecknat avtal fér en specifik vara eller tjanst

Antal marknader: 45 arligt aterkommande
Antal respondenter per marknad: Minst 500

Totalt antal respondenter: 8 202 inom 45
marknader

Matperiod: 20 september—12 oktober 2017

Enkéatlangd (mediantid): 14 minuter

Syfte

Syfte med Konsumentmarknadsundersokningen,
KMU, ar att bevaka i vilken utstrackning markna-
der ar vilfungerande sett utifrdn ett konsument-
perspektiv. Undersokningen utgor ett underlag for
oss att utgd ifrdn nar vi utvarderar effekten av in-
satser riktade till konsumenter och foretag. Den ger
oss dven mojlighet att bevaka utvecklingen over tid.
For att kunna ta del av konsumenters uppfattningar
genom en undersokning har vi behovt gora vissa av-
gransningar och prioriteringar.

Enkaten

Enkiten dr identisk for samtliga marknader och
bestar av fradgor om konsumenters upplevelser av
sitt senaste kop pd den aktuella marknaden. En viss
anpassning for respektive marknad dr nodvindig
for att underlitta forstielsen av fragorna utan att
inneborden dndras. De frigor som anvinds for att
identifiera problematiska marknader ar stallda som
pastdenden. Respondenten tar stillning till pasta-
endet genom att svara utifrdn en fempunktsskala
dadr 1 betyder stimmer mycket daligt och 5 betyder
stimmer mycket bra. Till samtliga fragor fanns
svarsalternativet vet ej. Respondenterna svarar pa
fragor inom hogst tre marknader. Fragorna galler
det senaste koptillfallet pa respektive marknad.

KMU

Val av marknader

Vi har valt att undersoka konsumenters forutsatt-
ningar pa 45 marknader. De ar utvalda for att de
tacker merparten av de inkop som sker mellan pri-
vatpersoner och foretag i Sverige. KMU speglar med
andra ord konsumenters upplevelser nar de koper
varor eller tjanster frdn foretag, inte frin andra
privatpersoner. Undersokningen dr ocksa avgriansad
till inkop av enbart nyproducerade varor och vi
undersoker endast marknader diar konsumenter be-
finner sig i en valsituation mellan flera foretag och
mellan flera produkter. Darfor ingdr exempelvis inte
monopolmarknader, sisom alkoholdrycker. Antalet
personer som har erfarenhet av ett specifikt kop de
senaste dren har ocksa pdverkat vilka marknader
som vi tagit med i undersokningen.

For att gruppera de olika inkopen har vi i hu-
vudsak utgatt ifrain COICOP, som ar dagens mest
vedertagna klassificeringssystem av marknader
utifran ett konsumentperspektiv. COICOP stdr for
Classification of Individual Consumption by Pur-
pose. Vi tog ocksa hiansyn till om marknaden kunde
beskrivas kort och precist sa att det var relevant for
de svarande respondenterna, men dven for analyser
av resultatet och vid jamforelser med andra infor-
mationskéllor. Nagra exempel pd konsumentmark-
nader fran COICOP som vi har bedomt inte lampar
sig for undersokningen dr alkohol, tobak, utbild-
ning, posttjanster, likemedelsprodukter (férutom re-
ceptfria lakemedel) och bostadsrelaterade kostnader
(som hyror och bostads- och tomtrittsavgifter).

De marknader som har valts ut beskrivs i bilagan
De 45 KMU-marknaderna.

Datainsamlings- och urvalsmetod
Data till KMU i arets rapport har inhdamtats via un-
dersokningsforetaget Norstats accesspanel genom en
webbundersokning. Medlemmarna i panelen rekry-
teras via riksrepresentativa telefonundersokningar.
Den bestér alltsa inte av sjilvrekryterade personer.
Genom en tvdstegsprocess ndddes konsumenter
med relevant erfarenhet av ett kop (mélpopulatio-
nen). Forst gjorde undersokningsforetaget ett slump-
madssigt urval ur sin panel. Urvalet kvoterades pa
kon, dlder och region for att skapa ett riksrepresen-
tativt urval. For att uppnd en dldersfordelning bland
de svarande som liknar fordelningen i riket har ur-
valet justerats utifran att vi vet att deltagandegraden
skiljer mellan olika aldersgrupper. De utvalda pa-
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nelmedlemmarna har sedan kontaktats och ombetts
svara pd enkiten online. Vi stillde screeningsfragor

i borjan av enkiten for att slutligen nd konsumenter
med den relevanta erfarenheten.

Demografisk profil for respondenter
I tabellen nedan gors en demografisk beskrivning

av samtliga konsumenter som har svarat pa drets
enkit, tillsammans med motsvarande andel i riket
for aldersgruppen 18-75 ar. Malpopulationen for
undersokningen ar alltsd personer som nyligen kopt,
anlitat eller tecknat avtal for en specifik vara eller
tjanst (endast en del av den svenska allmanheten).
Detta kan delvis forklara skillnader mellan den de-
mografiska profilen i var undersokning och befolk-
ningen 1 stort.

Tabell 16. Kon, alder och region for respondenter.

Dataredovisning

Vid redovisning av resultatet visas medelviarden
baserade pd fempunktsskalan. Vet ej-svaren ar
bortraknade.

Resultatet fran undersokningen redovisas som
ovigd data da det inte finns nationell statistik
(viktmal) for individuella marknader. Darfor har
inte heller ndgon marknadsprofil for respondenterna
mot nationell statistik varit mojlig att presentera.

Fordjupning

For den som vill veta mer om genomférandet av
KMU beskriver vi detta mer utforligt i dokumen-
tation som finns tillganglig pA Konsumentverkets
webbplats. Dir finns dven mer detaljerade resultat
fran undersokningen.

Antal respondenter KMU Andel respondenter KMU Andel i riket

() (%) (%)
Bas: 18-75 ar 8 202
Kén
Mén 3944 48 51
Kvinnor 4 258 52 49
Ader
18-25 ar 943 12 14
26-34 ar 1338 16 17
35-49 éar 2125 26 27
50-64 ar 2232 27 25
65-75 ar 1 564 19 17
Region (NUTS2)
Stockholm 1764 21 23
Ostra Mellansverige 1401 17 17
Smaland och darna 669 8 8
Sydsverige 1274 16 15
Véastsverige 1611 20 20
Norra Mellansverige 734 9 8
Mellersta Norrland 316 4 4
Ovre Norrland 433 5 5

Datakéallan fér andelen i riket dr SCB:s statistik fran 2017 (18-75 ar).
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