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TANK OM FORETAGEN TANKTE SOM VI GOR!

Forutsattningarna att géra trygga och medvetna val och kép som konsument pé
telekommarknaden ér fortfarande inte tillfredsstallande. Telekombranschen ar en komplex
och svar marknad att agera pd. Dessutom toppar den &r efter &r listan p& Konsumentverkets
undersékning av de mest problematiska konsumentmarknaderna. Fér den som har en kognitiv

funktionsnedsdttning kan képsituationen vara &n mer problematisk.

Var uppféljande undersokning av tillgingligheten f6r konsumenter med kognitiv
funktionsnedsittning visar att lite har hint sen sist och behovet av enkel, begriplig och
jamforbar information om varor, tjdnster och rittigheter kvarstar. Det finns fortfarande
potential for forbittring i sdvil fysiska butiker som i e-handelsbutikerna si vi publicerar dven

i ar konsumenternas tips till foretagen for 6kad tillginglighet, trygghet och néjdare kunder.

Efter tipsen f6ljer mer ingdende resultat frin undersékningen.




KONSUMENTERNAS TIPS

Generellt
Att utgd frdn universell design och anvdndartester for att
gora ratt frén boérjan.

Att tydlig och lasbar information om totalkostnad finns
tillganglig bade i fysisk butik och pd natet.

Att enkel, begriplig och relevant information om produkter,
tjanster och rattigheter finns tillganglig pd natet och i butik.

Vid e-handel

Att informationen om vilken vara som laggs i kundvagnen
ar tydlig.

Att enkelt och tydligt kunna jamféra produkter.

Att kontaktvégarna till féretaget ar enkla att hitta.

Att webbsidan foljer WCAG 2.0 och fungerar med uppldst
text.

Att sékfunktionen ger relevanta svar.

| butik

Att det finns personal att be om hjdlp och att de utgar frén
kundens behov och férutsattningar socialt och ekonomiskt.

Att miljon ar lugn, val upplyst, utan stérande
bakgrundsljud/musik och starka dofter.

Att det finns mojlighet att ta med sig information hem i

tillganliga och tydliga format.

Att underlétta orientering och informationsinhdmtning i
butiksmiljon genom bilder/ikoner och skyltar.



JAMFORELSE AV PRODUKTER OCH TJANSTER

Kan konsumenterna pa ett enkelt och tydligt satt jamfora olika produkter i
butikerna?

Det ir i alla e-butiker relativt enkelt att hitta fram till sidan med de mobiltelefoner som siljs.
Ofta finns det flera vigar dit. Mojligheten att sortera mobiltelefonerna efter den relevans
som ir viktig fér kunden som exempelvis operativsystem, skirmstorlek eller pris, dr diremot
begrinsade. Vissa av valen som operativsystem eller skirmstorlek 4r det inte nagon butik
som erbjuder. Gar det i det hir liget inte att sortera informationen pd ett anvindbart sitt r
risken stor att kunden limnar sajten och gir till en annan e-butik. Att klicka sig in pa varje
mobiltelefon, forsoka hitta relevant information, och komma ihag den for att kunna jaimfora
mellan olika mobiler stiller hoga krav pa anvindarna och ir extra svart for den som oavsett

anledning har svarigheter med arbetsminnet.

Aven vid férra granskningen av mobilforetagens butiker efterfrigade konsumenterna begriplig
och anvindbar information om telefonernas egenskaper. Det ar fortfarande inget féretag som
pa ett tillfredsstillande sitt ger sidan information. Om jag som konsument vill veta nigot
mer utforligt an de specifika funktioner som telefontillverkaren vill att jag ska veta sa far jag
problem. D4 hinvisas jag till den tekniska specifikation som f6r en konsument utan tekniske
specialintresse ofta r svér att forstd. Exempelvis var det flera av testdeltagarna som ville ha

en telefon med bra batteritid. Men att bedéma batterikvaliteten utifran den information

som de fick pa hemsidorna var svirt. De hinvisades till termer som 3000 mah. Det hade

ur ett konsumentperspektiv varit mer anviandbart att fa veta hur lang surftid eller streaming
av olika tjdnster batteritiden ricker till. P4 samma sitt som vissa foretag forklarar vad olika

surfmingder forvintas ricka dill.

