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MEDVETNA VAL OCH

TRYGGHET
Inte en sjalvklarhet

Att enkelt och tryggt kunna tillgodogoéra sig information, orientera sig och
fa ett bra bemotande i handeln ar viktigt for att kunna géra medvetna och
aktiva val som konsument. Nyckeln till det ar den kognitiva tillgiangligheten,
som handlar om var férmaga att ta emot, bearbeta och formedla information.
Sveriges Konsumenters projekt Med ratt att handla stravar efter att forbattra

denna viktiga aspekt av tillgénglighet i handeln.

For att landa i en sa konkret rapport som mojligt inspekterade vi bland annat foretagens
butiksmiljoer med hjilp av en testpanel bestdende av personer med kognitiva funktions-
nedsittningar. Det som blir tydligt for dem blir tydligt for alla. I den hér rapporten redo-
visar vi deras upplevelser av att vara konsument pa telekommarknaden, tillsammans med
torslag for okad tillganglighet. Men resultaten och forbattringsforslagen kan anvindas av
de flesta handlare och foretag som vill 6ka den kognitiva tillgangligheten — vilket i forldng-
ningen kan ge fler och néjdare kunder, mindre strul, bittre service och starkare varumarke.

Under varen 2016 granskade en testpanel
den kognitiva tillgdngligheten i de fyra
storsta mobiloperatorernas (Telia, Tele2, Tre,
Telenor) webb- och fysiska butiker. Test-
panelen bestod av personer med en eller
flera av foljande kognitiva funktionsnedsatt-
ningar: ADHD, ADD, autismspektrumstor-
ning (inklusive Aspergers syndrom), Tour-
ettes syndrom, utvecklingsstorning, angest,
savant, kinestesi, och dyslexi.

UNDERSOKNINGEN

Styrkan i att ha en bred testpanel ar att
manga olika aspekter av tillganglighet lyfts.
Kognitiva nedséttningar dr vanligt, de kan
drabba vem som helst, tillfélligt eller var-
aktigt. Ingen av butikerna fick pa férhand
veta att den skulle undersokas sa att servi-
cen eller informationen inte skulle skilja sig
fran ett vanligt kundbesok. Nedan foljer de
rekommendationer som framkom av inspek-
tionerna och som forbattrar tillgangligheten
for de allra flesta.



VAD AR
Problemet?

Telekombranschen toppar ar efter &r Konsument-
verkets lista 6ver de marknader konsumenter upp-
lever storst problem pa. Det beror inte enbart pa

att det finns odrliga foretag som agerar med tvek-
samma metoder, utan dven pa att det 4r en komplex
marknad. Bland annat kidnnetecknas marknaden av
att det dr svart att hitta oberoende information, att
fa 6versikt och kunna jamfora produkter och tjans-
ter, att informationen om bindningstid och anger-

ritt dr bristfdllig och att tilliten till forsdljarna ar lag.

Manga konsumenter upplever att de dr i underldge

VAD AR
Kognitiv tillganglighet?

Med kognitiv tillganglighet menas att samhallet ska
vara ordnat sa att vi har latt att hitta, kan ta till oss
information och kénna oss trygga. God kognitiv
tillganglighet 4r inte bara nédvandigt fér de med
kognitiv funktionsnedsittning utan bra for alla.
Bristande kognitiv tillgédnglighet i en kopsituation
handlar framfor allt om svarigheter med att forsta
och bearbeta information. Det kan vara problema-

och tillgdngen till relevant och tillganglig infor-
mation &r ofta bristfillig. Dessutom tillkommer

i vissa fall stressande eller i det ndrmsta aggressiva
saljmetoder som skapar ytterligare osdkerhet och
misstro. Genom att fokusera pa att 6ka tillganglig-
heten kan ménga av de svarigheter och problem
som konsumenter upplever pa telekommarknaden
undvikas. Da kan kunderna bli fler, ndjdare och
tryggare. Enkla steg som att gora det enklare for
konsumenterna att forsta vad som siljs och battre
kunna jamfora produkter och tjanster leder till att
foretagen upplevs som mer trovardiga och attrak-
tiva. Samtidigt kommer produkterna och tjansterna
att fungera for fler, med farre reklamationer.

tiskt att beskriva vad det ar som skapar svarig-
heterna men vi vet att manga upplever att en mer
teknisk och digital vardag, som inte utnyttjar den
potential for tillganglighet som tekniken erbjuder,
kan skapa bekymmer och hinder. Exempelvis kan
webbplatser och -butiker, biljettautomater samt in-
formations- och samhallstjanster som erbjuds vara
onodigt krangliga att anvdnda. Att enkelt och tryggt
kunna tillgodogoéra sig information, orientera sig
och fa ett bra bemotande i handeln &r alla viktiga
delar for att kunna géra medvetna och aktiva val
som konsument.



