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Sammanfattning

Konsumentverket har i flera ar identifierat juridiska tjanster som en av de
svaraste marknaderna fér konsumenter utifran Konsumentverkets arliga
Konsumentmarknadsundersokning. Man upplever marknaden som nagot
svarare dn kvinnor. Konsumentskadan for misslyckade kop av juridiska tjanster
berdknas uppga till 1,3 miljarder kronor arligen.

Konsumentverkets analyser visar att konsumenter har svart att skapa sig en
overblick fore kopet och att det ar svart att skaffa information och jamfora olika
alternativ. Dessutom ar varannan konsument forstagdngskopare och att det ar
ett sallankop forsvarar da konsumenten inte har mojlighet att 1ara av tidigare
erfarenheter.

Det finns en hog tillit till de juridiska ombuden och ménga viljer utifran
rekommendationer av andra. Det ar inte ovanligt att konsumenten befinner sig i
emotionell stress som vid en skilsmaissa eller ett dodsfall vilket forsvarar for
konsumenten att gora val avvagda val. Juridiska tjanster en av de marknader dar
lagst andel konsumenter kanner sig trygga att klaga pa tjansten vid ett problem.
Det ar dven ett hogre missnoje efter ett kop (17 procent) jamfort med andra
tjainstemarknader (atta procent i snitt).

Ett kop av juridisk tjanst kan innebara en stor kostnad och det finns en forvantan
hos konsumenter redan innan processen inleds, att priset ar hogt. Av de som har
kopt en juridisk tjanst svarade cirka 20 procent att det var arets storsta utgift.
Konsumenter bedomer ocksa att det dr svart att i efterhand bedoma bade
kostnaden och kvaliteten for en utford tjanst.
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1 Introduktion

Konsumentverket har analyserat juridiska tjanster i Konsumentrapporten 2015 och
2018. I bada rapporterna har det konstaterats att marknaden ar problematisk och att
det finns sarskilt utpekade orsaker till problematiken exempelvis otydlig prissattning
och brist pa transparens.

Sedan 2012 har Konsumentverket genomfort en aterkommande konsumentmarknads-
undersokning (KMU) och juridiska tjanster ar en av de marknader som har fallit ut
som en av de mest problematiska marknaderna for konsumenter. Medan vi har sett
forbattringar pa andra problematiska marknader dr konsumenternas forutsattningar
pa marknaden for juridiska tjanster i stort sett oforandrat 6ver tid.

Under 2019 valde Konsumentverket att ndrmare underséka marknaden for juridiska
tjanster genom att genomfora tre undersokningar med olika fragestallningar och
metoder. Se bilaga tva for en narmare beskrivning av undersokningarna.

« Konsumentmarknadsundersékning med 300 slumpmaissigt utvalda personer
med erfarenhet av att képa juridiska tjanster de senaste tre aren.
« 30 kvalitativa djupintervjuer med konsumenter med erfarenhet av kop av
juridiska tjanster.
« Enkitundersokning med 1 000 slumpmassigt utvalda personer mellan 18 och 75 ar.

Marknaden for juridiska tjanster innefattar ménga omréden som exempelvis
skattejuridik och arbetsrétt. Denna rapport ar avgransad till att handla om familje-
juridik d& konsumentmarknadsundersékningen visar att majoriteten av genomférda
kop handlar om familjejuridik.

Rapporten syftar till att ge en 6verskadlig bild av hur marknaden, med fokus pa
familjejuridik, fungerar ur ett konsumentperspektiv.
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2 Marknaden for juridiska tjanster

Marknaden for juridiska tjanster till konsumenter &ar en del av den storre marknaden
affarsjuridik och marknadens produkter ar inte homogena i samma utstrackning som pa
andra marknader. Det kan vara otydligt for konsumenten att det faktiskt ar en juridisk
tjanst som denne koper da juridiska tjanster ar sa pass varierande. 1

Juridiska tjanster ar ett brett begrepp vars innehall kan variera. Det kan handla om att
anlita en jurist for radgivning i ett arende som exempelvis bouppdelning efter en
skilsmissa. Men det kan dven handla om att anlita en jurist for att utfora ett specifikt
arbete som exempelvis uppritta ett testamente eller dktenskapsforord.

Oftast handlar det om radgivning eller uppdrag att uppritta sarskilda dokument eller
agera ombud i till exempel en rittsprocess. Manga ganger kan ett uppdrag innebara en
kombination av olika uppdrag beroende av behov.

2.1  Vilkatillhandahaller juridiska tjanster?

Det finns flera olika aktorer som tillhandahéller juridiska tjanster och vilken aktor det ar
beror pa den hjalp som efterfragas. Oftast ar det en advokat eller en jurist som
tillhandahaéller en juridisk tjanst, men det forekommer dven att andra aktorer erbjuder
juridisk radgivning. Vissa jurist- eller advokatbyraer ar generalister medan andra byraer
ar specialiserade inom ett eller flera rattsomraden, exempelvis familjejuridik.