Att hitta fram till information om vilka abonnemang som siljs 4r enkelt. Daremot 4r det
svérare att hitta ett abonnemang som passar ens behov. Foretagen har valt lite olika sitt
att presentera informationen. Pa Tele2 forsvinner listan med alternativ om man klickar pa
ett av dem och det ar inte tydligt hur man ska fi tillbaka de 6vriga alternativen. Foretagen
ar inte heller sirskilt tydliga med information om vad som ingér i abonnemangen, att det
ar fria samtal och sms. Alla féretag fokuserar pa att presentera surfmingden for respektive

abonnemang och 6vrig information presenteras ofta underordnat i liten stil.



I ungefir hilften av de fysiska butikerna uppgav testpersonerna att de kan jimfora
mobiltelefonerna med varandra baserat pd den information som presenterats. I de fysiska
butikerna ges den teknisk information oftast muntligen eftersom den skriftliga informationen
om telefonernas egenskaper inte ir lika detaljerad som pa e-handelssidorna. Att framférallt fa
information muntligen stiller hoga krav pa bland annat arbetsminnet. Att lyckas komma ihig
vad forsiljaren sagt kan vara svért, sdrskilt om miljon ér stokig eller distraherande och det dr

mycket information att ta dill sig.

” Mycket information ges i
snabbt tempo blandat med
tekniska termer. Jag var helt slut
efter en butik.”

” Jobbig butik, jobbig férsaljare

och att bli lurad ar verkligen
inte roligt.”




INFORMATION OM KOSTNADER OCH VILLKOR

Kan konsumenten tydligt och enkelt se totalkostnaden for mobiltelefon och
abonnemang?

I de fysiska butikerna gir det, om konsumenten sjilv efterfrigar det, att fa information om
totalkostnad. Men testpersonerna i undersokningen tyckte inte att det alltid var tydligt for
dem vad det var forsiljaren riknade totalkostnaden pa. Om det var kostnaden for bade telefon
och abonnemang 6ver hela bindningstiden eller om det bara var kostnaden for telefonen eller
abonnemang. I manga fall behovde testpersonerna sjilva rikna ut totalkostnaden. Att fa med
sig information om totalkostnad hem var inte heller sjilvklart. Det skrevs i regel inte ut pa
den informationslapp som konsumenten i vissa butiker kan fi med sig hem med informtaion
om manadskonstnad f6r abonnemang och kostnad for telefon. Det 4r ocksa flera testare som
papekar att informationsskyltarna om produkter och tjanster som finns i de fysiska butikerna

ofta i anslutning till telefonerna ar otillrickliga och svéra att ldsa.

"Mer skyltar och prisinfo som
man kan |&sa sjalv utan att

behéva be om hjalp”

I e-handelsbutikerna har det hos vissa foretag blivit svrare att se totalpriset for abonnemang
och telefon. Pa Tele2s hemsida stimmer inte summan for totalkostnad med den summa vi far
ndr vi riknar pd manadskostnad for telefon och abonnemang. Det stir inte heller hur de pa
Tele2 har kommit fram till sin summa sa vi vet inte vad de beriknar sin kostnad pa. Telenor
har minskat storleken pé texten for totalkostnad och gjort textfirgen ljusare. Till skillnad

fran tidigare sa presenteras hos Telia information om totalkostnad tydligt redan i vyn for
manadskostnad si fort man klickar in sig pd en mobiltelefon. Kostnaden dr baserad pa det
abonnemang som ir forvalt av Telia. Hos Tre presenterades information om totalkostnad vid
forra undersékningen redan i vyn nir abonnemang valdes men nu behéver man klicka sig
hela vigen fram till kassavyn for att fi informationen. Dir den presenteras i vildigt liten och

ljus firg.



Kan konsumenten fa med sig information om kostnader och villkor hem?

