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Forslag till beslut
Arbetsmarknadsnamnden foreslas besluta

att lagga informationen till handlingarna.

Sammanfattning

Forvaltningen foljer arligen upp Konsument Uppsala avseende resultat och
verksamhetsberattelse. | enlighet med verksamhetsplan for Arbetsmarknadsnamnden
presenteras uppfoljningen i ndmnden i april varje ar.

Arendet

Av verksamhetsuppfoljningen (bilaga 1) framgar att antalet kontakter/arenden inom
konsumentvagledningen minskar. Karaktédren pa drenden tenderar att bli mer
komplexa och tidskravande.

Konsumentrddgivarna ar fran och med 2019 dven behjalpliga med att fylla i
ansokningar till Allmanna Reklamationsnamnden.

Under 2019 har konsumentvagledarna sparat minst 510 605 kr at konsumenter i
Uppsala kommun. Beloppet ar troligen storre da endast aterkopplade slutresultat ar
redovisade.

Konsument Uppsala var i media vid 54 tillfallen under 2019. Veckans konsumentfrgga
har sants i P4 Uppland vid 28 tillfallen. Dessutom har ett stort antal
informationstillfallen getts pa skolor. Konsumentvagledningen har dven erbjudit
radgivning pa plats i Gottsunda varje fredag jamna veckor

Postadress: Uppsala kommun, arbetsmarknadsforvaltningen, 753 75 Uppsala
Besoksadress: Stationsgatan 12

Telefon: 018-727 00 00 (vaxel)

E-post: arbetsmarknadsforvaltningen@uppsala.se

www.uppsala.se
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Budget- och skuldradgivningen (BUS) visar pa ett 6kat antal drenden. For att klara
kotiden pa max fyra veckor har BUS minskat det forebyggande arbetet. Av genomférda
besok resulterade 38% i en skuldsaneringsansokan.

Sammanstallningen av maluppfyllelse (bilaga 2) visar pa att Konsument Uppsala har
uppfyllt de allra flesta verksamhetshetsmal for 2019.

Ekonomiska konsekvenser
Inte aktuellti detta arende
Konsekvenser for barn/elever
Inte aktuellti detta arende
Konsekvenser for naringslivet

Inte aktuellt i detta drende

Beslutsunderlag
Tjansteskrivelse daterad 2020-04-01
Verksamhetsuppfoljning Konsument Uppsala, bilaga 1

Konsument Uppsala - sammanstallning maluppfyllelse, bilaga 2

Arbetsmarknadsforvaltningen

Lena Winterbom
Forvaltningsdirektor
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Bilaga 1. Verksamhetsuppfoljning Konsument Uppsala

Uppfoljning Konsument Uppsala 2019

Vision
Samtliga kommuninvanare kanner till Konsument Uppsala och upplever att deras service gor skillnad i
kommuninvénarnas vardag.

Malséittning
Att arbeta med hallbar utveckling; socialt, ekonomiskt och miljomassigt.

Konsumentriadgivningen syftar till att fraimja hallbar konsumtion. Vi stérker konsumenternas
stdllning p& marknaden genom att tydliggdra vilka réttigheter och skyldigheter som konsumenter har.

Budget- och skuldradgivningen syftar till att skapa en héllbar ekonomi. Vi stérker de radsokande
genom ekonomisk rddgivning. Vi hjélper till att skapa kontroll 6ver den rddsokandes 16pande ekonomi
och skulder. Det innebér ocksa att vara ett stod fore, under och efter en skuldsanering.

Budget- och skuldradgivningen striavar efter att folja Konsumentverkets rekommendationer.

Informationstriffar ges om hallbar konsumtion samt for att forebygga att manniskor hamnar i
privatekonomiska eller konsumentréttsliga bekymmer.

Konsument Uppsalas arbete bedrivs med utgdngspunkt “mal och budget”, arbetsmarknadsndmndens
verksamhetsplan samt de policyer som kommunfullméktige i Uppsala kommun har beslutat.

