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SAMMANFATTNING

Rapporten bygger pa resultat frin tvd enkiter: en till personer med funktionsnedsitt-
ningar och en till konsumentvigledare. Syftet var att fa reda pa hur tillginglig konsu-
mentvigledningen 4r och hur den upplevs av de olika grupperna. Samt vilka forutsitt-
ningar som finns och som eventuellt saknas.

Resultaten visar (férenklat) att det finns en ambition och god vilja att ge tillginglig
vigledning, men att férutsittningarna inte finns pa plats for konsumentvigledarna.
Konsumenterna bekriftar att de inte heller kinner till sina konsumentrittigheter samt
har svart att fa rice stod och hjilp utifran sina individuella behov och férutsittningar.

Sa upplever konsumenter
med funktionsnedsdttning
konsumentvdgledningen:

Alla konsumenter som svarat anger
tillginglighet och bemétande som de
viktigaste frigorna.

Personer med funktionsnedsittning-
ar har ett stort behov av information
om sina konsumentrittigheter och

vad en vigledare kan hjilpa till med.

Konsumenterna vill att konsument-
vigledning ska kunna nis via olika
kanaler och att information ska
finnas i olika format. Svaren visar

tydliga behov av bade fysiska och

digitala méten.

Personer med funktionsnedsitt-
ningar siger att bemétande frimst
handlar om att ta sig tid, att ta
konsumenten pa allvar och forklara
sd att man forstar.

N TN

™

Sa beskriver konsument-
vagledarna forutsattningarna
pd sina arbetsplatser:

50 procent har aldrig fitt ndgon
utbildning i tillginglighet eller be-
motande.

70 procent fragar aldrig eller sillan
om konsumenten som soker hjilp
behover nigot stdd for att tillgodo-
gora sig informationen.

Majoriteten av vigledarna hinvisar
till kommunens "tillgingliga” webb.

70 procent svarar att de dnskar sig
mer utbildning som goda exempel
pa hur andra jobbar, checklistor och
en bemotandeguide.

Konsumentratt

for alla!
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e —
BAKGRUND

Arvsfondsprojektet "Konsumentritt for alla” drivs av Sveriges Konsumenter och syftar till
att fler dldre och personer med funktionsnedsittning ska fa kunskap om sina rittigheter
som konsumenter och fi veta hur man far hjilp nir det behévs. Projektet vill ockséd ge
konkret stod pa lokal niva genom att stirka kommunernas radgivning, 6ka samverkan med
civilsamhillets organisationer och hitta nya metoder och arbetssitt for konsumentstdd.

Om enkdaten och rapporten

Projektet ska ta fram forslag pa nya arbetssitt och metoder for att ge konsumentvigledare
(och andra relaterade yrkesgrupper) stod i att méta och ge rad till personer med funktions-
nedsittning. For att forsta vilka forutsittningar yrkesgruppen har i dag, och hur de upp-
lever mojligheterna att ge anpassat stdd i sin arbetsvardag, skickade vi ut en enkit till alla
kommunala konsumentvigledare. Enkiten var 6ppen under perioden 8 februari—1 mars
2024. Under dessa veckor inkom svar fran 46 konsumentvigledare runtom i Sverige, vilket
motsvarar 19 procent av alla Sveriges vigledare. Enkiten byggde pa frivillighet och de som
valde att svara ir kommunala konsumentvigledare i sin profession.

Redan hosten 2023 gav projektet i uppdrag till Stiftelsen Funka att gora en enkitundersok-
ning bland personer med funktionsnedsittning (fortsatt kallad Funka-enkiten) om deras
syn pa och upplevelse av konsumentvigledning, samt hur de helst vill fa st6d och bli
bemotta. Nir vi ligger samman resultaten fran bada enkiterna forstirker de varandra och
ger tydliga signaler om de brister som rader, men ocksa tydliga indikationer och konkreta
tips pd vad som behovs for att skapa en mer tillginglig ridgivning for alla konsumenter.

En sammanfattning av resultatet av Funkas enkit finns pd sidan 14.

Den hir rapporten blir underlag f6r nista steg i projektet: att ta fram relevant och tillging-
ligt material och kunskapsstod som fyller luckorna i vigledarnas vardag. Malet ir att fler
konsumenter ska fi kunskap om sina konsumentrittigheter och kinna till var hjilp och
stdd finns.

Mer information om projektet finns pa sverigeskonsumenter.se.
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ARBETSSITUATIONEN FOR VAGLEDARNA

1. Hur ménga timmar/vecka jobbar du
med konsumentvédgledning?

28%

41%

1%

20%

m1-5timmar m 6-15 timmar 16-30 timmar m 31-40 timmar

I bérjan av 2024 var det drygt 160 kommuner som hade kvar sin konsumentvigledning.
Landets 6vriga kommuner hade da redan tidigare valt att avveckla, omstrukturera eller
minska pa resurser och hinvisar i stillet till Konsumentverkets konsumentvigledning.
Upplagget varierar. I oktober 2024 hade antalet kommuner med egen konsumentvigled-
ning sjunkit ytterligare, till 149. Totalt 241 vigledare var di verksamma runtom i landet,
enligt Konsumentverket. Tidsbrist och det faktum att manga bara jobbar med konsument-
vigledning som en del av sin tjidnst kan vara skil till att andelen svarande i enkiten var
relativt lag.