Att kunna fa med sig den information som presenteras for en i butiken 4r f6r manga
konsumenter avgdrande f6r om det ska bli ndgot kop eller ej. Att kunna ta till sig och jimfora
erbjudande i lugn och ro ir viktigt for ett medvetet val. I majoriteten av de undersokta
butikerna kunde testpersonerna fa med sig information hem, ungefir lika ofta handskrivna
lappar som datorutskrifter. I de flesta fall fanns det uppgifter om pris pd abonnemang,

och eventuellt vald telefon. Diremot mer sillan information om &ngerritt, garantitid eller
totalkostnad.

” Om kunden efterfragar
material pd annat satt dn

pd internet, erbjud foldrar "Bra med information.
eller handskrivet material. Men ddligt att infe

Jag med obefintligt minne information om

behover det” erbjudanden och garanti

samt dngerrdtt fanns i
butiken.”

Kan konsumenten pa ett enkelt satt hitta information om angerratt i butiken?
I de fysiska butikerna far konsumenterna, nir de frigar om det, information om angerritt
och garantitid. Men det 4r inte sikert att de far korrekt information. Konsumenter har
ingen lagstadgad ritt till dngerritt vid kop i butik vilket de alltid har vid distanskép. De
flesta butiker upplyser om att de inte har dngerritt. Daremot har de ibland egna kampanjer
som gor att kunder kan fi lov att testa tjdnster och produkter under en viss tid och sedan
limna tillbaka dem om de inte 4r nojda. Det kan ocksd hinda att foretagen erbjuder egna
garantitider pd produkterna men sillan upplyser om konsumentkdplagen som ger alla tre ars

reklamationsritt.

P4 flera av foretagens e-handelssidor hade konsumenterna svart att hitta information om
villkor fér angerritt. Aven hos det enda foretag som har angett information om angerritt i
direkt anslutning till kopsituationen var det svart f6r konsumenterna att se det. Vi vet inte
varfér en majoritet av konsumenterna inte sg informationen, om de kanske inte forvintade
sig att fi informationen i detta lige dven om de efterfrigade den. Vad vi kan se sd har det inte

blivit enklare att hitta informationen om angerritt.



VI VILL HANDLA TRYGGT OCH TILLGANGLIGT

P vér fraga om testpersonen skulle kunna kinna sig trygg med att handla i den undersokta
butiken svarar ungefir hilften nej f6r de fysiska butikerna och 70% for e-handelsbutikerna.
Det var alltsi fler av testpersoner som kinde sig otrygga med att handla pa nitet jimfort med
de fysiska butikerna. De anledningar som testpersonerna angav var bland annat att det fanns
en osikerhet i om informationen uppfattats korreke, att sidan upplevdes som rérig och dyr,
att det kindes som att det skulle kunna ga fel, att de inte var helt sikra pa vad det var som
bestilldes eller hade kontroll 6ver vilken produkt som lades i kundkorgen, att det var svart

att hitta kontaktuppgifter till foretaget eller information om dngerritt. Det var inga problem
for konsumenterna att hitta fram till mobiltelefonerna men daremot ar de alltsd otrygga med
vilken produkt som viljs, om det tillkommer extra kostnader och vad som giller om de angrar

sig.

Det som gor att testpersonerna skulle kunna tinka sig att handla i de fysiska butikerna ar
faktorer som:

* att informationen som presenteras ir tydlig

* att forsiljaren dr hjilpsam och kunnig

e att det gir att fa med sig informationen hem for att kunna ta till sig i en lugn milj6

* att olika telefoners funktioner presenteras pa ett begripligt sitt

* att det finns erbjudanden som passar de behov man har




FRAMTIDEN - FOR OSS ALLA!