Virdegrund
Konsument Uppsala

sitter den radsdkande i centrum och behandlar hen med respekt.

ar lyhorda och analyserar den radsdkandes drende och behov av stod.

ger opartisk radgivning.

behandlar alla lika utifran de rddsokandes olika forutséttningar och behov.

bidrar till verksamhetens utveckling genom kontinuerlig omvérldsbevakning.

utvecklar vara kunskaper kring bemétande for att méta vara kunder paé ett professionellt sétt.

Konsumentradgivningen

Forstakontakter och totala antalet kontakter

Under 2019 har det varit 2137 forstakontakter, vilket dr en minskning med 14 procent jaimfort
med 2018. Totala antalet kontakter under 2019 uppgar till 3226 stycken vilket dr en
minskning med 4tta procent gentemot 2018.

Under 2019 dgde det rum 467 personliga besdk, vilket 4r en minskning med 9,5 procent.

Telefonsamtalen uppgick till 1390 stycken, vilket innebér en minskning med 14 procent
jamfort med foregidende ar da siffran var 1618. Konsumentradgivningen har under 2019
mottagit 278 epostmeddelande, vilket 4r en minskning med 22 procent jamfort med
foregdende ar.
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Kontaktsiitt — procentuell fordelning

Kontaktsditt Uppsala kommun Nationellt
Kontakt via telefon 65 73
Personliga besok 22 14
E-post 13 13

Ur ett nationellt perspektiv star besoken for en storre andel och det framgar dven att
kontakterna har minskat med 13 procent. Under 2019 har flera kommuner lagt ned sin
konsumentradgivning vilket ger en naturlig minskning av kontakter.

Tid

Konsument Uppsalas medarbetare har anvédnt 856 timmar av sin arbetstid till
konsumentradgivning, vilket innebér en 6kning pé nio procent i jamforelse med 2018. Trots
att forstakontakter och totala kontakter minskar kan man dra slutsatsen att de som kontaktar
konsumentradgivningen behdver mer tid, vilket kan bero pd 6kad komplexitet i &rendena.

Klagomal

Under 2019 mottogs totalt 1720 klagomal, vilket utgér 80 procent av totala antalet kontakter.
Andelen klagomal har 6kat 1 jamforelse med 2018 da motsvarande andel uppgick till 70
procent.

Fragor rorande klagomal ér ofta komplexa och kridver ménga kontakter. Resterande 20
procent av kontakterna ror frigor av enklare art som exempelvis forkopsrad eller
fakturafragor.

Klagomal topp 5
Oavsett om klagomalet ror vara eller tjanst ser topplistan over flest klagomal ut enligt
foljande:

Hantverkstjanster — 140 klagomal, 8,1%
Begagnad bil — 126 klagomal, 7,3%
Internet/fiber — 97 klagomal, 5,6%
Mobiltelefoni — 85 klagomal, 4,9%
Mobler/husgerdd/inredning — 80 klagomal, 4,7%

MRS

Topp tre pa listan dr oférdndrat jamfort med foregéende ar. Storsta skillnad gentemot
foregaende ar ar att mobiltelefoni etablerat sig pa listan.

Ur ett nationellt perspektiv ér skillnaden att dator/telefon/spelkonsol finns pa “topplistan”
istdllet for internet/fiber. Som helhet &r den procentuella andelen klagomal ldgre 1 Uppsala pa
Begagnad bil och hantverkstjinster Nar det kommer till internet/fiber si klagas det 1 storre
utstrackning pé det i Uppsala jamfort med resten av landet.
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Foretag topp 10

Foljande foretag toppar inkomna klagomal under 2019. Inom parentes anges fjolarets
klagomal.

1. Elgiganten 40 (15)
2. 1P Only 39 (20)
3. Telia 29 (25)
4. Telenor 27 (14)
5. Viasat 21 (19)
6. Com Hem 20 (18)
7. Tre 18 (8)

8. Media Markt 10 (10)
9. Norwegian 10 @)

10. Vitality Club 10 (15)

P4 listan aterfinns flera stora foretag inom telekombranschen. Elgiganten och IP Only har
ndstan fordubblat sina klagomal jamfort med foregiende ar.

