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Arbets- och féretagsnimnden

Konsumentradgivning i Nacka kommun

Forslag till beslut

1. Arbets- och féretagsnimnden beslutar att fortsitta erbjuda nackaborna en
samorganiserad konsumentradgivning och skuld- och budgetradgivning.

2. Arbets- och foretagsnimnden ger arbetsmarknadsdirektoren 1 uppdrag att fornya
avtal med Kontaktcenter avseende konsumentradgivning och skuld- och
budgetradgivning och dar storre andel av resurserna laggs pa skuld- och
budgetradgivning.

3. Arbets- och foretagsnimnden noterar informationen till protokollet.

Sammanfattning

Konsumentvigledning ir en frivillig verksamhet f6r kommunerna, och under 2000-talet
visas en positiv trend av antalet kommuner som erbjuder konsumentvigledning. Manga
kommuner viljer dels att samorganisera konsumentradgivningen och skuld- och
budgetradgivning, de/s att samverka mellan kommuner med dessa tjanster.

Tidigare undersokningar har visat att kinnedomen hos invanarna i landet generellt sett dr
liten om att konsumentvigledning finns och vad den kan hjilpa till med. Samverkan mellan

LN

”Halla konsument” (Konsumentverkets oberoende vigledning), kommunernas
konsumentverksamhet, myndigheter och konsumentbyrier 6kar invanarnas kinnedom om
det oberoende konsumentstodet. I ”Halla konsument” arbetar vigledare som dels ger
overgripande information och dels hjilper konsumenten till en annan akt6r nir det beh6vs.
Den nationella vigledningen kan aldrig ersitta det stéd som den kommunala verksamheten
erbjuder, som att fa kontakt med en vigledare med lokal forankring som dessutom kan
bidra med det férebyggande arbetet f6r att skapa en vil fungerade lokal marknad. Vilket ar

visentligt for sdrskilt utsatta konsumenter.

! http:/ /www.hallakonsument.se/
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Atligen genomfér Konsumentverket en kartligening av kommunernas konsumentvig-
ledning i Sverige, vilket frimst beskriver konsumentvigledningens omfattning och
organisation. Den innefattar inte kvalitetsaspekter, sd inga effektstudier av konsument-
radgivningens forebyggande nytta kan redovisas.

Medborgarnas behov av budget- och skuldradgivare har 6kat och regeringen har gett
Konsumentverket ett uppdrag att ta fram en nationell rekommendation fér hur
radgivningen ska bedrivas, for att stodet for skuldsatta ska bli battre.

I Nacka kommun har nackabor sedan 2012 erbjudits konsumentvigledning och budget-
och skuldradgivning, genom Kontaktcenter. Sedan 2014 har Varmdo kommun valt att
samarbeta med Nacka kommun kring konsumentradgivning och skuld- och
budgetradgivning.

Enheten gor bedomningen att resurser pa skuld- och budgetradgivning har storre effekter
pa nimndens maluppfyllelse jimfért med resurser pa konsumentvigledning. Enheten
foreslar att naimnden ger enheten 1 uppdrag att omprioritera de resurser som anvinds for
konsument- skuld- och budgetradgivning sa att storre fokus liggs pa skuld- och
budgetradgivning.

Arendet

Bakgrund

Arbets-och foretagsnimnden gav, vid sitt sammatrinde i december ar 2015,
arbetsmarknadsdirektor i uppdrag att beskriva konsekvenser for nimndens ansvar och dess
malgrupper av en minskad omfattning av nimndens kostnader f6r konsumentradgivning.

Konsumentradgivning

Enligt Konsumentverkets definition erbjuds kommunal konsumentvigledning nir det finns
ett politiskt beslut om att bedriva konsumentvagledning och en namngiven person som
arbetar med verksamheten, men stiller inga krav pa omfattning, benimning av tjansten eller
vad vigledningen ska innehalla. Det finns rekommendationer frin riksdagen? att
konsumentvigledningen bor arbeta bade med enskild radgivning och férebyggande arbete.
Den enskilda radgivningen ska innefatta information om rattsliga regler, medling i
reklamationstvister, hushallsekonomiska rad och koprad. I det férebyggande arbetet ska den
lokala marknaden bevakas och naringslivet ska informeras om lagar och regler. Konsument-
vigledningen ska dven samarbeta med skolan, samverka med andra offentliga myndigheter,
stimulera och stodja lokala féreningar samt arbeta med varu- och service f6rsorjningsfragor.

Konsumentverkets overgripande verksamhetsmal dr "Medvetna och sikra konsumenter”.
Kommunens konsumentvigledning ir en viktig aktor for att det malet ska nas.