28 procent av de svarande angav att de arbetar fa timmar (1-5 timmar) med vigledning i
sin tjanst. Majoriteten av dessa personer arbetar i en mindre/mellanstor stad eller i en lands-
bygdskommun. Bara en person frin storstadskommun arbetar 1-5 timmar, som en del av
annan tjdnst. Majoriteten av de svarande konsumentvigledarna har minst en halvtidstjinst
avsatt for vigledning.

2. Beskriv din kommun!

Landsbygds-
kommun

Mindre/
mellanstor stad

50%

m Landsbygdskommun = Mindre/mellanstor stad ® Storstad
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78 procent av de svarande arbetar i en mellanstor kommun eller storstad. Av de konsument-
vigledare som arbetar heltid eller minst 16 timmar per vecka (60 procent) anger endast sju
procent att de arbetar i en landsbygdskommun.

En lika stor andel, 60 procent, arbetar med fordjupad vigledning vilket innebir att de gir
in i tvister och medlar, tolkar avtal, tar emot besok och ir behjilpliga vid anmilningar till
Allminna reklamationsnimnden, ARN. Minst tre av de svarande i denna grupp arbetar fa
timmar med vigledning i sin tjinst. Dessa tre vigledare lyckas inda ge fordjupad service.

Enligt Konsumentverkets statistik fran 2023 ger 55 procent av landets vigledare fordjupad
vigledning. Det ir alltsd en storre andel av dem som besvarat enkiten som arbetar fordjupat
an genomsnittet.

3. Jobbar ni forebyggande?

Ja, men

begrdnsat

Ja, vi har avsatt
tid for det

52%

m Jao, men valdigt begrdnsa’ = Ja, vi har avsatt tid for det m Nej

80 procent av konsumentvigledarna svarar att de ocksé arbetar forebyggande. Det innebir
att de forutom att triffa konsumenter i rena radgivningssituationer ocksd moter konsumen-
ter i andra sammanhang, som till exempel vid féreldsningar och utbildningar. Det ir fram-
forallt vid dessa tillfillen som vigledarna har méjlighet att 6ka kompetensen och kunskapen
hos konsumenterna pa lingre sikt.
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TILLGANGLIGA MOTEN

4. Har du/ni kontakt med personer
med funktionsnedsdttning?

Vet inte,
fragar inte

om det

48% 50%

2%

mJa Nej ®Vetinte, frdgar inte om det

Nej

Hilften av de svarande siger att de har kontakt med personer med funktionsnedsittning i
sitt uppdrag. Hilften sdger att de inte vet och fragar inte heller konsumenterna om det.

5. Fragar du om den du méter behdver
sdarskilt stod for att ta till sig informationen?

6%

Ja, ibland

39% 24%

30%

m o, alltid ©]q, iblond mSdllan ®Aldrig

70 procent uppger att de sillan eller aldrig fragar den som soker vigledning om hen be-
héver nagot stod for att ta till sig informationen. Se férdjupade intervjuer pa sidan 16 och
avslutande diskussion pa sidan 21 om varfor det ser ut sahir.
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6. Kanner du dig trygg med den kunskap du har for att
kunna beméta konsumenter med funktionsnedséattningar
pa ett bra satt?

9%

Ofta, men inte alltid

61%

m o, absolut mOfta, men inte alltid mSdllan mNej

En 6vervidgande andel anger att de ofta eller alltid kinner sig trygga med sin kunskap for
att kunna beméta konsumenter med funktionsnedsittningar. Men vara djupintervjuer visar
ocksa att manga upplever att de saknar kunskap eller vana i hur man méter persorrer med
olika funktionsnedsittningar. Det resulterar i en ridsla att friga, dd man inte har resurser
eller kunskap att beméta behov som kan finnas.

"Att fa till en rutin att alltid

fradga vore det enklaste,
"Risken om jag frégar ar: men dr radd for att inféra
hur ska jag goéra/ en sadan rutin, eftersom det
hantera det svar jag ar osdkert hur man skulle

far?” kunna bemota det som efter-
fragas.”

Som en kommentar till detta kan nimnas att ett par konsumenter som svarade pa enkiten
som gjordes av Stiftelsen Funka bland personer med funktionsnedsittning, beskrev att de
haft kontakt med kommunala tjanstemin i andra drenden och att det d varit svart att
etablera och behalla en god kommunikation. De ger uttryck f6r en uppgivenhet infér moj-
ligheten att fa hjilp i konsumentfragor i kommunal regi och tror att andra ocksé kan kinna
sig avskrickta fran att ta kontak, utifrdn tidigare erfarenheter.
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Konsumentvigledare uppger ocksi att de ofta sitter i telefonradgivning med ménga samtal i
ko och att det da begrinsar méjligheterna till flexibilitet. De far i stillet boka in ett besok.

Vigledare siger att det ar lattare att fraga om behov av sirskilt stdd vid ett besok dn i tele-
fon, nir man borjat skapa ett fértroende hos konsumenten. Och ofta 4r det da en kinsla
och/eller tidigare erfarenhet som gor att man fragar. ”Vid ett personligt méte kan man
forklara saker pa ete littillgangligt sitt”, siger nigon medan en annan siger att hen forsoker
forstd personens formaga under méten och direfter anpassa sin information for att gora den

begriplig.