Jimforelse kvinnor/méin
Konsfordelningen mellan de som kontaktar oss ér forhallandevis jimn da kvinnor stér for 52,4
procent av kontakterna medan ménnen star for 45,1 procent.

Utifran de olika forsédljningsmetoderna (butik, e-handel,postorder/telefonorder) ar det jamnt
fordelat mellan konen. Kvinnor éverstiger mén 1 andel kontakter nér det géller butik, e-
handel, postorder/telefonorder och avtal utanfor fast affarslokal. Kategorin telefonforsiljning
ar den forséljningsmetod dir andelen kontakter skiljer minst mellan kdnen.

I &rskommentarerna for 2018 noteras att i och med kravet att skriftligt bekrifta ett avtal som
initierats via telefonkontak. Under 2019 var kontakterna 135 stycken dér forsiljningsmetoden
var telefonforsiljning, vilket innebér en minskning jimfort med 2018 da de uppgick till 166
stycken. Skriftlighetskravet har forbéttrat konsumenternas skydd nér en telefonforsdljare
ringer.

En del foretag far konsumenter att signera avtal under samtalet, vilket inte var tanken med
skriftlighetskravet. Fragan uppstar darfor om skriftlighetskravet forklarar ett minskat antal
klagomal efter telefonforséiljning

Under 2018 noteras 997 drenden under forsdljningsmetoden annan/okénd. Under 2019
registreras 380 drendet. Forbéttringen behdver vidmakthallas for att framdver fa anvéndbar
statistik.
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Sparade konsumentpengar

Ett sparande uppstir d& konsumenter kommer ur avtal eller nér en reparation i stillet bekostas
av foretaget. For att pengarna ska ses som sparade anges endast de drenden dér konsumenten
eller foretaget dterkopplar och beréttar utfallet. Summorna som anges nedan ska dérfor
betraktas vad som konsumenterna minst sparas.

2019 510 605 kronor

2018 230 133 kronor

Tabellen visar saledes pé ett 6kat ”sparande” da fler konsumenter kommit ur ett avtal eller att
reparationer i stéllet bekostats av foretaget.

Sammanfattning

Lokalt som nationellt har kontakterna minskat.

Trots att bade forsta kontakter och totala kontakter minskat under det gangna dret har
konsumenternas fragor tagit mer tid i ansprak da antal nedlagda timmar 6kat med étta procent.

En anledning till att timmarna 6kat kan bero pa att vi i storre utstrackning an tidigare ar varit
behjdlpliga med att géra anmélan till Allmdnna reklamationsndmnden. Att géra en anmilan
dit tillsammans med konsument tar ofta runt en timme, sidllan mindre tid.

En forklaring till att vi lagt ned fler timmar pa radgivning trots minskade kontakter kan ocksa
bero pa att klagomalslistan toppas av hantverkstjanster. Frdgor som beror hantverkstjénster ér
ofta mycket komplicerade och tar mycket tid i ansprak.
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Budget- och skuldridgivning

Foljande redovisning visar pé ett okat inflode 1 samtliga fall (kontakter, besok, radgivning
etc.). Allra forst redovisas pa vilket sitt budget- och skuldradgivarna kontaktas.

Kontakter
Ar Telefon
2019 848
2018 796
2017 860
2016 770

E-post Totalt
208 1056
173 969
168 1028
114 884

Antalet kontakter har 6kat ndgot. Andelen som kontaktar budget- och skuldradgivarna via
telefon har legat pa ungefdr samma niva sedan 2016 medan e-posten har 6kat. Andelen
telefonkontakter kommer pa sikt att minska da det under hdsten 2019 blivit mojligt med
onlinebokning av besok.

Besok
Ar Besok Procentuell utveckling
2019 1522 +5%
2018 1453 +1%
2017 1442 +6 %
2016 1357 Jamforelseresultat saknas.