2 Proposition 1985/86:1212
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Konsumentverket stodjer kommunernas konsumentverksamhet med bland annat
information, utbildning och andra verktyg, t.ex. de webbaserade verktygen ”Portalen” och
”Konstat”. Den kommunala konsumentvigledningen ér ett frivilligt atagande och hjilper
konsumenter bade 7#for och effer kop av varor och tjanster. Konsumenter som inte dr
overens med foretaget i samband med ett kop kan fa konsumentvigledningens hjilp att l16sa
tvisten. Konsumentvigledningen ger dven hjilp och rad infér en eventuell provning i
Allminna reklamationsnamnden.

De kommuninvanare som inte har nigon kommunal konsumentvagledning hinvisas ofta till
Konsumentverket eller Allminna reklamationsnaimnden. Ingen av dessa aktorer ger enskild
radgivning.

Konsumentverket samordnar och tillhandahaller frin den 31 mars 2015 en upplysnings-
tjanst med opartisk information och vigledning till konsumenter. Upplysningstjinsten,
”Halla konsument” http://www.hallakonsument.se/ knyter ihop den oberoende vigledning
som myndigheter, konsumentbyraer och kommuner erbjuder. Tjansten drivs i samverkan
med de informationsansvariga myndigheterna: Allminna reklamationsnamnden, Boverket,
Energimarknadsinspektionen, Fastighetsmiéklarinspektionen, Finansinspektionen,
Kemikalieinspektionen, Kronofogdemyndigheten, Livsmedelsverket, Naturvardsverket,
Pensionsmyndigheten, Post- och telestyrelsen och Statens energimyndighet. Malet ér att
besékarna far snabba och anvindbara svar pa sina fragor eller hjalp att hitta ratt. Tjansten
ersitter inte den konsumentvigledning som finns i kommunerna utan fungerar som ett
komplement.

Konsumentradgivning i landets kommuner 2015°

270 av landets 290 kommuner erbjuder kommuninnevanarna konsumentvigledning.

Konsumentvigledning ges vanligen frin eget kontor, men 13 kommuner ger vigledning pa
mer dn en plats i sin kommun, till exempel kontaktcenter/medborgarkontor/servicekontor.
Konsumentverket har noterat en vixande trend att allt fler kommuner organiserar sig i
kontaktcenter.

Genomsnittlig konsumentvigledning som ges 1 riket dr 1,9 minuter per person och ar.
Mest tid (cirka 64 procent) ligger konsumentvigledare pa direktradgivning till enskild
konsument. Cirka 20 procent liggs pa férebyggande arbete, som att informera skolung-
domar och foretagare eller att medverka 1 media. Resterande tid liggs pa internt arbete,
sasom administration och omvitldsbevakning med mera.

3 Konsumentverkets rapport 2015:3,
http:/ /www.konsumentverket.se/Global/ Globala%20dokument/Rapport%202015-
3%20KVL_150508%20(2).pdf
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Konsumentvigledning och budget- och skuldridgivning tangerar ibland varandra. 2015
samverkade 49 kommuner kring konsumentvigledning och budget- och skuldradgivning.

Volymer

Under 2014 registrerades narmare 87 000 konsumentirenden fordelat pa 81 procent
klagomal och 19 procent forfragningar, (pa samma niva som 2013). Det vanligaste
konsumentklagomalet under 2014 som gillde varor var kép av begagnad bil medan den
vanligaste tjansten rérde hantverkstjanster.

Fortsatt hogt inflode till Allmanna reklamationsnamnden, ARN

Allminna reklamationsnimnden provar tvister mellan konsumenter och foéretag om koép av
varor och tjanster av olika slag. De har dessutom i uppgift att informera konsumenter och
foretag om radande praxis och stddja den kommunala konsumentverksamhetens hantering
av konsumenttvister. Under 2014 kom det in 11 396 drenden till ARN, en viss 6kning
jamfort med 2013. I 35 procent av de drenden som provades under aret fick konsumenten
helt eller delvis ratt. I 40 procent av de drenden som prévades angav konsumenten att de
varit 1 kontakt med konsumentvigledningen. I 38 procent av de drenden dér konsumenten
varit i kontakt med konsumentvigledare blev resultatet ett bifall medan bifallsprocenten lag
pa 33 procent i de drenden dir konsumenten inte hade varit i kontakt med konsument-
vigledare.