Forutsattningar fér att kunna ge tillgdngligt stéd

Det finns ett tydligt samband mellan vigledare som har fi timmar f6r konsumentvigled-
ning i sin tjanst och att inte kunna erbjuda fler alternativ av tillginglig information/multi-
modalitet. Det vanligaste svarsalternativet 4r att man erbjuder personligt méte i kombina-
tion med hinvisning till tillginglig webbplats.
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UTBILDNING OCH KUNSKAP

7. Nar fick du senast utbildning i bemétande
och tillganglighet?

13%

Senaste
Aret

Har aldrig

50% fatt sddan 2-5 4&r sedan
° utbildning 22%

5 &r sedan
15%

m Senaste dret m2-5 &r sedan mMer dn 5 &r sedan m Har aldrig f&tt sédan utbildning

8. Har ni levande styr- och policydokument for
tillganglighet i kommunen?

57% 43%

mja ' Nej mVetinte
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9. Upplever du att dina chefer prioriterar fragan
om tillganglig konsumentvagledning?

65% 35%

B o mNej

50 procent av de svarande har aldrig fatt nigon form av bemétande- och tillginglighets-
utbildning. Ligger vi till dem som fitt utbildning for fem ar sedan eller mer 4r vi uppe i
65 procent av de svarande.

Det ska dock sigas att sex personer har fitt utbildning senaste aret, och tillsammans med
dem som fitt utbildning for 2—5 ar sedan blir siffran totalt 16 personer. Samtidigt: pa
fragan ”Vad skulle du behova for att kunna méta personer med funktionsnedsittning pa ett
bittre sdtt?” svarar ver 70 procent att de dnskar sig mer utbildning (tillsammans med goda
exempel pa hur andra jobbar och en bemétandeguide, med mera). Att var tredje tillfragad
vigledare anda fatt ndgon utbildning verkar alltsa inte gora nagon skillnad. Kanske just for
att kunskap om tillginglighet delvis 4r firskvara och behover uppdateras regelbundet.

Det finns ocksa nagra (fd) vigledare som varken fatt utbildning eller som anser sig behova
utbildning eller tillgingligt material, dven om de erbjuds det. Av dem som inte fitt nagon
utbildning i tillginglighet 4r det ndstan 70 procent som inte heller kinner till om kommu-
nen har nagot styr- eller policydokument for tillginglighet. Nistan lika minga, 65 procent,
upplever att chefen inte prioriterar tillginglighetsanpassad konsumentvigledning.
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TILLGANG TILL TILLGANGLIG INFORMATION
10. Hur erbjuder ni tillgéingligt st6d?
Vide oformat med textning il 1
Teckensprakstolkning il 2
Tillgainglig webbplats |G
Personligt mote |G, 36
Lattlast text G 1
inget N 7

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fotnot: Siffrorna anger antalet personer som valt varje alternativ. Med personligt méte avses ett fysiskt mote.

11. Var hamtar du ’rillganglig information
om konsumentfragor i dags:

ey
Funktionshinderorganisationers _
hemsidor
Sverigeskonsumenter.se _
Konsumeriverte!

0 5 10 15 20 25 30

Fotnot: Siffrorna anger antalet personer som valt varje alternativ.

12. Vad skulle du/ni behéva for att kunna moéta
personer med funktionshinder pé ett battre satt?
Inget [l
Goda exempel p& hur andra jobbar T
Smart checklista [
Guide till bemstande NN
Utbildning

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fotnot: Siffrorna anger antalet personer som valt varje alternativ.

12
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13. Vad skulle du/ni behéva for att kunna ge mer
tillganglig information om konsumentratt
och konsumentvdgledning online?

Inge! G
Lattlast information s
Textade informationsvideor S
Syntolkad inform ation GGG
Teckensprdkstolkad information I
Inlasta texter/ljudfiler GGG
Lattlast information

0 5 10 15 20 25 30

Fotnot: Siffrorna anger antalet personer som valt varje alternativ.

P4 fragan "Pa vilket sitt erbjuder ni tillgingligt stod?” svarar de flesta att de hinvisar till ett
fysiskt mote och en tillginglig webbplats. D4 vet vi att det samtidigt 4r nidstan 70 procent
som aldrig eller sillan frigar om kunden behéver nagot std for att ta till sig informationen.
Nirmare 40 procent av de svarande vet inte om personerna de méter har nagon funktions-
nedsittning éverhuvudtaget.

50 procent av de svarande vigledarna hinvisar dven till tillginglig webbplats. Och drygt
halften, hinvisar till Konsumentverkets webbplats.
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.
VAD SAGER DE SOM BEHOVER STODET?

Sa gjordes Funka-enkaten

Stiftelsen Funka fick i uppdrag av Arvsfondsprojektet "Konsumentritt for alla” att gora en
enkit till personer med funktionsnedsittning och dldre med syfte att undersoka mal-
gruppernas kunskap om och upplevelse av konsumentvigledning.

Enkiten var 6ppen under perioden 4-29 september 2023. Under dessa fyra veckor inkom
147 svar frin 77 kommuner runt om i Sverige. Enkiten gick ut dels via Stiftelsen Funkas
nitverk, dels via brukarorganisationer som 4r partners i projektet. Enkitundersékningen var
inte strukturerat slumpmissigt fordelad och byggde pa frivillighet.

Det betyder att urvalet inte bygger pa nidgon statistiskt sikerstilld metodik, varfor det inte
blir méjligt att dra slutsatser fran resultaten till befolkningen i sin helhet. Syftet var att fa en
overgripande bild av hur férutsittningarna ser ut for individer med olika funktionsnedsitt-
ningar att ta till sig sina konsumentrittigheter och f st6d via konsumentvigledning.