Antalet besok har okat fran 1453 (2018) till 1522 (2019). Det motsvarar en 6kning pa 5

procent. I jimforelse med 2016 har de personliga besoken dkat med 12 procent (frén 1357 till
1522 besdk)

Inbokade besok:

Arendeinstromning har 6kat konstant dver aren. I jimforelse med foregdende ar har antalet
personer som bokat tid 6kat med 19%. JAamfor vi rets siffror med siffror for 2016 sa var
motsvarande 6kning 47%.

Ar

2019
2018
2017
2016

Inkomna
921
776
743
625

Kom ej Kom ej (%)
187 20
156 20
129 17

127 20
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Okat antalet drenden har inneburit att befintlig personalstyrka arbetat hart for att inte kdtiden
skall overstiga 4 veckor, vilket dr den tid Konsumentverket anger som maxtid i sina

rekommendationer. Samverkan och forebyggande arbete (se bilaga 2) har darfor
nedprioriterats.

Andelen personer som uteblir (kom ej) dr hog. Budget- och skuldradgivarna har inte vidtagit
nagra extra atgirder (smspaminnelser etc.) for att minska den andelen. Med mojlighet till
online bokningar (Bookings) kommer klienter automatiskt att f& mailpaminnelser infor besok
vilket kan bidra till att andelen uteblivna besok minskar i framtiden.

Samtidigt har Kronofogden for avsikt att kontakta 72 000 personer i landet som de identifierat
skulle ha mojlighet att ansdka om skuldsanering vilket i sin tur kan medfora ytterligare 6kning
av inflédet av drenden till budget- och skuldradgivningen.

Nybesok
Ar Nybesok Procentuell utveckling
2019 704 +8 %
2018 653 +10 %
2017 589 +8 %
2016 544 Jamforelseresultat saknas

Andelen nybesok har 6kat fran 653 (2018) till 704 (2019), vilket motsvarar en 6kning pa cirka
8 procent. I jamforelse med 2016 dr 6kningen ndstan 30 procent.

Ar Nybesok Nybesok — ansokan Andel
om skuldsanering

2019 704 35 procent 246

2018 653 40 procent 261

2017 589 43 procent 253

2016 544 36 procent 195

Nybesdk leder som regel (mellan 30-45 procent) till en inskickad ansdkan om skuldsanering.
Antalet ansokningar om skuldsanering har minskat med 8 procent mellan 2018 och 2019.

Totalt inkom 248 ansdkningar under 2019, vilket skall jamforas med 2018 d& det inkom 269
stycken. P4 det hela taget har dock antalet ans6kningar 6kat med 26 procent sedan 2016 dé det
inkom 197 stycken.
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Antalet beslut om och beviljande av skuldsanering

Ar Beslut Beviljade Procentuell andel
2019 322 186 57
2018 194 127 66
2017 202 139 68
2016 Uppgift saknas Uppgift saknas 62

I varje ansokningsarende om skuldsanering fattas det beslut och beviljandegraden var 57
procent 2019. Det skall jimforas med tidigare &r beviljandegraden var 66 procent (2018), 68
procent (2017) respektive 62 procent (2016).

Radsokande 2019

Baserat pé avslutade drenden under 2019, bade Knivsta och Uppsala
Totalt 641 drenden (varav 27 fran Knivsta)

Antal radsikande efter aldersintervall och kian

Kvinnor Man Antal
18-25 14 20 34
26-34 G0 67 127
35-44 50 81 131
45-54 80 81 161
55-64 53 61 114
65- 34 40 74
Antal 291 350 641

Andelen kvinnor och mén av véra besokare dr relativt jimt fordelad, 45% kvinnor jamfort
med 55% min. Av 641 drenden dr 291 kvinnor och 350 mén. Fordelning av mén och kvinnor
over aren foljs at med undantag for intervall 35-44 ar da det ar betydligt fler mén. Oklart
varfor det skiljer sig at 1 jimforelse med 6vriga aldersintervall.
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Radsdkandes disponibla manadsinkomst efter alder

32

28 n

24

20 I 158-25

I 26-34

16 x M 3544
M 4554
M 5564

12— 65-

;_-

il

= iy [=5]
Red——=nll
.