Advokat ar en skyddad titel bunden av Advokatsamfundets regler. Till skillnad fran advokat
sd ar inte jurist en skyddad titel. Detta innebar att vem som helst kan kalla sig jurist och
bedriva juridisk radgivning eller att bista som juridiskt bitrade. Utover detta sa saknas det
tydliga riktlinjer for vad en advokat respektive en jurist kan dgna sig at. En tydlig skillnad
mellan advokat och jurist dr en advokats skyldighet att folja god advokatsed i sitt utférande
vilket Advokatsamfundets disciplinndamnd utévar tillsyn over.

Utover advokater och jurister sa finns det andra aktorer som tillhandahaller juridisk
hjalp. Det finns revisionsbyraer som erbjuder skatterattslig radgivning vid exempelvis
deklaration. Enligt god fastighetsmaklarsed ar fastighetsmaéklare skyldig att ge koparen
och siljaren bade rad och upplysningar i samband med en 6verlatelse. Juridisk
radgivning har ocksa blivit vanligare som ett komplement till olika medlems- och
intresseorganisationers utbud. Det ar sidllan en huvudsaklig verksamhet men anvands i
marknadsforingen av medlemskapets fordelar. Exempelvis ar fackforeningar ocksa en av
de aktorer dar en viss juridisk radgivning erbjuds. 2 I stora delar av landet ar utbudet
begrénsat och jurister pa mindre orter ar oftare generalister.

2.1.1 La&g kannedom om skillnaderna mellan jurist och advokat
Under 2019 genomforde Konsumentverket en enkatundersokning till allmanheten
(18—75 ar) om juridiska tjanster.3 Fragorna fokuserade pa skillnader mellan jurister och

1Konkurrensverket, 2017
2Konkurrensverket, 2017

3 Konsumentverket, 2019b
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advokater och resultatet visade pa stora kunskapsluckor. Resultatet tyder pa att ménga
inte vet skillnaderna mellan jurister och advokater och det kan dven finnas en tendens
att deltagarna till viss del likstéller jurist med advokat. Majoriteten (63 procent) tror
felaktigt att de som kallar sig jurister maste ha avlagt en juristexamen. Endast 20
procent svarar ritt att juristtiteln inte ar skyddad i lag. Flest deltagare har ratt pa
fragorna kring advokat (att titeln ar skyddad i lag, att specifik utbildning kravs och

att advokaten maéste vara antagen som ledamot i Sveriges advokatsamfund). Det finns
inga betydelsefulla skillnader mellan kvinnor och mén.

2.2  Vilka koper juridiska tjanster?

Atta procent av konsumenterna har erfarenhet av att kopa juridiska tjinster de senaste
36 ménaderna enligt Konsumentmarknadsundersokningen (KMU).4 Gruppen 18—25 ar
har mindre erfarenhet av k6p dn de som ar dldre dn 25 ar. Majoriteten (82 procent) av
de som koper juridiska tjanster ar mellan 26 och 64 ar.

Varannan konsument av juridiska tjdnster ar en forstagangskopare. En av fem
konsumenter ser kopet som en av deras storsta utgifter under aret. Under 2015 betalade
fem procent for juridiska tjanster genom att ta en kredit. Behovet av juridiska tjanster
ar mest vanligt forekommande bland konsumenter vid bouppteckning (29 procent) och
upprittelse av testamente (22 procent).

2.2.1 Avtalsformen skiljer sig at

Konsumentverkets undersokningar visar att bland de konsumenter som har kopt en
juridisk tjanst finns bade muntliga och skriftliga avtal. Skriftliga avtal ar vanligast (33
procent) tatt f6ljt av muntliga avtal (26 procent) och niarapa en femtedel (18 procent)
svarar att de inte har ndgot formellt avtal utan tjansten I6pte pa dnda. 5

Konsumenterna i den kvalitativa studien ar 6verlag n6jda med avtalsformen man har
valt eller som foreslagits for dem, oavsett om det var ett skriftligt eller muntligt avtal. ©
De som har ett skriftligt avtal med juristen eller advokaten ar néjda med avtalsformen
da den skapar en kinsla av trygghet och 6verblick 6ver vad som kan forvantas. Ett fatal
konsumenter har ett muntligt avtal och upplever i efterhand att ett skriftligt avtal hade
varit att foredra. Ett sddant hade varit till hjalp vid eventuellt missngje med tjansten. I
de flesta fall har avtalet gatts igenom vid motet, vilket har underléttat for konsumenten
att forstd inneborden. Genomgaende tycker konsumenterna att sprak och detaljer i det
skriftliga avtalet ar svart att forsta, men de upplever samtidigt att man forstar
huvuddelen och det 6vergripande i avtalet.