Genom att utgd fran ett design for alla perspektiv och inkludera personer med
funktionsnedsittning i utvecklingen av produkter och tjdnster skapas bittre forutsittningar
for trygga och nojda kunder. Nir det giller digital handel, som snabbt vinner mark fran
traditionell handel, 4r potentialen att nd fler kunder stor om tillginglighetsférbattringar
gors. En undersokning frin Begripsam visar att det ir mdnga med en funktionsnedsittning
som inte kan legitimera sig pa nitet och 61 % av dessa har aldrig e-handlat. Det kan
jamforas med 15 % i befolkningen som helhet. Om man endast kollar pa gruppen personer
med ADD, ADHD och Autismspektrum si ligger de nirmre talen f6r befolkningen som
helhet. For dessa verkar e-handelssidor vara mer tillgingliga dn for personer med exempelvis
utvecklingsstorning, afasi, sprakstorning eller personer med tal-, skriv- eller lissvarigheter,
grupper som har e-handlat i minst utstrickning. Unders6kningen hjilper till att ge en
nyanserad bild 6ver hur internetanvindningen ser ut for olika grupper av personer med
funktionsnedsittning. Och att det for vissa grupper fungerar ganska vil men att det for
andra dr oerhort viktigt att anvindarperspektivet breddas nir tjanster designas och utvecklas.
Viara undersékningar visar pd att foretagen har mycket att tjana pa att forindra sina sitt att
utveckla tjanster och produkter savil pd nitet som i fysisk butik.

Att agera tillgingligt dr att agera hallbart. For att uppnd en héllbar utveckling behover

de sociala delarna i hallbarhetsbegreppet inga i arbetet. Det ricker inte att fokusera pa
miljoaspekterna. I ar, kommer de forsta arsrapporterna utifrin den nya lagen om féretags
hallbarhetsrapportering. Idag ar det méinga foretag som rapporterar utifrin GRI som ir en
strukeur f6r innehéllet i hallbarhetsrapporten. Men de som anvinder sig av exempelvis ISO
26000 som vigledning for sitt arbete med socialt ansvarstagande har en chans att maximera
sitt bidrag till hallbar utveckling. I de sociala aspekterna ingir omriden som att involvera
intressenterna. Ett viktigt steg i en mer tillginglig tjanst. Vi vill dirfor uppmana foretag att i
hégre utstrickning anvinda sig av ISO 26000 i sitt héllbarhetsarbete. Det 4r framtiden — for
oss alla!

UNDERSOKNINGEN

I undersokningen ingick butiker och hemsidor fran Tele2, Telenor, Telia och Tre.
Undersokningarna genomfordes av personer med kognitiv funktionsnedsittning. Deltagarna
har blivit ombedda att gi igenom och testa alla moment infor ett kop av mobiltelefon

och abonnemang. Inklusive att hitta kontaktuppgifter till foretaget och information om
dngerritt och garanti. De fysiska butiksundersokningarna utférde deltagarna utifrin

en undersokningsguide. E-handelstesterna leddes av en testledare. Totalt har 25 fysiska
butiker i sex olika stider undersékts och 19 e-handelstester genomforts. Undersokningarna

genomfordes mellan november 2017 och januari 2018.

Deltagarna har uppgett att de har en eller flera av foljande diagnoser: autismspektrum, ADD,
ADHD, Asperger syndrom, utvecklingsstérning, synestesi, angest och dyslexi.



Sveriges Konsumenter &@r en oberoende ideell organisation som arbetar for

o6kad konsumentmakt. Vi verkar fér alla konsumenters sjalvklara ratt till skydd,
inflytande och méjlighet att géra medvetna och hdéllbara val. Organisationen
arbetar brett med konsumentfrédgor, men ldgger ocksa sarskilt fokus vid fragor
som rér livsmedel, banktjanster, tillganglighet, integritet pd natet och hallbar

konsumtion. Bakom var organisation stdr 21 medlemsorganisationer.

Vi driver frdgor bade nationellt, inom EU ocn internationellt och representerar
konsumentperspektivet i ett 30-tal forum. Daribland genom aktivt medlemskap i
den europeiska konsumentorganisationen BEUC, i Consumers International och

standardiseringsorganet ANEC.

Vi ger ut den reklamfria tidningen Rad & R6n och driver pd uppdrag av

kommuner rddgivande konsumentvagledning.