Resultat av Funka-enkdten

Av enkidtundersokningen framgér att det finns behov av stod och hjilp till konsumenter i
manga olika situationer och att den konsumentvigledning som finns behéver bli mer
allmint kind. Det framgir ocksd att det stdd och den hjilp som erbjuds inte alltid sker pa
individens villkor eller baserat pd individens behov. Fritextsvaren visar tydligt att multi-
modalitet krivs for att skapa konsumentradgivning for alla — det krivs helt enkelt olika
kanaler och format for att olika personer ska kunna ta till sig information och kunskap.

Ett intressant resultat r att digital information och digitala méten efterfrigas i hog grad.
Samtidigt 4r det tydligt att malgrupperna personer med funktionsnedsittningar och ildre
upplever specifika och stundtals stora utmaningar nir det handlar om exempelvis bemd-
tande, forstielse for vikten av valbarhet vad giller kanaler och format samt informationsin-
himtning och kommunikation.

Manga konsumenter upplever svérigheter att fa hjalp

Respondenter som upplevde att de inte fatt ett s bra eller rentav ett déligt bemétande, upp-
gav att konsumentvigledaren sagt saker som att de inte kunnat hjilpa till i enskilda fall eller
att drendet var for kringligt. De har inte upplevet att det hjilpt ate de forklarat att de har en
kognitiv nedsittning. Eller att de fakeiskt forsoke 16sa drendet sjilva tidigare.

Flera respondenter uttrycker osikerhet om var man fakeiske kan hitta konsumentvigledare
och vad man kan fa hjilp med. Man papekar att tjinsten bor vara mer synlig och att det

borde finnas "tydliga besked om vad man kan fa hjilp med”.

Man efterfragar ocksé 6kad tillginglighet pa olika sitt, sisom tillging till mer lattforstaelig
information och tydliga instruktioner, och en mer tillginglig webbplats om konsumentvig-
ledning hos kommunen.

Stiftelsen Funka som utforde enkiten konstaterade att undersékningen inte kan pavisa att
vissa grupper av konsumenter rakar mer illa ut in andra, men menade 4nda att det 4r san-
nolikt att personer med olika typer av svarigheter att ta till sig information 16per storre risk
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att bli missnojda eller kinna sig lurade i en kdpsituation, inte minst nir det giller att ingd
avtal eller liknande. Dirfor bor flexibilitet vad giller kommunikationskanaler och grund-
liggande kunskaper om tillginglighet vara centralt f6r alla som arbetar med kundkontakter
fore, under och efter ett kop — hos forsiljare och leverantorer samt hos konsumentvigledare.

Funka-enkiten visar att mojlighet till digitala méten ér lika viktigt som att kunna fa ett
fysiskt mote vid behov. Respondenterna som foredrar fysiska moten beskriver bland annat
olika behov som avgér sd hir:

’Jag féredrar att se personen jag pratar med.”
’Fysiskt méte ér béttre om man behéver hjdlpmedel som teckensprdkstolk
eller bildstéd.”

Konsumentgruppen 65+, som vi méter i Sveriges Konsumenters egen konsumentvigled-
ning vittnar om att det inte bara ir kognitiva svarigheter som kan paverka i vilken min man
kan f6rstd, utan att dven stress kan paverka:

’Jag maste f@ komma pa besék och sitta ner och visa mina papper i lugn och ro.
Jag mar sa ddligt av det hér och blir sa stressad. Jag klarar inte att férklara allt pé
telefon.”

Koppling till konsumentvégledarnas férutsattningar

I enkiten som riktades till konsumentvigledarna efterfragar nistan 70 procent goda
exempel pa hur andra arbetar med tillginglighet och bemétande. Det finns helt klart behov
av att fa lira mer i amnet och fa inspiration frin kollegor. Annat som efterfragas ar smarta
checklistor och en bemétandeguide.

Nir det galler tillgingligt material efterfrigas lattldst av mer an hilften av konsument-
vigledarna. En vanlig friga vi méter i projektet ar vad skillnaden ir pé latdist och klarsprak,
sd det kan finnas en oklarhet i svaren hir. Men oavsett finns insikten om att enklare texter
behovs for att fler ska kunna ta till sig information om konsumentritten.

For att mota behovet har Sveriges Konsumenter inom ramarna for projektet
”Konsumentritt for alla!” tagit fram tillgingligt material om konsumentritt, som finns pa
sverigeskonsumenter.se.
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DJUPINTERVJUER

Konsumentvégledare 1 - otrygg:
"Hur ska jag upptdcka funktionsnedsattningen?”

Konsumentvdgledaren svarar att hen
sdllan eller aldrig kénner sig trygg med
den kunskap hen har fér att kunna beméta
konsumenter med funktionsnedsdattningar
pa ett bra satt. Hen fragar inte heller om de
som soker hjalp behéver sarskilt stod.

— Mycket av radgivningen ir via telefon

(4 000 samtal per ar). D4 dr det svart att
veta om en person har NPF eller IF till
exempel. Det hors ofta inte. Jag kan an-
passa och forenkla spraket, men vad kan
jag anta att personen kan gora sjilv? Vi gor
sillan anmilningar till ARN eller kontaktar
ett foretag. Vi kan gora det i enstaka fall,
men da ir det oftast vid spriksvérigheter
eller pa grund av alder. Vad ir bista sittet
att gora det pd — dr det en mall, besok eller
ta over drendet? Det dr ldtt att missa nyan-
ser nir det 4r manga samtal i ko. Hur ska
jag upptickta funktionsnedsittningen? Det
ar dir skon klimmer!