Budget- och skuldradgivning

Budget- och skuldridgivning ar en lagstadgad kommunal service dir medborgare kan fa
radgivning om sin ekonomi och hjilp att fa en Gverblick 6ver ekonomin och praktiska rad
om hur skulder ska hanteras och prioriteras. Budget- och skuldradgivaren hjilper ocksa till
med berdkningar infor en skuldsanering samt omprévning och 6verklagan av beslut om
skuldsanering. For skuldsatta som inte uppfyller skuldsaneringslagens krav eller inte vill ha
skuldsanering kan radgivaren rikna fram realistiska betalningsforslag vid frivilliga 6verens-
kommelser. Radgivaren kan ocksa hjalpa till med att férhandla fram nya betalningsvillkor
hos fordringsigarna.

Kommunen dr enligt skuldsaneringslagen skyldig att hjéilpa den skuldsatte medborgaren. 1
lagen star: "Kommunen skall inom ramen for socialtjansten eller pa annat sitt limna rad
och anvisningar i budget- och skuldfragor till skuldsatta personer. Denna skyldighet giller
aven under skuldsaneringsforfarandet och under 16ptiden f6r en betalningsplan”. Skuld-
sanering innebir att en plan for hur rikningar ska betalas upprittas och att medborgaren
lever pa existensminimum tills skulden ar betald.

Mer in 400 000 personer riknas som éverskuldsatta®. Skuldsaneringslagen siger att
kommunerna ska ge "rdd och anvisningar i budget- och skuldfrigor" till manniskor som har
stora skulder, men kvalitén pa radgivningen skiftar mellan kommunerna. Regeringen vill

4 http:/ /www.dn.se/ekonomi/stodet-for-skuldsatta-ska-bli-battre /
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skdrpa kvalitén pa den budget- och skuldradgivning som kommunerna maste erbjuda, och
har gett Konsumentverket ett uppdrag att ta fram en nationell rekommendation f6r hur
radgivningen ska bedrivas. Redan vid arsskiftet 2016-2017, ska rekommendationen vara pa
plats och senast den 1 juni 2018 ska verket rapportera effekten av rekommendationen. Det
ar inte alltid till kommunen eller Kronofogden en skuldsatt vinder sig. Darfor vill
regeringen ocksa att Konsumentverket, i samarbete med Kronofogden och Finansinspek-
tionen, granskar hur samverkan med andra aktorer 1 samhillet kan fungera bittre for att de
skuldsatta ska fa det st6d de har ritt till. Riksrevisionen foreslagit en bittre samverkan
mellan olika samhillsinstanser for att finga upp skuldsatta i tid, det kan till exempel vara
gode min, kyrkan, socialsekreterare, anstillda inom psykiatrin. Ju tidigare en skuldsatt
person sOker hjilp, desto lttare dr det att 16sa problemen.

Konsumentradgivning och budget- och skuldradgivning i Nacka kommun
Malgruppen f6r konsumentradgivningen och skuld- och budgetridgivningen ar medborgare
och boende i Nacka och Virmd6é kommuner. Verksamheten dr organiserad under
Kontaktcenter och drivs genom avtal med arbets- och foretagsnimnden sedan 2012. Det
overgripande malet omfattar reglerna i skuldsaneringslagen som fastslar kommunens
skyldighet att limna rad och anvisningar i budget- och skuldfragor till skuldsatta personer,
samt Nacka kommuns mal om hog tillgianglighet inom omradet konsumentradgivning.

Kontaktcenters uppdrag ir att ge medborgarna god och effektiv service i konsument-,
budget- och skuldfragor, men dven stédja och underlitta arbetet f6r kommunens enheter
och verksamheter. I uppdraget ingér att bade vara initierad och att uppdatera den
information som finns pa kommunens webb. Uppdraget med den samlade
konsumentradgivningen och skuld- och budgetradgivningen ir att:
e Besvara medborgarnas konsumentrittsliga fragor.
e Medverka till att medborgarna kinner till sina konsumentrittsliga rittigheter och
skyldigheter.
e Genom férebyggande arbete medverka till 6kade kunskaper inom privatekonomiska
- och konsumentrittsliga omradet.
e Limna rad och upplysningar i privatekonomiska fragor till skuldsatta personer.
e Medverka till att skuldsanering aktualiseras vid behov och bistd med rad.
e Verka f6r olika former av frivilliga uppgorelser f6r gildenirer som inte kan fa
skuldsanering.
e Ovriga uppgifter inom ramen fér uppdraget