UPPLEVELSER | BUTIK

“Om det inte funkar for dig sa ska
du inte ha det abonnemanget.
Det ar viktigt for mig att ha néjda
kunder”

(Forsiljare till testdeltagare)

God service utgar fran
behov och forutsattningar

Forsaljarna dr experter pé savil produkterna som
sdljs som kundbemétande. De bor darfor vara sér-
skilt lampade att kunna anpassa informationen till
en niva som passar kunden. En serids och palitlig
forsdljare dr en forsdljare som kan presentera enkel
och begriplig information. Att utga fran kundens
behov snarare dn vad forsiljaren dnskar sélja ar
grundregel nummer ett. Att lyssna pa kundens
behov och forbrukning, stilla fragor och vara arlig
om alternativen inte passar eller finns for tillfillet
skapar fortroende och mervirde.

Lugn och tydlig butik = farre felkop

En lugn, vdlordnad butiksmiljo, utan bakgrunds-
musik, skarpt ljus och pastridiga forséljare skapar
en trevlig och vilkomnande miljoé som uppmuntrar
till informationsinhdmtning och att kunna fatta ett
vilinformerat beslut. Risken att kunden angrar sig
i efterhand ar mindre om beslutet fattas i en lugn
miljo dér det har funnits tid att reflektera, jamféra
och stilla fragor och fa relevanta svar.

“Jag blev positivt dverraskad av
butiken. Den kandes npf-vanlig*.
Det var tydlig struktur i butiken
och latt att hitta. Latt att jamfora
telefonerna.”

(Testdeltagare om Telenor)

*npf — neuropsykiatrisk funktionsnedséttning



“Skulle behdva ga hem och lasa
pa om telefonerna. Och den hand-
skrivna informationen var rérig.
Det tillkom extrasummor som jag
inte riktigt forstod vilket alternativ
de horde till.”

(Testdeltagare om Tele 2)

Information att ta med, tack!

Att kunna fa med sig tydlig, lasbar och begriplig in-
formation om telefonens egenskaper, totalkostnad for
mobil och abonnemang samt angerrétt och garantitid
fran butiken &r for manga avgorande for att kunna
vdrdera och jamfora alternativ. Att hanvisa till fore-
tagets hemsida ar inte ett fullgott alternativ eftersom
de inte alltid ar tillrackligt tydliga for konsumenter
med kognitiva funktionsnedsattningar. Att kunna
besoka en butik och fa personlig service kan vara yt-
terst viktigt for ens kop och mojligheten att fa svar pa
sina fragor. Ett komplement till handskrivna lappar
eller hanvisning till hemsidan ar att erbjuda kunden
att spela in samtalet pa den egna telefonen. D4 blir
det enkelt att lyssna pé informationen i lugn och ro.

Att ha tydlig, lattlast, information om angerratt och
garantitid synlig i butiken ar bra inte bara for kunden
utan dven for att forsdljarna ska kianna sig trygga i

att kunna ge ett tydligt svar. Ingen butik gav denna
information utan att kunden fragade om det.

Forenkla och lat bilder och grafik tala

Informationen om telefonernas kapacitet och egen-
skaper brister hos alla operatorer. Detta kan bero
pé att informationen fran leverantorerna inte ar
sarskilt anvdandarvanlig. Allt eftersom telefo-

nerna blir mer lika i funktioner blir det svarare for
oss konsumenter att forsta och halla koll pa skillna-
der och likheter. Tydligare och enklare information
om kapacitet, egenskaper och pris vid varje mobil
eller via en skdarm skulle underlitta valet.