Vad skulle kunna gora dig tryggare?

— Utbildning, men inte om diagnoser, utan
mer om vad man ska tinka pa vid bemé-
tandet. Vilka signaler ska man lyssna efter
for att sikra upp? Tips pa hur man kan
jobba med forenklingar, checklistor och
mallar. Nistan utifran ett kundtjinst-
perspektiv. Lira sig forstd reaktioner,
nyanser och vad som 4r utmirkande vid
vissa diagnoser och hur det kan te sig vid
till exempel stress eller for hoga krav.

Du fragar sillan om den som kontaktar dig
om de behover nagot sirskilt stod for att ta till
sig informationen. Varfor?

— Risken om jag fragar dr: Hur ska jag
hantera det? Jag har inte kunskap att méta
personer med just funktionsnedsittning.

Jag vet till exempel att hogre grad av angest
kan férekomma vid autism. Hur ska jag
beakta det i ridgivningen?

Vilka verktyg tror du skulle kunna vara
anvéindbara for att hantera behoven bittre?
— Mer tid och struktur. Att sammanfatta
underlaget och skicka det till konsumenten
efter motet eller samtalet. Men dven att
kunna ha detta i dtanke vid foreldsningar.

3 6nskemal som
kan gora skillnad

1. Utbildning om bemétande
- lara sig forstd signaler.

2. Mer tid och struktur. Att kunna sam-
manfatta samtal och skicka underlag
till konsumenten efterdt.

3. Tips p& hur man kan jobba med
férenklat material, checklistor och
mallar.
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Konsumentvagledare 2 - trygg:
"Samverkan mellan olika parter underlattar”

Konsumentvdgledaren anger att hen
alltid ar trygg i sin kunskap for att beméta
personer med funktionsnedsdttning.

— Jag har erfarenheter av funktionsnedsitt-
ningar i familjen. $4 jag har en vana; men
man kan inte ta for givet att andra har det.
Jag kan ldsa av i samtal pa ett annat sitt.
Men jag ir for den del inte fulldrd. Jag
ommar for malgruppen och att den ska fa
rtt forutsittningar. Jag har gace pa kurs i
bemétande med personer frin mélgruppen,
som berittade hur de sjilva vill bli bemétta.
Samverkan mellan olika parter underlittar
for konsumenter som har olika irenden.
Budget- och skuldradgivning och konsu-
mentvigledning gar hand i hand. Genom
konsumentvigledningen kan man arbeta

forebyggande och se till att det inte blir mer

skuldsittning.

Har du néagot du alltid gor eller siger som
kan vara bra tips for andra?

— Vi har en blankett med fragor om hilsa
som alla far svara pd. Dir fragar vi om man
till exempel har nagon funktionsnedsitt-
ning som péverkar. Fragorna ska egentligen
stillas vid telefonsamtal ocksi, men de
anvinds oftast vid besok.

Vad kan du erbjuda vid behov av sirskilt
stod?

— Personligt besok — och att ta in andra
kompetenser, som till exempel en funk-
tionshinderkonsulent.

— Ibland ir jag inte lika trygg. Det kan vara
svarare med personer som har ett annat
sprak, ett eventuellt trauma fran krig och
dessutom en funktionsnedsittning. D3 vill
jag ha en tolk som jag vet att det fungerar
med. D4 kan man friga om manlig eller
kvinnlig tolk onskas.

Hur sikerstiller du att informationen gir
fram?

— Jag stiller kontrollfragor innan vi skiljs at,
som “vad var det vi kom 6verens om, vad
skulle du gora”? Jag foljer upp drenden och
uppmanar konsumenten att aterkomma.

Nigot annat som du vill skicka med?

— Om ni far nya kollegor eller kan byta
tjanster med andra kommuner sa se till att
fa in ny input och var 6ppen for nytt.
Anvind resurserna inom den egna forvalt-
ningen. Ofta finns kunskapen, d4 kan man
spara pengar om det inte finns resurser till
kompetensutveckling.

7 saker som skapar
tryggare moten

1. Bygg tillit.

2. Mt konsumentens tempo. Ta det
lugnt och sansat. Kom in lugnt i métet.

3. Tank pd hur du pratar. Undvik
talesatt som "en droppe i havet”. Det
funkar inte.

4. Stall kontrollfrdgor och las av.

5. Dra inte snabba egna slutsatser.
Lyssna verkligen p& konsumentens
historia.

6. Anvand bilder.

7. Folj upp drenden och uppmana
konsumenten att dterkomma.
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Konsumentvégledare 3 — ganska trygg:
"Personer ar ofta 6ppna med sina diagnoser”

Konsumentvdgledaren svarar att hen
ofta, men inte alltid ar trygg med sin
kunskap fér att kunna beméta personer
med funktionsnedsd&ttning pa ett bra
satt.

— Jag blir otrygg i att jag ska siga klumpiga
saker, som “hir kan ni se”, till ndgon som
ar synskadad. Eller anvinda olika begrepp
som vi anvinder utan att tinka pa det. Det
ir bade okunskap och ovana. Bemétande dr
svart en mot en, om man inte ska trampa
ndgon pa tarna.