4 Konsumentverket, 2019a
5 Ibid

6 Konsumentverket 2019¢
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3 Att vara konsument pa marknaden for
juridiska tjanster

Situationer som pékallar ett behov av att anlita ett juridiskt ombud kan uppstd under
olika faser i livet. Det kan handla om forandrade familjeforhallanden till foljd av
skilsmassa eller dodsfall. Men det kan @ven vara ur ett forebyggande syfte och 6nskemal
om att i forhand reda ut framtida ekonomiska relationer genom exempelvis testamente
eller aktenskapsforord. Konsumenten befinner sig inte sillan i en kdnslomassigt
utelamnande situation och det ar vanligt att exempelvis ekonomiska relationer maste
tydliggoras och redas ut med hjalp av juridisk hjalp.

I det akuta behovet, i samband med exempelvis dodsfall, separation eller vardnadstvist,
kan konsumenten komma att lagga stor tillit till den jurist eller advokat som anlitas. Den
kvalitativa studien visar pa att den juridiska processen i flertalet av fallen ar en del av en
storre process med starka, ofta negativa, stressfaktorer.” Konsumenten befinner sig
redan i utgéngslaget under emotionell stress och soker enkla och trygga 16sningar for att
underlatta for sig sjdlv och narstaende.

For de konsumenter som ar i en mer positiv och forberedande process, exempelvis vid kop
av dktenskapsforord eller testamente, dr paverkan av den emotionella stressen lagre, men
respondenterna anvinder i stort samma beteende vid val av juridiskt ombud. Utifran under-
sokningens underlag syns inga skillnader utifran kon, alder eller andra bakgrundsfaktorer.

3.1 En speciell avtalsrelation

Under 2018 genomforde Konsumentverket en granskning av 24 juristfirmor. 8
Granskningen rorde avtalsvillkor och d& exempelvis villkor om pris och fakturavgifter.
Dessa omraden har framkommit som sarskilt problematiska i klagomalsstatistik via
Halla konsument.

I granskningen bedomer Konsumentverket att avtalsvillkoren géllande juridiska tjanster
inte ar anpassade for konsumenter. Det forekommer i vissa fall att priser anges exklusive
moms och ansvarsfriskrivningar som inte ar tillimpliga i konsumentsituationer. Om
prisinformationen inte ar korrekt sa finns det ingen majlighet for konsumenten att
forsta vad tjansten faktiskt kostar. Prisinformation ar av stor vikt for en konsument och
klagomal handlar ofta om brister i prisinformationen. Granskningen visar vidare pa att
det dven saknas villkor som reglerar situationer diar konsumenten vill siga upp avtalet
pa grund av jurist- eller advokatbyrans agerande. Avtalsrelationen mellan konsumenter
och juristfirmor ar speciell dd konsumenten ofta har ett stort fortroende f6r den som ska
utféra uppdraget. Konsumenter ar dven i andra situationer utlaimnad 4t en expert som
utfér uppgifter som man sjilv inte kan, exempelvis vid anlitande av hantverkare. En stor
skillnad ar dock att nir en konsument anlitar en hantverkare galler skyddslagstiftning i
form av konsumenttjianstlagen. Det finns ingen konsumentskyddande lag som ar direkt
tillamplig att falla tillbaka pa nar det géller juridiska tjanster.

7 Konsumentverket, 2019¢

8 Konsumentverket, 2018d
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3.2 Konsumenters forutsattningar pa marknaden

3.2.1 Den svaraste marknaden infor ett kop

Enligt KMU har juridiska tjanster placerat sig som en av de svaraste marknaderna infor
ett kop i alla méatningar sedan 2012. 2018 var juridiska tjanster den svaraste marknaden
av de 47 marknader som undersoktes. Man anser att det dr den svaraste marknaden
medan kvinnor placerar marknaden som den nionde svéraste av de 47 undersokta
marknaderna.?

De konsumenter som upplever svaraste forutsiattningarna infor ett kop ar
forstagdngskopare, de som ar passiva infér kopet och de som kianner sig otrygga i
konsumentrollen (de med svaga konsumentfirdigheter). Aldre personer (65—75 ar)
upplever inte marknaden som svar infor kop.

Svarigheter att hitta och anvanda information

Ett av de omraden som konsumenter upplever ar speciellt svart med juridiska tjanster ar
att kunna hitta information. Detta gor att de upplever att det ar svart att kunna
forbereda sig infor ett kop. Man upplever den totala kopprocessen som nagot mer
komplex dn vad kvinnor gor.