8000-10

Saknas ——
Ll

999
11000 -13
999
14000 - 16
599
17000 -19
999
20000-24
999
25000-29
999

30 000-

Inkomstkiilla och konsperspektiv
Forsorjning
e 40% av de radsokande har ersattning i form av |6n.
12% har ekonomiskt bistand.

12% har pension.
12% har sjuk- eller aktivitetsersattning.

Konsperspektiv och forsorjning

e 34% av kvinnorna respektive 41% av mannen har inkomst av 16n.
14% av kvinnorna respektive 10% av mannen har aktivitets- eller sjukersattning.
10% av kvinnorna respektive 13% av mannen har forsérjningsstod.
11% av kvinnorna respektive 13% av mannen har pension.

Ca 46 % saknar betalningsutrymme, vilket motsvarar 265 rddsokande av 570. Av dem ar 118
kvinnor (45%) och 147 mén (55%).

I 18% saknar de rdds6kande disponibel inkomst. Det innebir att de har forsorjningsstod eller
att andra parten 1 hushéllet forsorjer familjen. Majoriteten av de rddsdkande har 14g disponibel
inkomst.
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Antal radsékande efter kontaktsatt och kén
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De flesta tar kontakt med budget- och skuldrddgivningen pa eget initiativ, 32%. Socialtjinst
hénvisar 14% till budget- och skuldradgivningen medan endast 5% anger att kronofogden
hinvisat dem.

Radsckande efter familjetyp och kan

Med Utan Totalt
hemmavarande hemmavarande
barn barn
Ensamstaende | Kvinnor 73 161 234
Man 24 227 251
Delsumma 97 388 485
Sambo/Gifta Kvinnor H 26 T
Méan 65 34 99
Delsumma 96 G0 156
Antal 193 448 641

Majoriteten av vara rddsdkande lever i singelhushéll, 76%. Vanligast 4r man utan
hemmavarande barn, 35%.
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Skuldsittning hos de radsékande

Antal radsdékande efter skuldséattning och kén
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Skuldsattning i tusentals kronor

Av ovanstdende diagram framgér att det dr betydligt fler mén &n kvinnor som har héga
skuldbelopp; d.v.s mer dn 1 000 000 kronor.

Betriffande antalet skulder framgar det av nedanstdende diagram att dessa fordelas jamnt
mellan konen.

Antal skulder hos de radsékande

Antal skulder hos de radsokande efter kon
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Bilaga 2: Konsument Uppsala - sammanstéillning maluppfyllelse

Konsument Uppsala
Ml
o Att 0ka antalet forstakontakter for Konsumentrddgivningen med ca 5% till 2 611 (2 488 ér
2018).
= Ej uppnatt
Minskning av antalet drenden med 14% fran 2 488 till 2133. Pa nationell niva
minskade antalet konsumentradgivningsdrenden med 13%

e Attta emot lika manga klienter, nybesok, pa budget- och skuldrddgivning som foregaende ér,
d. v. s. 650 nya klienter.
= Uppnatt
704 klienter har fétt tid och genomfort forsta besoket

e Att gora konsumentradgivningen mer kédnda genom att upprétthalla goda mediakontakter och
aktivt arbeta med kommunikation
= Uppnatt och pagéende
Kommunikationsplan for konsumentrddgivningen upprittad med hjélp av
kommunikationsenheten. Enheten har 6kat antalet mediakontakter fran 38 tillfallen
2018 till 54 tillfédllen 2019.

e De radsokande ska fa svar eller dterkoppling samma dag eller senast ndstkommande arbetsdag.
= Uppnatt

e Den ldngsta véntetiden for budget- och skuldradgivning ska vara 4 veckor.
= Uppnatt

e Information ska ges till relevanta grupper utifrén uppdraget

= Uppnatt
Enheten har informerat olika grupper vid 95 tillfdllen (70 under 2018).