Vad skulle kunna gora dig tryggare?

— Utbildning i bemétande. Det ligger hos
mig hur jag ska beméta personer med olika
typer av funktionsnedsittningar. Vad jag
ska tinka pa olika situationer.

Du fragar ibland om den som kontaktar dig
behiver ndgot sirskilt stod for att ta till sig
informationen. Vad fir dig att friga da?

— Det dr ofta en kinsla som gor att jag for-
star. Jag 4r inte ridd for att friga, om man
gor det pa ett snyggt sdct. Nér vi har skapat
ett fortroende och jag ser att behovet finns
kan konsumenten beritta om diagnosen.
Konsumenten kommer inte att lyckas om
jag inte hjdlper till mer.

— De hir personerna ir ofta 6ppna med
sina diagnoser. Det ir jag som vigledare
som kan uppleva det obekvimt att fa diag-
nosen till mig pa grund av min okunskap.

Vad siiger du da?

— Jag kan sdga att om du vill sd kan vi vara
behjalpliga och kontakta foretaget. D4 blir
konsumenterna glada och littade.

Vilka hjilpmedel anvinder du?

— Jag har aldrig anlitat tolk, det finns appar
och vinner/familj att ta hjilp av i stéllet.
Diremot anvinder jag dovtolk och tele-
janst. Och jag kan anpassa miljon efter
ljud, ljus och doft. Till exempel byta rum,
gora hembesok eller ses pa en annan plats,
som biblioteket.

3 tips som skapar
tryggare moten

1. Vaga frdga om behov, ménga
vill beratta om sina diagnoser. Men
frdga pad eft fint satt nar du redan
etablerat etft fértroende.

2. Bespara konsumenten en del
information. Stall frdgor som gar att
besvara med ja eller nej.

3. Om ni ar flera vagledare - byt
“spelare” om det behovs for att ge
konsumenten bdsta hjdlpen.
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Konsumentvégledare 4 - otrygg:
"Jag @r radd att vi utesluter konsumenter”

Konsumentvdgledaren kénner sig
sdllan/aldrig trygg med den kunskap
hen har fér att kunna beméta konsu-
menter med funktionsnedsdattningar pé
ett bra satt och fragar séllan/aldrig om
den som kontaktar konsumentvdgled-
ningen behéver ndgot sarskilt stéd for
att ta till sig informationen.

- Jag har ingen utbildning eller kunskap
om det hir, dirfér kinner jag mig inte
trygg. Jag vet dérfor inte heller om det ar
nagot sirskilt jag borde tinka pa. Folk siger
i allminhet inte till nir de inte forstar.

Vad skulle kunna gora dig tryggare?

— Utbildning och typ en checklista 6ver det
vanligaste att tinka pé nir det giller bemo-
tande over telefon och mejl. Men det kan
ocksa vara svirt eftersom det kan vara si
manga olika varianter av svarigheter.

Varfor fragar du inte oftare om personen
behover sirskilt stod for att ta till sig
informationen?

— Det enklaste vore att fa till en rutin att
alltid fraga. Men jag dr radd for att infora
det eftersom det dr osdkert hur jag skulle
kunna bemota det som efterfrigas. Det dr
dirfor inte heller realistiskt och kan fi mot-
satt effekt om jag inte kan mota behoven.
D4 ir det risk att konsumenten siger “da
vill jag att du tar hand om det hir drendet
dt mig”. Och si jobbar inte vi. Vi kontaktar
till exempel inte foretag. Det 4r utmanande
att svara nej!

Om det skulle finnas behov, har du verktyg
for att hantera de behoven?

— Vi sammanfattar information och mejlar
instruktioner for hur konsumenten ska
agera i ett drende. Vi forsoker ge korta svar.
Jag ringer upp nir jag mirker att konsu-
menten inte forstatt informationen.

Vilka verktyg ser du skulle vara anvindbara?
— ChecKklistor och mer kunskap genom
utbildning. Jag dr ridd att vi utesluter en
grupp konsumenter utan att veta om det.
Jag ska darfor ga Funka-utbildningen. (Er-
bjods via projektet, reds. anm.)

3 6nskemal som
kan gora skillnad

1. Utbildning om och checklistor kring
bemotande.

2. Mer tid och struktur. Att kunna sam-
manfatta samtal och skicka underlag
till konsumenten efterdt.

3. Tips p& hur man kan jobba med
forenklat material, checklistor och
mallar.
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Konsumentvdagledare 5 - trygg:
"Talamod och tid behdvs for att minska stressen

Konsumentvagledaren frédgar ofta dem
hen méter om de behéver ndgot sarskilt
stéd for att ta till sig informationen.

— Jag vill sikerstilla att alla konsumenter
kan ta till sig information efter sina forut-
sdttningar. Jag fragar pd ett "6ppet sitt”,
som till exempel: “finns det nigot sitt

som du vill att jag presenterar informatio-
nen pd’? Jag dr ocksd uppmirksam pi om
konsumenten stiller manga fragor och pa
kroppssprak.

— Jag behéver vara flexibel och vill att de
ska forstd. Men jag har erfarenhet av att ar-
beta med personer med olika funktionsned-
sittningar, med unika behov och férmégor.
Sé jag har lirt mig att anpassa mitt kom-
munikationssitt. Jag har ocksd gatt kursen
“motiverande samtal” som gav tips pa mer
tillginglig information.