Att mannen upplever sina forutsiattningar som sidmre bekriftas dven i
Konsumentverkets kvalitativa studie.’® Konsumenterna anser att det ar svart att skapa
en overblick 6ver lampliga juridiska ombud och byraer. Det ar svart att kunna jamfora
olika byraer och forsta skillnader mellan dessa samt att i forvag, utan hjalp av byrén,
forsta kostnaden och tiden for processen. Det syns dven en misstro till hela marknaden
for juridiska tjanster. Det som &r dterkommande ar att det finns en osidkerhetskinsla
kring om man som konsument verkligen kan lita pa pris, omfattning av tjansten och
eventuell dold merforsiljning. Det finns ocksa en kénsla av att tjinsterna ar dyra, dven
om den egna tjansten var rimlig i pris.

Konsumenter soker sillan aktivt information infor ett kop enligt KMU.1 Juridiska
tjanster dr en av de marknader som har allra 1agst andel aktiva konsumenter (84
procent) i betydelsen att de lagt ned tid pa att jimfora alternativ och skaffa sig
information. Andelen inaktiva konsumenter ar lagre bland méan an kvinnor (12 procent
respektive 19 procent). Endast 34 procent jamfor de juridiska ombuden innan ett kop.
Det ar vanligare att man jamfor juridiska ombud innan ett kop an kvinnor (41 procent
respektive 27 procent). Den storsta anledningen till att inte jamfora mellan olika
juridiska ombud ar att konsumenterna inte ser ett behov av att jamfora (64 procent).
Endast tva procent svarar att de har forsokt men inte lyckas och nio procent svarade att
de inte visste hur de skulle gora.

9 Konsumentverket, 2018a
10 Konsumentverket, 2019¢

11 Konsumentverket, 2019a
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Enligt den kvalitativa studien finns en motvilja mot att 14agga tid pa att s6ka efter
information och forbereda sig infor kopet av tjansten.'> Anledningen uppges vara att det
upplevs besvirligt. Det dr endast ett fatal av deltagarna som har skaffat information om
tjdnsten via internet.

Vad som ar aterkommande bland deltagarna i den kvalitativa studien ar att det ar svart att
vélja ratt leverantor utan att ga pa rekommendation. Rekommendationer fas oftast av
narstdende (slikting eller van), begravningsbyra, bank eller annan som har samarbete med
jurist- eller advokatbyra, viktigaste kriteriet ar da geografisk nirhet. Deltagarna jamfor
séllan mellan olika byraer, utan litar pa rekommendationen och har svart att veta vad

som ska jamforas. Bilden bekréftas dven av KMU dar 23 procent véljer juridiskt ombud
utifran ett samarbete som de har med ett foretag som de anlitat i annat syfte, 21 procent
véljer juridiskt ombud efter rekommendationer fran bekanta och 14 procent efter
rekommendationer fran tidigare kunder.!3 Det vanligaste anledningen till valet av juridiskt
ombud ir att det juridiska ombudet ar specialiserad inom det omrade som konsumenten
behover hjalp med (28 procent) och att det juridiska ombudet finns néra (27 procent).

Juridiska tjanster ar en av de marknader som placerar sig lagst i KMU nér det ror
konsumentens upplevelser av valmgjligheter. Den kvalitativa studien visar att
konsumenter, bade i storre och mindre orter, framfor allt letar efter juridiska ombud i
sin ndarhet da m6ten med ombudet ofta sker pa arbetstid. Utbudet av jurist- eller
advokatbyréder upplevs som begrinsade, speciellt om konsumenten bor pa en mindre
ort.’4 En digital 10sning for att anlita en jurist skulle d& kunna vara ett alternativ, men
det ar endast ett fatal av deltagarna i den kvalitativa studien som hade gjort ett kop
digitalt. En anledning till fa digitala kop dr avsaknaden av att kunna prata med en fysisk
person pé plats som skapar trygghet och fortroende, samt ger en stérre moéjlighet att
stilla fortydligande fragor. Vid konflikter ses det som en fordel med en jurist som
mellanhand eller som neutral part nir flera personer ir inblandade i drendet. Aven i
KMU framkommer att juridiska tjanster ar en av de marknader som konsumenten
upplever som mest riskfylld att handla pa nitet och det dr en minoritet (12 procent) som
anlitat ett juridiskt ombud digitalt.'5

Tilliten till de juridiska ombuden ar hdg

Enligt KMU placerar sig juridiska tjanster som en av de basta marknaderna nar det
handlar om tilliten till férsiljare. Konsumenter kianner helt enkelt en hog tilltro till de
juridiska ombuden jamfort med andra marknader. Daremot skiljer sig detta mellan
kvinnor och mén, dar kvinnor har en nagot hogre tilltro till de juridiska ombuden dn
mannen. En risk med hogt fortroende, sarskilt i samband med svara forutsattningar i
ovrigt, ar att konsumenter litar for mycket pa de juridiska ombuden och inte kritiskt
granskar erbjudanden och resultat.