Planerade aktiviteter Konsument Uppsala

Kommunikation

Totalt har Konsument Uppsala under 2019 haft 54 mediatillfallen.

e Radio
= Uppnatt
Konsument Uppsala har medverkat vid 28 tillfdllen i radio

e Facebookfilmer
= Uppnatt
Producerat tva nya filmer, Tre tips vid kop av begagnad bil och Reklamera second hand
Reklamera second hand utlagd tva tillfallen under hdsten
Filmen tre tips infor julhandeln publicerad dven detta ar.

e Media allmént
Svarar ndr media kontaktar oss i olika fragor. Kontaktar media nér vi ser olika
fenomen/trender
= Uppnatt
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Gottsunda
e Konsumentradgivning pa plats, fredag eftermiddag jadmna veckor
= Uppnatt

Forebyggande arbete
e Information ska ges till ungdomar i gymnasiet
= Uppnatt
e Information ges till deltagare i spelberoendebehandling
=

o Information ges till deltagare pa SFI
= Uppnatt
Vi har varit ute vid 36 tillféllen till SFI grupper.
e Information ges till deltagare pa KrAmi
Uppnatt
Vi informerar KRAMI 2 ggr per termin, alltsé totalt 4 tillfdllen per é&r.
e Information ges till 6ppna forskolor
= Uppnatt
Vi har varit ute pd Oppna forskolor vid 10 tillféllen under aret.
e Ett utbildningstillfalle for vidareférmedlare (andra professionella) under hosten 2019
= Uppnatt
41 deltagare

Konsumentridgivningen
e Marknadsbevakning
= Uppnatt
Marknadsbevakning péa varudeklaration pa begagnade bilar genomfoérd i juni
e Foretag
= Uppnatt
Erbjudit foretagsbesok dar vi upptacker att vi har klagomal. Informationsbreyv till
nyetablerade foretag.
e Seniorer
= Uppnatt
Upparbetat kontaktnit till olika seniorgrupper. Genomfort 3 foreldsningar.
o Hallbar konsumtion
= Uppnatt
Kartlagt 6vriga aktorer inom omradet i Uppsala kommun och skapat ett eget budskap i
fragorna. Tillfrdgad som expert i paneldebatt 20 januari 2020.

Budget- och skuldriadgivningen — maluppfyllelse
e Medverka i projektet Fokus familjen, 50% tjénst
= Uppnatt
o Utveckla mgjlighet till digitalt bokningssystem
= Uppnatt
Fran och med januari 2020 sker bokningen fullt ut genom onlinebokning
e Utveckla samverkan med boendestod
= Ej uppnitt
Ej mojligt pa grund av 6kat inflode av drende och ddrmed resursbrist.



% Uppsala
kommun

Ovriga engagemang
e Administrerar det Lokala konsumentradet, KVL

e Samverka (dokument) med socialtjinst, forsérjningsstod och boendeenheten, BUS
e Erika Viklund &r utbildare i Konsumentverkets grundkurs for budget- och skuldradgivare, BUS
e Helena Torstensson medverkar i Forum for spelberoende, BUS
e Sammankallande for drendedragningar i ldnet, BUS
Ovrigt

o Siljer Konsumentradgivning till Osthammar
e Siljer Budget- och skuldradgivning till Knivsta



	~ AMN-2020-00136-3 Verksamhetsuppföljning 2019 Konsument Uppsala 821528_12_0.pdf
	Verksamhetsuppföljning 2019 Konsument Uppsala
	Förslag till beslut
	Ekonomiska konsekvenser
	Beslutsunderlag



	~ AMN-2020-00136-3 Bilaga 1 Verksamhetsuppföljning Konsument Uppsala 821852_3_0.pdf
	Bilaga 1. Verksamhetsuppföljning Konsument Uppsala
	Värdegrund
	Kontakter
	Inbokade besök:

	~ AMN-2020-00136-3 Bilaga 2 Sammanställning måluppfyllelse 822314_1_0.pdf
	Mål
	Planerade aktiviteter Konsument Uppsala
	Kommunikation Totalt har Konsument Uppsala under 2019 haft 54 mediatillfällen.
	Gottsunda
	Förebyggande arbete
	Konsumentrådgivningen
	Övrigt