Hur sikerstiller du att information gir fram?
— Jag ger mojlighet ate stilla fragor for att
sikerstilla att budskapet gar fram. Sedan
forsoker jag gora konsumenten delaktig,
genom att siga till exempel: ”Ska vi till-
sammans hitta en losning?”. Jag kan ocksa
be konsumenten att fylla i blanketten till
Allminna reklamationsnimnden sjilv och
sedan komma tillbaka med det hen inte
klarar sjilv. Det skapar kunskap.

— Jag kan ocksa fraga om konsumenten vill
att jag sammanfattar vad vi pratat om eller
om hen vill ha information skriftligt ocksa.

Varfor fragar du inte alltid?

— Det beror pé situation och konsumentens
respons. Om samtalet ar kort med bara
enkel information frigar jag kanske inte.
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Hur bemoter du konsumenten om séirskilda
behov finns?

— Med extra tilamod och méjlighet att
stilla sina fragor. Ett besok kan fa ta lingre
tid — upp till tvd timmar — for att minska
stressen. Det dr ocksa viktigt att bekrifta att
konsumentens behov ar viktiga.

Vilket stod kan du erbjuda?

— Det kan vara till exempel en muntlig eller
skriftlig sammanfattning. Jag kan ocksa
hinvisa till en annan instans, som till exem-
pel Bankbyran. Jag ber alla konsumenter att
sammanfatta vad vi har pratat om och svara
pa fragan "vad ska du gora?”.

5 tips som skapar
tryggare moten

1. Hall korta och fokuserade samtal.

2. Ge tydliga instruktioner, skriv gar-
na upp pd en tavla.

3. Ha extra mycket tdlamod och

tid. Ha gott om tid for att minska
stressen. Ibland kan det ta upp fill tva
timmar.

4. Ha eftt tydligt tonfall och bekrafta
konsumenten.

5. Sammanfatta med frédgan: Vad
ska du géra nu?
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7. AVSLUTANDE DISKUSSION

Den hir rapporten ir gjord inom ramen for arvsfondsprojektet "Konsumentritt for alla!”,
vars syfte dr att gora konsumentritten mer begriplig och tillginglig for fler och bredare
konsumentgrupper, framfor allt dldre och personer med funktionsnedsittning,.

En av de viktigaste kanalerna for kunskap och information till konsumenter ir de
kommunala konsumentvigledarna. I borjan av 2024 hade drygt 160 av 290 kommuner
konsumentvigledning. Landets 6vriga kommuner hade valt att avveckla, omstrukturera
eller minska sin vigledning, ofta med hinvisning till Konsumentverkets konsument-
vigledningstjanst ("Halld konsument”). I oktober 2024 hade siffran sjunkit till 149 kom-
muner, med totalt 241 vigledare verksamma runtom i landet (killa: Konsumentverket).

Enkiten till konsumentvigledarna ger, trots ett ganska litet underlag (19 procent av de
kommunala konsumentvigledarna svarade), en fingervisning om svarigheterna i branschen
och osikerheten kring att arbeta medvetet med tillginglighet och bemétande. Forutom
uppenbar tidsbrist, kan en anledning till det liga antalet svarande i enkdten vara att ménga
arbetar med konsumentvigledning som en del i annan tjinst.

Yrkeskéren ir till storsta del trygg och erfaren. Lang erfarenhet har gett méinniskokinne-
dom, kunskap och kompetens att méta alla typer av minniskor och kunna lotsa dem i
konsumentrittens virld. Majoriteten av de svarande arbetar bade férdjupat och férebyggan-
de. Det innebir dels ridgivning med ibland linga komplicerade drenden, dels forebyggande
insatser med utbildningar, féreldsningar och besok hos olika verksamheter som efterfragar
konsumentkunskap.

Trots detta finns en stor osdkerhet kring hur man ska méta personer med funktions-
nedsittningar och hjilpa dem pa ett s bra sitt som mojligt. Hilften av de svarande siger
att de inte vet om personerna de méter har en funktionsnedsittning och fragar inte heller
om det. Annu fler (65 procent) berittar att de aldrig, alternativt for fem ar sedan eller mer,
fact utbildning i bemotande och tillganglighet. 70 procent av de svarande efterfragar utbild-
ning, goda exempel och tips pa hur andra arbetar.

I vara fordjupade intervjuer nyanseras bilden av varfér man viljer att inte friga konsumen-
ten om behov av stdd. Det handlar dels om tidsbrist, dels om (kinslan av) brist pa kompe-
tens och hur man ska hantera svaren:

"Om jag fragar kanske det kréver mer tid dn vad som finns.”

’lag vet inte om jag kan hjélpa till med det konsumenten behéver, jag kan inte s
mycket om funktionsnedsdttningar.”

”(...) det ar osdkert hur jag skulle kunna beméta det som efterfrégas”.

Nir vi jimfor svaren frin konsumentvigledarna med svaren frin personer med funktions-

nedsittning blir det tydligt att den hjilp som erbjuds inte alltid sker pa individens villkor.
Fritextsvaren visar att det krivs multimodalitet (olika kanaler och format) for att olika

21



SVERIGES KONSUMENTER:

personer ska kunna ta till sig vigledning och information samt fi 6kad kunskap om kon-
sumentritt. Den konsumentvigledning som finns behdver ocksé bli mer allmint kind.
Kommunal konsumentvigledning finns fortfarande, men konsumenterna kinner inte till
tjansten eller vad den innebir och vad man kan fa hjilp med.