12 Konsumentverket, 2019c¢
13 Konsumentverket, 2019a
14 Konsumentverket, 2019c

15 Konsumentverket, 2019a
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Den hoga tilliten bekriftas av den kvalitativa studien déar den 6verviagande delen av
deltagarna har fortroende for bade byran och den enskilde juristen eller advokaten som
anlitats.’® Anledningar som lyfts fram ar ett bra bemo6tande med en tydlig
kommunikation samt att konsumenten kant att hen har kunnat stilla fragor som har
blivit besvarade. Det lyfts dven fram att innehéllet i tjAnsterna samt fortydligande av
olika avtalstermer har varit tydligt. Nagot som dven har ingett fortroende ar att
losningarna som kommit fram har varit anpassade till individuella behov.

3.2.2 En svar marknad aven efter kop

Att kopa en juridisk tjanst kan innebira en stor kostnad for konsumenten. Enligt den
kvalitativa studien sé férvantar sig konsumenten, redan innan processen inleds, att
priset for juridiska tjanster ar hogt. Hos en del konsumenter finns ocksa en uppfattning
att andra manniskor undviker att kopa juridiska tjanster for att de ar alltfor dyra.

Enligt Konsumentverkets granskning av juristfirmor sa ar det ménga fall dar konsumenten
debiteras fritt av den jurist eller advokat som utfor uppdraget.? KMU visar att 40 procent
av konsumenterna har fatt ett fast pris och att drygt 20 procent har timpris, men har fatt en
uppskattning om hur lang tid det ska ta.’® Knappt 20 procent svarar att de har ett timpris,
men har ingen uppfattning om hur lang tid uppdraget kan tdankas ta medan 20 procent
svarar att de inte har nagon uppfattning alls om vad det ska kunna kosta. Den kvalitativa
studien visar ocksa att fast pris foredras for tjansten, vilket oftast var det som foreslogs av
det juridiska ombudet.19 D4 priset for tjansten och det juridiska ombudets timpris,
forvantas vara hogt ger ett fast pris en sikerhet kring vad slutkostnaden blir.

KMU visar vidare att ungefar en femtedel av konsumenterna undviker att kontakta det
juridiska ombudet for uppdateringar pa grund av risken att det ska bli en hogre
kostnad.2° Detta bekriftas dven i den kvalitativa studien dir deltagare som har ett avtal
pa lopande timmar, undviker att ta kontakt bade via mejl och telefon mellan moéten for
att inte dra pa sig extra kostnader.2*

Enligt KMU blir majoriteten (63 procent) inte 6verraskade av slutsumman utan anser
att det ar vad som kan forvintas.22 Daremot ar ett dyrare pris tillsammans med att
tjansten tog for lang tid en framtrddande anledning till missnoje (30 procent respektive
32 procent).

For konsumenten bedoms det vara svért att i efterhand bedoma kvaliteten och kostnaden
for en utford tjanst. Konsumenterna ar ocksé osiakra pa sina rattigheter och forutsattning-
arna att komma till ratta med problem bedoms vara bland de allra sdmsta i jamforelse med

16 Konsumentverket, 2019¢
17 Konsumentverket (2018d)
18 Konsumentverket, 2019a
19 Konsumentverket, 2019c¢
20 Konsumentverket, 2019a
21 Konsumentverket, 2019¢

22 Konsumentverket, 2019a
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ovriga marknader. Mén ger ocksa betydligt lagre betyg dn kvinnor till majligheterna att
komma till ratta med misslyckade kop, skillnaden i bedomningarna ar en av de allra storsta
vi ser bland de undersokta marknaderna. Mén ar bland annat mer kritisk d4n kvinnor till
mojligheterna att komma i kontakt med foretaget om det uppstar problem.

De som handlar online och de som kinner sig otrygga i konsumentrollen (de med laga
konsumentfardigheter) bedoms ha de allra svaraste forutsattningar for att komma till
ratta med misslyckade kop av juridiska tjanster.

En av de samre marknaderna i trygghet att klaga
I KMU framkommer att juridiska tjanster ar en av de marknaderna med lagst andel
konsumenter som kinner sig trygga att klaga pa tjansten vid ett problem.

Detta bekriftas i Konsumentverkets konsumentskadeundersokning dar drygt 40 procent
svarar att de kinner sig trygga i klagomalssituationen jamfort med knappt 70 procent av
genomsnittet bland samtliga undersokta marknader.23 En annan faktor som ar nira
sammankopplad med ovanstiende dr konsumenters klagoméalsbendgenhet. Det vill sdga
i vilken utstrackning konsumenter ar villiga att ta kontakt med foretaget och klaga vid
ett fel. For juridiska tjanster ser vi att sju av tio svarar att de skulle kontakta foretaget vid
problem i jaimforelse med atta av tio for snittet for alla marknader.