Uppgifter for Konsumentradgivning
e Besvara fragor via telefon, mail och besék
e Vigleda och ge rad vid tvist
e Torsta kontakt med radsckande inom budget- och skuldradgivning
e Uppdatera och bevaka webbstod
e Utveckla det férebyggande arbetet tillsammans med skolor, bibliotek m.fl.
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Uppgifter f6r budget- och skuldradgivning
e Upprittande av budget- och skuldoversikt
e Bistd med forslag till frivilliga uppgorelser
e Bistd med att géra ansékan om skuldsanering
e Bista med stdd och rad efter beslut om skuldsanering
e Medborgarna pa webben
e Ge rad vid kop eller avtalsinging
e Radgivning om lagar och avtal

Informationen tillhandahalls medborgarna genom telefonsamtal och e-post som besvaras
snabbt, och personliga méten och besok enligt 6verenskommelse med medborgaren.
Oppen radgivning ir lokaliserade vid biblioteken i Fisksitra, Orminge och Alta, och erbjuds
nackaborna cirka tre timmar per vecka. Forebyggande arbete sker genom féreldsningar pa
skolor, aktiviteter pa sociala medier, vid Nyforetagarcentrum och foreldsningar pa uppdrag.

Tre heltidsanstillda medatbetate (jurist och/eller socionom) arbetar med konsument-
vigledning och budget- och skuldradgivning. Digitalt systemstod erhalls fran Konsument-
verket. Kommunens kostnad f6r verksamheterna konsumentradgivning och budget- och
skuldradgivning uppgir till 2,1 miljoner kronor. Sedan 2014 samverkar Nacka kommun med
Virmd6 kommun inom verksamhetsomradet.

Efterfrigan av radgivning och hjilp under dren 2012-1015

Antal drenden avseende konsumentradgivningen ligger stabilt, men en 6kning av

torfragningar. En viss 0kning har skett av antalet budget- och skuldriadgivningsirenden.
Konsumentradgivning, antal
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Budget och skuldriadgivning

Antal pagaende Srenden
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Enhetens bedomning

Konsumentradgivning ges idag fran flera aktorer, dir nationella aktorer anger att lokal

konsumentradgivning ar visentlig for att bista dels medborgare dels lokala aktérer med
konsumentrittsliga fragor.

Cirka 20 procent av kommunerna samorganiserar konsumentradgivning och budget- och
skuldradgivning eftersom insatserna till medborgaren kan tangera varandra. Den juridiska
kvalificerade kompetensen nyttjas da vil till de olika konsumentrittsliga frigor som ar
angelidgna f6r bade medborgare och lokala aktorer. Darutéver bevakas den lokala
marknaden. Lokala féreningar och niringsliv stéds genom bland annat information om
lagar och regler och samarbete med skolan och andra offentliga myndigheter frimjas.
Genom kontakt med unga vid skolorna ges information om konsumentrittsliga fragor och
vart man kan vinda sig vid ekonomiska tvister.

Idag samverkar konsument- skuld- och budgetradgivarna med handlaggare vid ekonomiskt
bistind, vilket innebir att bade individer som ar aktuella f6r ekonomiskt bistind samt

handliggare far tillgang till kvalificerad konsumentrittslic kompetens i ekonomisk planering,
skuldradgivning och konsumentfragor.

Enheten gér bedémningen att resurser pa skuld- och budgetradgivning har storre effekter
pa naimndens maluppfyllelse jamfért med resurser pa konsumentvigledning. Enheten
foreslar att naimnden ger enheten i uppdrag att omprioritera de resurser som anvinds for
konsument- skuld- och budgetradgivning sa att storre fokus liggs pa skuld- och
budgetradgivning.

Ekonomiska konsekvenser

Enheten foreslar att resurserna pa verksamheterna konsument- skuld- och budgetridgivning

ska vara oforindrade men att det ska ske en omprioritering till storre fokus pa skuld- och
budgetradgivning.
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Konsekvenser for barn

Det finns ett samband mellan férildrars fattigdom och barns ekonomi, sociala relationer
och aktiviteter. Barn till fattiga fordldrar har oftare egna ekonomiska problem och ligre
levnadsniva 1 allmédnhet, men de flesta barn med fattiga foréldrar har en rimlig materiell
levnadsstandard, fungerande sociala relationer samt en aktiv fritid’. Nir forildrar ges okade
mojligheter till god ekonomi, minskar risken f6r utanférskap och ekonomiskt beroende fran
sambhillet, vilket paverkar barnens livssituation positivt.

Bilaga
1) Konsumentverkets Rapport 2015:3

Carina Filipovic Gunnel Altin
Enhetschef Kvalitetsstrateg
Arbets- och féretagsenheten Arbets- och féretagsenheten

> http:/ /www.socialstyrelsen.se/Lists/ Artikelkatalog/ Attachments /19103 /2013-5-36.pdf
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