Se till att ha tydlig, lattlast, skriftlig information
som kompletteras med bilder och grafik for varje
mobil, exempelvis en vattendroppe for de som ar
vattentdliga. Kunden bor i lugn och ro kunna fa lasa
och ta till sig informationen och garna ha méjlig-
het att ta den med sig hem. Undvik att endast ge
muntlig information, det skapar stress och ger inget
ordentligt underlag for att kunna jaimfora olika
modeller och egenskaper med varandra.

Komplettera girna dven informationen om vilka
abonnemangsalternativ som erbjuds med bilder
eller grafik for att tydligt visa vad till exempel
surfmangden récker till. Ha ocksa for vana att
alltid formedla totalkostnaden for mobiltelefon och
abonnemang till kunden sa att det blir enklare att
jamfora olika alternativ ur ett prisperspektiv.

“Det fanns lappar med pytteliten
text. Jag ar inte narsynt men fick
boja mig for att lasa. Stod mest
priser pa olika alternativ och
andra siffror. Trakig och rorig lapp
sa jag hade inte tdlamod att lasa
noga och jamfora.”

(Testdeltagare om Tele 2)



UPPLEVELSER | WEBBUTIK

Skala bort! Hall det enkelt och stadat

Undvik en rorig startsida med mycket intryck.
Distraherande element som stora puffar med
specialerbjudanden, ménga olika starka farger eller
filmer som tar uppmarksamheten fran det besoka-
ren letar efter bor hallas till ett minimum.

Pop-upfonster kan vara storande f6r konsumen-
ter som besoker en webbplats och kan skapa savil
forvirring som frustration, &ven om de syftar till att
erbjuda hjalp. Tank pa att undvika for mycket som
upplevs som informationséverflod eller kan utgéra
storande moment.

“Lite mer plattrig (an Tre och Te-
lenor). Andrar sig i bilder, férger,
text och storlek. Som att ga in i
en stokig matbutik. Mdste kon-
centrera mig for att |asa pa de
olika sakerna.”

(Testdeltagare om Tele 2)

Se till sa att jag far relevanta traffar
i ert frisok

Se 6ver sokfunktionen. Om ett frisok ger for manga
traffar utan relevans leder det latt till forvirring.

Se till att sokfunktionen har ett bra filter. For en del
kunder dr detta det forsta alternativet for att hitta
det hen soker. Fungerar det inte dr steget till nasta
hemsida inte langt.

Komplettera text med bilder

Bilder och ikoner som kompletterar text gor det
enklare att ta till sig information och hitta ritt.
Forsok strava efter kontrasterande bakgrund for att
mobilerna ska synas tydligt pa visningssidan, alter-
nativt att besokaren sjalv kan dndra bakgrunds-
fargen efter egna behov. Hall menyerna enkla
genom att undvika allt for ménga olika farger, falt
och liten text. Folj helst WCAG 2.0 som adresserar
dessa och flertalet andra problem och bland annat
sakerstdller att sidan fungerar for upplést text.

Se till att informationen om mobiltelefonerna ar
enkel att ldsa. Hall beskrivningen av egenskaper och
specifikationer sa enkel, tydlig och enhetlig som
mojligt och komplettera med bilder och ikoner.
Undvik tekniska termer om de inte ar avgérande
eller inte kan forklaras pa ett begripligt sétt.

For manga personer dr abstrakta mattenheter svara
att omsitta till en verklig produkt. Ddaremot ar det
enklare att forhalla sig till den telefon som man
redan har. Vem blir forst med att utveckla en tjanst
dér det pé ett enkelt sdtt gar att jamfora mobil-
telefonerna utifran bredd, hojd, skdrmstorlek?
Exempelvis genom att kunna visa tvd mobiler bred-
vid eller ovanpé varandra for att se skillnader

i storlek.

"For krdnglig text. Sarskilt om jag
har djup angest har jag svart att ta
till mig den typen av text.

Da skulle punktform och ikoner
hjalpa mycket.”

(Testdeltagare om Tre)



Hur vet ni vad som ar bast for mig?

Det kan vara sviért att forsta vad olika abonnemang
innebdr och vilket som faktiskt passar “mig” bast.
Undvik formuleringar som "bast for dig” — ange
istéllet bast for olika typer av anvandare. Limna
det till konsumenten att avgora vad som dr bést for
hen om informationen inte ar baserad pa verklig
forbrukning for kunden i fraga.