Manga konsumenterna har lag kinnedom om sina rattigheter nar det handlar om juridiska
tjanster. Drygt 20 procent svarar att de inte kinner sig valinformerade om sina rattigheter.
Marknaden upplevs ocksa som en av de svaraste nir det handlar om i vilken utstrackning
problem gér att 10sa. Endast 36 procent instammer i att det ar enkelt att 16sa problem.

3.3 Nar det inte fungerar val fér konsumenten

Missnojet vid kop av juridiska tjanster ar bland det allra hogsta i KMU.24 Niara 20
procent far problem eller blir missnoéjda i sa pass hog grad att de anser att de kunde
klaga pa tjansten, vilket kan jamforas med atta procent i snitt bland de undersokta
tjainstemarknaderna. Tio procent dr missnéjda med sina erfarenheter pa det hela taget,
vilket kan jaimforas med fyra procent i snitt bland tjanstemarknaderna.

En privatperson som ingér ett avtal med ett féretag omgéardas av ganska omfattande
lagstiftning i syfte att underlatta for bada parter. Oftast anviands allmadnna avtalsvillkor i
kontrakten eller sarskilda avtalsmallar. Om problem uppstar kan konsumenten fa
kostnadsfri hjilp och radgivning fran bland annat Halla konsument och den kommunala
konsumentvigledningen. Om det uppstar en tvist sa kan konsumenten specifikt vinda
sig till Allmanna reklamationsndmnden om det géller jurist, annars Advokatsamfundet
om det dr en advokat. Dessa tva instanser ger inte raddgivning utan provar tvister
géllande jurist respektive advokat.

23 Konsumentverket, 2018¢

24 Konsumentverket, 2019a
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Enligt Konsumentverkets undersokning25 skulle ungefir halften av deltagarna ta hjalp
av Allmanna reklamationsndmnden eller Advokatsamfundet vid missn6je med en jurist
eller advokats utforda arbete. Drygt en av tre skulle soka information pa webben (34
procent) eller klaga direkt till juristen eller advokaten (32 procent). 18 procent skulle ta
hjalp av den kommunala konsumentvégledningen eller Halld konsument.

3.3.1 Kontakter till Halld konsument och den kommunala
konsumentvéagledningen

Trots den problematik som Konsumentverket identifierat pA marknaden for juridiska

tjanster sa inkommer det relativt fa klagomal till den kommunala konsumentvig-

ledningen, Allmanna reklamationsndmnden eller till Halla konsument. En forklaring

till detta kan vara att det ar en sillankopstjanst, men det kan dven vara att KMU maéter

en annan sorts problematik dn den som konsumenter klagar pa.

Figur 1: Vagledningsarenden om juridiska tjanster hos Halla konsument och kommunala
konsumentvagledare 2016-2019
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Kdlla: Konsumentverket

Figur 1 visar att antalet kontakter till Halla konsument och den kommunala
konsumentvigledningen ligger pa ungefar 800 per ar vilket star for ungefar en halv
procent av det totala antalet kontakter Det ar en storre andel kvinnor 4n man som
kontaktar Halld konsument och den kommunala konsumentvégledningen om fragor
rorande juridiska tjanster.

Beroende pa vilken typ av fraga som konsumenten har delas kontakten in i forfragan
eller klagomal. Av det totala antalet kontakter som kommer in till vigledningstjansterna
star den absoluta majoriteten (ungefar 9o procent) for klagomal. Intressant for juridiska

25 Konsumentverket, 2019a
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tjanster ar att klagomal endast stér for 70 procent. Det ar alltsa fler konsumenter som
kontaktar vagledningstjansterna i syfte att fi mer information infor ett kop av juridiska
tjanster 4n vad som ar vanligt for andra kop.

3.3.2 Allménnareklamationsnamnden

Allméanna reklamationsndmnden hanterar tvister mellan konsument och jurist eller
juristbyra. De har relativt fa drenden angiende juridiska tjainster som inkommer till
myndigheten. Allminna reklamationsndmnden har inget system dar anmalningarna
systematiskt sorteras under juridiska tjanster utan de samlas under drendekategorin
“allmanna”.

3.3.3 Advokatsamfundet
Advokatsamfundets konsumenttvistndmnd ar en av Kammarkollegiet godkinda
namnder for alternativ tvistlosning.