Att manga av vigledarna hinvisar till tillgingliga webbplatser ricker inte heller. Flera
aktuella rapporter visar hur otillgingliga kommunernas webbplatser generellt 4r och hur
bade dldre och personer med funktionsnedsittning undviker eller har svart att anvinda
dem.

Till exempel visar PRO:s undersékning att mer dn 25 procent av personer dver 65 ar tycker
att kommunala webbplatser ir kringliga och svara. Aven Begripsams rapport SMFOI
(Svenskarna med funktionsnedsittning och internet) visar att det finns en otrygghet pa

internet for personer med funktionsnedsittning och att minga kinner sig utanfor.

Tydliga lagkrav pd kommunerna

Kommunerna lyder under ett antal lagar och konventioner som stiller krav pa tillginglig-
het. Det dr omraden som successivt utvecklas och forindras med teknisk utveckling, och
dir kommunerna maste hinga med och finnas for alla medborgare. Vi menar inte att det
ir konsumentvigledarnas ansvar (de gor si gott de kan utifran givna forutsittningar), men
kommunerna ir skyldiga att skapa forutsittningar for alla att kunna ta till sig den samhills-
information som finns pa kommunwebben, och det brister stort. Aven i konsument-
rtesliga frigor. Det faktum att vi inte lyckas f6lja lagar och rekommendationer drabbar

i slutinden den enskilde individen och i det hir fallet handlar det om redan utsatta och
sarbara konsumentgrupper.

Utbildning och kunskap behovs

Slutligen kan vi konstatera att yrkeskaren konsumentvigledare efterfrigar utbildning och
mer tid fér kompetensutveckling. Finns inte en prioritering pa tillginglighet frin den egna
ledningen sa satsar man inte heller pd utbildningar f6r medarbetarna i amnet. Det som
fraimst efterfrdgas ir utbildningar i bemétande och tillginglighet, checklistor och guider
samt tips om hur andra arbetar med frigorna samt erfarenhetsutbyten.

Under resterande projekttid kommer Sveriges Konsumenters projekt ”Konsumentritt

for alla!” att producera ett antal material och utbildningar, bland annat i samverkan med
Stiftelsen Funka, for att tillgodose behoven sa lingt mojligt. Materialen kommer att finnas
tillgingliga for alla att ta del av pa Sveriges Konsumenters webbplats.

Lagar och konventioner

FN:s konvention om rittigheter for personer med funktionsnedsittning

Lagen om tillginglighet till digital offentlig service
Lag om vissa produkters och tjinsters tillednglighet (tillefinglighetsdirektivet

Uppfdljningar av lagar och konventionen som berér tillgdnglighet
MED:s uppféljning av hur kommuner arbetar med tillginglighet och delaktighet

FN:s rekommendationer om funktionshinderkonventionen

DIGG:s granskning av DOS-lagen
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eh Grark@e ek fithg Sulgpig skevestyagRBRHGEASIAR ttglen behsvs
och att konsumentvigledarna behéver bittre férutsittningar. I deras var-
dag behovs mer och kontinuerlig utbildning, tillgingligt material i olika
former och aterkommande erfarenhetsutbyten mellan de som har
resurser och de (kommuner) som inte har samma férutsittningar. Da
skapas battre méjlighet att kunna ge service och ritt stod till alla med-

borgare.

Oka engagemanget fér och kunskapen om tillgénglighet i
kommunerna. Lagar och riktdlinjer om tillginglighet ska efterf6ljas och
kontrolleras (hir behovs ocksi tillsyn). Nyckelordet ar multimodalitet —
att mota medborgarna utifrin var och ens férutsittningar for att inte ute-
stinga nagon. Oavsett om det handlar om fysiska méten, lactldsta texter pa
webben (inte bara klarsprak) textade informativa videor eller ndgot annat.

Brett ansvar fér att sprida kunskapen. Samverkan en nyckel. Andra
aktdrer som foreningsliv, civilsamhille och myndigheter har ocksa viktiga
roller i att sprida och férmedla kunskap om konsumentritt och tillginglig-
het, dir samverkan ir ett nyckelord. I den andan arbetar Sveriges Konsu-

menter vidare.
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Sveriges Konsumenter ar en oberoende ideell organisation som

arbetar for dkad konsumentmakt. Vi verkar for alla konsumenters sjalvklara
ratt till skydd, inflytande och méjlighet att géra medvetna

och hdllbara val. Organisationen arbetar brett med konsumentfragor,

men lagger ocksd sarskilt fokus vid frédgor som roér livsmedel, banktjdnster,
tillganglighet, integritet p& natet och héllbar konsumtion. Bakom var organi-
sation stdr 21 medlemsorganisationer.

Vi driver fradgor bdde nationellt, inom EU och globalt och &r medlem i den
europeiska konsumentorganisationen BEUC, i Consumers International och i
organisationen ANEC, konsumentrésten i standardisering.

Vi ger ut den oberoende och reklamfria tidningen Rad & Rén och driver

pd uppdrag av kommuner och medlemsorganisationer réddgivande
konsumentvagledning.

Rapporten ar framtagen med stéd av Allmdnna arvsfonden.

Postadress: Kabyssgatan 4D, 120 30 Stockholm
Besoksadress: Hammarbybacken 27

Telefon 08-674 43 00
info@sverigeskonsumenter.se
www.sverigeskonsumenter.se