For att oka forstéelsen for vad de olika abonne-
mangen innebdr dr det dven viktigt att gora infor-
mationen om abonnemangen enklare att forsta,
exempelvis genom att beskriva, pa flera olika sitt,
vad en viss surfmingd ricker till. Anvind giarna

liknelser som ar enkla for konsumenterna att forsta.

Erbjud jamforelsefunktioner for att konsumenterna
enkelt ska kunna skilja pa olika val.

En viktig del som betydligt kan forbattra tillgdng-
ligheten vid kop av abonnemang dr att tydligt ange
vad totalkostnaden ar. Det vill sdga tydligt redovisa
vad den totala kostnaden, eventuellt tillsammans
med mobil, blir 6ver hela bindningstiden.
Mobilabonnemang blir litt en hog kostnad som det
ar viktigt att konsumenten ar fullt medveten om nar
ett avtal ingas.

“Jag har ingen aning om vad de
har for abonnemang.”

(Testdeltagare om Tele2 dar informationen
om abonnemangen endast fanns i text utan

bilder eller grafik.)

Jag vill ha en snabbvig till kassan

Undvik f6r mycket information runt omkring
kassan. Det kan annars latt bli rorigt och svart for
konsumenterna att tydligt se vad de valt och vad
det kommer att kosta. Ménga tillval och erbjudan-
den skapar férvirring och informationen om dem
bor vara utformad for att inte stora sjalva kopet.
Nar merkop erbjuds pa vag till kassan, se till att det
aven finns en tydlig vag direkt till kassan. Annars ar
risken hog att konsumenten tappar intresset och gar
till ett annat foretag.

Hur enkelt ar det att na er?

Ha, i alla steg pa er webbplats, enkla och snabba
vagar for att kontakta er tillgangliga. Detta giller
framfor allt om foretaget har sallningsfragor for

att slussa kunden till en passande kontaktvig. Da
bor det alltid finnas ett telefonnummer till hands,
om fragorna inte ticker in det upplevda problemet.
Forklara tydligt fér- och nackdelar med de olika
kontaktvigarna om det finns fler dn ett sitt att kon-

takta er. Till exmepel: ”Via chatt far du snabbt hjilp.

Pa telefon far du personlig service. Via mejl kan du
alltid fraga men det tar lite langre tid att fa svar”

Det dr uppskattat da det i en sadan presentation
tydligt framgar hur en enklast, vid olika tider, kan
komma i kontakt med foretaget.



FORBATTRA
ANVANDBARHETEN OCH
TILLGANGLIGHETEN

Det ar ingen omdjlighet att lyckas med tillganglighetsarbetet. Framfor
allt ar det battre att gdra nagot an inget alls. Se det som en process och
spara tid i framtiden genom att satta igdng med forbattringarna pa en

gang. Efterhand kommer ni att ha byggt kunskap och erfarenhet och

lart er vad som ar nédvandigt, fungerar och efterfragas.

VI SER ATT...

...problemen som konsumenter upplever ofta
handlar om att informationen som ges om produkter
och tjanster inte alltid dr av tillrackligt god kvalitet
eller dr anpassad till konsumenternas férkunska-
per. Varken vid kop i butik eller pa webbplats. Att
uppfattas som en serids aktor pa telekommarknaden
ar siledes en utmaning som kréaver vil underbyggda
strategier och utformningar for att méta kunderna
efter deras individuella behov och 6nskemal. I butik
forvantar vi oss ett proffsigt och inte minst inkén-
nande bemoétande fran de experter som forséljarna

bor vara. Alltsa bade vad galler att kunna forklara
hur de produkter och tjanster som siljs fungerar och
hur de skiljer sig at, som att vi far ett gott bemo-
tande utifran vara specifika behov. Liknande uppligg
efterfragas i webbutikerna dér vi behover kunna fa
en oversikt av utbudet med tydlig information om
totalkostnad och enkel tillgang till kontaktvagar, inte
bli bombarderade av olika erbjudanden, firger eller
rorliga objekt.