Konsumenttvistnimnden provar tvister mellan konsument och advokat eller advokatbyra
angaende tjanst som advokaten eller advokatbyran tillhandahallit konsumenten.2¢
Konsumenten maste forst ha forsokt 16sa fragan i samforstdnd med advokaten innan den
kan vanda dig till nAmnden. For att nAimnden ska prova tvisten kravs det att konsumenten
har stillt ett ekonomiskt krav som Gverstiger 1 000 kronor och understiger 200 000
kronor. Namnden startade 2016 och har sedan dess fatt 6kade antal anmalningar varje ar
vilket borde kunna forklaras genom att nimnden blir alltmer kand.

Advokatsamfundet utdvar tillsyn 6ver advokater och en stor del av tillsynen rér den
disciplinidra verksamheten. I samfundets disciplinndmnd prévas om en advokat i ett
enskilt fall har brutit mot god advokatsed. 27 Enligt advokatsamfundet ar trenden att
disciplinanmalningarna blir farre, trots att Sveriges advokatkar vaxer kraftigt. Sedan ar
2000 har inkomna anmélningar minskat med 25 procent, trots att advokaterna har
blivit betydligt fler (6kat med 73 procent). Ar 2000 kom 604 anmilningar in till
disciplinndmnden, jamfoért med 456 anmalningar under 2019 samtidigt som antalet
advokater okat fran 3 535 till 6 125 advokater ar 2019. 28

26 Advokatsamfundet, 2018a
27 Advokatsamfundet, 2019a

28 Advokatsamfundet 2020a
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Tabell 1: Antal inkomna krav till respektive nAmnd 2015-2019

Antal inkomna krav till 2015 2016 2017 PAONRS) 2019
respektive namnd

Disciplinnamnden 528 29 439 30 427 31 478 32 456 33
Konsumenttvistnamnden Startades 2016 | 41 34 7035 74 36 80 37

Anmarkning: dessa siffror finns inte kdnsuppdelat.

3.3.4 Konsumentskadan for misslyckade koép

Misslyckade kop av juridiska tjanster uppskattas kosta Sveriges konsumenter

1,3 miljarder kronor arligen. For att sétta det i sitt sammanhang uppskattades den totala
konsumentskadan vara 50 miljarder kronor arligen3s 39,

Under 2019 uppskattas tva procent av befolkningen haft erfarenhet av ett misslyckat kop
av juridiska tjanster. Vardet av det misslyckade kopet berdknas vara ungefar 10 0oo
kronor i snitt per problem. Kompensationsgraden, den del av kopet som byran
kompenserade, ar sex procent vilket i jamforelse med andra marknader ar relativt 1agt.
Det berdknas dven att konsumenter har forlorat i genomsnitt sju timmar genom att
forsoka losa problemet, vilket pa riksniva blir 900 000 forlorade timmar 6ver ett ar.

Konsumentskadeunderokningen visar att av de som ar missndjda med ett kop ar

60 procent min, medan de star for knappt 50 procent av képen. Majoriteten av
problemen beror en bristfillig tjanst eller problem med priset. Narapa 20 procent fick
betala for ovintade kostnader och for ungeféar 40 procent paverkas vardagsekonomi i
ganska eller hog utstrackning negativt av problemet.

Vid problem tog ungefar 40 procent kontakt med foretaget medan ungefar 20 procent
forsokte losa problemet sjalv eller kopte en ny tjanst. En fjairdedel kontaktade en tredje
part for oberoende radgivning medan en tredjedel tog rad av vanner och en femtedel
sokte efter information pa nétet. Knappt 15 procent gjorde inget alls.

29 Advokatsamfundet, 2016

30 Advokatsamfundet, 2017a
31 Advokatsamfundet, 2018a
32 Advokatsamfundet, 2019a
33 Advokatsamfundet, 2020a
34 Advokatsamfundet, 2017b
35 Advokatsamfundet, 2018b
36 Advokatsamfundet, 2019b
37 Advokatsamfundet, 2020b
38 Konsumentverket, 2018¢

39 Underlag for att uppskatta den totala konsumentskadan samlas in 16pande under
en fyraarsperiod. 2019 samlades nya siffror in for juridiska siffror. En ny
uppskattning pa den totala konsumentskadan kommer att ske 2022-2023.
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Bilaga 1. Tabell

Tabell 2: Antal inkomna klagomal till Halla konsument och den kommunala
konsumentvagledningen 2016—2019

Klagomal

Kvinna 236 57% 273 59% 283 56% 312 57%
Man 161 39% 162 35% 190 38% 216 39%
Oként kon | 18 4% 29 6% 28 6% 23 4%
Totalt 415 100% 464 100% 501 100% 551 100%

Kdlla: Konsumentverket

Tabell 2: Tabell 3: Antal inkomna forfragan till Halld konsument och den kommunala
konsumentvagledningen 2016—2019

Forfragan

Kvinna 100 55% 117 53% 96 56% 82 50%
Man 73 40% 87 40% 72 42% 71 43%
Okant kén 8 4% 15 7% 4 2% 11 7%
Totalt 181 100% 219 100% 172 100% 164 100%

Kdlla: Konsumentverket
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Bilaga 2. Beskrivning av undersokningar

Konsumentmarknadsundersdkningen (KMU)

Syftet med KMU ar att undersoka konsumenternas upplevelser och erfarenheter pa ett
40-tal marknader. Fragorna handlar bade om aspekter infor ett kop samt aspekter efter
ett kop. Resultatet frédn undersékningen sammanstalls i tva index (KMI-IK och KMI-EK)
som dr ett medelvirde av hur konsumenterna svarat. Senaste méatningen for KMI-IK var
2018 och KMI-EK var 2019.

Det finns ett index for varje marknad, men ocksa for de olika aspekterna pa varje
marknad. Resultaten rangordnas ocksa med en platssiffra utifran vilken marknad som ar
bast respektive samst, dar platssiffran 1 innebéar att den marknaden ar bast och
platssiffran 47 (KMI-IK 2018) innebir att den marknaden ar samst. Cirka 8 000
slumpmassigt utvalda respondenter som gjort ett kop pd marknaden far arligen svara pa
frdgor om hur det tyckte att kopet fungerade, pa en femgradig skala.

Under 2019 valde Konsumentverket att ndrmare underséka marknaden f6r juridiska
tjanster genom att ett antal fragor som sarskilt berérde juridiska tjanster. I och med att
det tidigare ar varit cirka 70—80 procent av genomforda kop som handlat om
familjejuridik valde vi att endast stilla fragor till de konsumenter som genomfort ett kop
géllande familjejuridik.

For en mer detaljerad metodbeskrivning se Konsumentverkets rapport
Konsumentrapporten 2018 (2018:1).

Konsumentverkets kvantitativa undersokning om

juridiska tjanster

Undersokning som genomfordes i maj 2019 med 1 000 slumpmassigt utvalda
respondenter i aldern 18—75 ar. Webbenkit fran telefonrekryterad webbpanel. Fragorna
handlade om respondentens kinnedom om skillnaderna mellan jurist och advokat, om
de skulle kunna tinka sig att anlita ett onlineforetag vid kop av en juridisk tjanst, och
vart de skulle vinda sig om de blev missnéjda med en juridisk tjanst.

Konsumentverkets kvalitativa undersokning om juridiska tjanster
Malgruppen for denna undersokning ar konsumenter mellan 30—50 ar som har
erfarenhet av kop av juridiska tjanster (inom de senaste 24 ménaderna).

Urvalet efterstravades att ha en likvirdig spridning mellan méan och kvinnor. Samma
gillande alder, inkomst och utbildningsniva. Deltagarna dr delvis rekryterade fran
Konsumentverkets KMU-undersokning som genomfordes av Norstat, dar deltagarna
tackade ja till att bli kontaktade igen om sitt kop av juridiska tjanster. Norstat har
darefter kontaktat personerna, stéllt rekryteringsfragor samt bokat in dem for en
intervju.

Urvalet av personer som tackade ja till att bli kontaktade var inte tillrackligt stort,
darmed rekryterade Norstat 4ven respondenter som uppfyllde rekryteringskriterierna
fran sin webbpanel. Sammanlagt var 14 respondenter rekryterade frin KMU och 16 fran
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Norstats egna panel. Respondenterna som var rekryterade fran KMU var mer n6jda med
kopet av sin juridiska tjanst jamfort med medeltalet frin KMU. Medelvirdet for de 14
respondenterna var 4,14, och fordelningen av betyg fran 1—5 var féljande:

Betyg i KMU:
Antal: 7 3 3 1

Undersokningen genomfordes som en kvalitativ studie i form av djupintervjuer;
personliga samt per telefon med totalt 30 konsumenter som har erfarenhet av kop av
juridiska tjanster.
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Konsumentskadeundersokningen

2017 gjordes den forsta konsumentskadeundersékningen och 2019 gjordes en
uppfoljande undersokning pa ett fatal marknader som hade fétt ett 1agt urval 2017,
daribland juridiska tjanster. Respondenterna bestér av ett slumpmassigt urval som ska
representera allmianheten 18—75 ar och gors via en webbenkit. Den ursprungliga
undersokningen omfattar 29 kategorier av varor och tjanster.

Konsumentverket gor berakningar kring konsumentskada, det vill sdga vad misslyckade
val har kostat konsumenten. I berdkningen ingér vad det misslyckade valet kostade,
vilken eventuell kompensation som konsumenten fick och hur mycket tid som de har
lagt pa att 16sa problemet.

For mer information om beridkningsmodellen se Konsumentverkets rapport
”Konsumentskadan i Sverige — vad kostar misslyckade kop?” (Konsumentverket 2018c¢).
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