Exempel

pa god kognitiv tillganglighet

Tillganglighetsarbete ar ndgot som standigt
kan och bor utvecklas — tillsammans med
personer som upplever de storsta problemen.
Men ndgonstans mdste man starta. Darfor
har ni har en kort checklista med grundlag-
gande forbattringar vi, tillsammans med var
testpanel, tagit fram.

Ju fler boxar ni kan checka av, desto hogre
tillganglighet och darigenom o©kad kund-
nojdhet, fler kunder och mindre strul. Vinst
pa alla hall.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

: WEBBUTIK

[ Att webbsidan foljer WCAG 2.0 och
¢ fungerar med upplast text

: O Att vigen till kassafunktionen r enkel
att hitta i alla steg och att det finns en
snabbvig som inte kréver flera steg av
reklam/andra produkter

[0 Att abstrakt information kompletteras
med grafik eller bilder och jamforelse-
funktioner

: O Att kontaktvigarna till foretaget ar enkla :
¢ atthitta

: O Att sokfunktionen ger relevanta svar

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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: 1 BUTIK

O Utgé fran kundens behov och forutsitt-
: ningar, socialt och ekonomiskt

: O Utgd fran universell design for att gora

: ritt fran borjan och anvédnda sig av
brukarmedverkan vid utformningen av
nya varor, tjdnster och miljoer

0 Att det finns personal att be om hjalp

: och att de har den kompetens som kravs
for att erbjuda ett gott bemotande och
darmed en tillganglig miljo

: O Enkla texter dir inneborden fortydligas
: med bilder och illustrationer

O Att skriftlig information gar att fa med
sig hem i tillgdngliga och tydliga format
(undvik handskrivna lappar)

0 Att underlitta orienteringen i butiks-
miljo med bilder/ikoner och skyltar

i Miljéer som ar lugna, vél upplysta och
utan storande bakgrundsljud/musik

0 Att det finns en viloplats att sétta
: sig ner pa

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo



Arbeta

STRUKTURERAT
och

SYSTEMATISKT
med

TILLGANGLIGHETSARBETET

Genom att inkludera fragorna i de ledningssystem
som anvénds for att systematiskt och fortlopande
planera, leda, kontrollera, f6lja upp, utvidera och
utveckla verksamheten skapas forutsttningar for
att lyckas med tillganglighetsarbetet. Det minkar
risken for sarbarhet jamfort med om fragorna
endast dgs av en enskild eldsjal. Kriterier faststalls
och lagar och regler efterlevs. Helt enkelt ett effektiv
arbete som forhindrar exkludering och 6kar den
universella utformningen, alltsa att en gor rétt fran
borjan. Utan ett systematiskt arbete for tillgang-
lighet dr risken att arbetet leder till kostsamma
sarlosningar for samhille, foretag och individer

istllet for att sdkerstalla tillgdnglighet fran borjan.
Foretagets érs- eller hallbarhetsrapportering kan
forslagsvis fungera som verktyg for att uppna ett
strukturerat arbete. Genom att integrera tillgang-
lighetsperspektiven i hallbarhetsredovisningen och
redovisa det arbete som gors for att folja mansk-
liga réttigheter och FN:s hallbarhetsagenda skapas
ocksa mojligheter for foretagen att beritta for sina
kunder vad som gors.

Fundera 6ver vilka ledningssystem som finns i er
verksamhet och hur funktionshinders- och
tillgdnglighetsperspektiven kan inkluderas i dessa!

6 tIps

o Tydliggor tillganglighetsarbetet och redo-
visa det i hallbarhets-/arsrapporten, giarna
med hjalp av GRI 4.

o Inkludera personer med funktionsnedsitt-
ning i savil utveckling av nya tjanster och
produkter som i utvirdering av befintliga
tjanster och miljoer

o Forenkla teknisk information och komplet-
tera med bilder och grafik.

» Etablera tillginglighetsarbetet pa led-
ningsniva. ISO 26000 Socialt ansvarstagan-
de eller 27500 The human-centred organi-
zation kan vara végledande i arbetet.

o Sluta med aggressiva siljmetoder, canvas-
och telefonforséljning, inklusive samar-
beten med foretag som anvénder sig av

siddana metoder.

o Var nyfiken och vaga gora fel!
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