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Verksamhetsuppfoljning 2022 Konsument
Uppsala och status 2023

Forslag till beslut
Arbetsmarknadsnamnden beslutar

1. att l[agga informationen till handlingarna.

Arendet

Forvaltningen foljer arligen upp Konsument Uppsala avseende resultat och
verksamhetsberattelse.

Beredning
Arendet har beretts inom arbetsmarknadsférvaltningen.

Arendet har inga konsekvenser sett ur perspektiven for barn, jamstalldhet och
naringsliv.

Foredragning

Av bilaga 1 framgdr att antalet drenden till Konsumentradgivningen har minskat med 9
procent under 2022 i jamforelse med 2021. Aven om antalet drenden minskat nagot har
karaktaren pa drenden forandrats till att bli mer komplexa och tidskravande.

Av samtliga drenden var 89 procent klagomal. Liksom tidigare ar ar det klagomal pa
utférande av hantverkstjanster som toppar listan for typ av klagomal. Aven ur ett
nationellt perspektivdominerar klagomal pa utférande av hantverkstjanster.

Postadress: Uppsala kommun, arbetsmarknadsforvaltningen, 753 75 Uppsala
Besoksadress: Stadshusgatan 2

Telefon: 018-727 00 00 (Kontaktcenter)

E-post: arbetsmarknadsforvaltningen@uppsala.se

www.uppsala.se
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Sedan 2018 har Konsument Uppsala noterat hur mycket pengar som “raddas” for att
kommuninvanaren far rdd om hur de kan komma ur avtal alternativt att de inte
behdver bekosta en reparation pa egen hand.

Uppf6ljningen visar att Konsument Uppsala “sparade” 902 292 kronor at kommunens
invanare, vilket ska jamféras med 2021 da motsvarande summa var 1 338 568 kronor.
Det innebdr en minskning med cirka 33 procent, vilket kan forklaras av att det under
2022 blivit svarare att folja upp drenden genom att begéara ut beslut fran Allmanna
reklamationsnamnden.

Budget- och skuldradgivningen har under 2022 haft ett fortsatt hogt inflode av drende
ochijamforelse med 2021 har dessa drenden 6kat med 17 procent. Under 2022 har den
genomsnittliga kotiden for att fa tid hos budget- och skuldradgivare varit tva veckor.
Det ska jamforas med Konsumentverkets rekommendationer att kotiden inte skall
overstiga fyra veckor.

Av verksamhetsuppfoljningen framgar dven att andelen nybesok som resulterari en
skuldsaneringsansokan ar 25 procent, vilket ar en minskning mot tidigare ar. Ett skal
som anges ar att den nuvarande ekonomiska situationen i landet gor att andra grupper
soker budget- och skuldradgivare an tidigare.

Konsument Uppsala har under 2022 informerat som sin verksamhet for 72 olika
grupper samt medverkat i media vid 89 tillfallen. Det ar forebyggande aktiviteter for att
invanare inte ska hamna i ekonomiska problem, men aktiviteterna genomfors dven i
syfte att gora verksamheten mer kand.

I samband med namndsammantradet den 31 augusti presenteras dven hur resultaten
har utvecklats under 2023. Sammanfattningsvis framgar att antalet drenden hos
budget- och skuldradgivningen fortsatter att 6ka. Det framgar aven att kotiden for att
komma i kontakt med budget- och skuldradgivare overstiger den rekommenderade
maxtiden pa 4 veckor med ndagra fa dagar. Avslutningsvis visar uppféljningen att
antalet arenden hos konsumentradgivningen under aret har 6kat med 16 procent i
jamforelse med 2022.

Ekonomiska konsekvenser

Inte aktuellt i drendet.

Beslutsunderlag

e Tjansteskrivelse daterad 25 maj 2023
e Bilaga 1. Verksamhetsuppfdljning 2022 Konsument Uppsala

Arbetsmarknadsforvaltningen

Lena Winterbom
Forvaltningsdirektor
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Bilaga 1. Verksamhetsuppfoljning 2022 Konsument Uppsala

Konsument Uppsalas vision och syfte

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

Uppdrag
Vart mal ar att arbeta med hallbar utveckling; socialt, ekonomiskt och miljomassigt.

Konsumentradgivningen (KVL) syftar till att framja hallbar konsumtion. Vi starker
konsumenternas stéllning pa marknaden genom att tydliggora vilka rattigheter och skyldigheter
som konsumenter har.

Budget- och skuldradgivningen (BUS) syftar till att skapa en hallbar ekonomi. Vi starker de
radsckande genom ekonomisk radgivning. Vi hjalper till att skapa kontroll 6ver den radsékandes
[6pande ekonomi och skulder. Det innebar ocksa att vara ett stéd fore, under och efter en
skuldsanering. Budget- och skuldradgivningen stravar efter att folja Konsumentverkets
rekommendationer.

Informationstraffar ges om hallbar konsumtion samt for att férebygga att manniskor hamnar i
privatekonomiska eller konsumentrattsliga bekymmer.

Vid Konsument Uppsala utgar vi fran kommunens "Mal och budget”, arbetsmarknadsnamndens
verksamhetsplan samt de policyer som kommunfullmaktige i Uppsala kommun har beslutat.

Viagledande forhallningssatt
e Visatter den radsokande i centrum och behandlar hen med respekt.
e Viarlyhorda och analyserar den radsokandes drende och behov av stod.
e Vigeropartisk radgivning.
e Vibehandlar alla lika utifran de rddsokandes olika forutsattningar och behov.
e Vibidrar till verksamhetens utveckling genom kontinuerlig omvarldsbevakning.
e Viutvecklarvara kunskaper kring bemotande for att mota vara kunder pa ett professionellt
satt.
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Konsumentradgivningen (KVL)

Arendestatistik

Ar Antal Telefon Besok E-post Andel
irende (%) (%) (%) Klagomal (%)

2022 1983 70 10 20 89
2021 2176 82 4 14 86
2020 2508 69 16 15 76
Forandring 2021 till -9%
2022

Antal drenden minskade med 9 procent i jamforelse med 2021. En nedgang i antal drenden marktes
inte bara i Uppsala utan dven pa nationell niva. Minskningen var storst i borjan av aret. Under
hosten 6kade inflodet av arenden markant. En trolig forklaring till detta &r den situation som rader
med 6kad inflation, 6kade elpriser och en oro fér ekonomisk kris.

Under 2020 var antalet forfragningar angaende installda resor och flyg manga. De fortsatte dven
under 2021. De problemen som var kopplade till pandemin kvarstod inte i samma utstrackning under
2022 vilket ar en forklaring till minskningen av antalet arenden.

Arenden kan kategoriseras som forfragning eller klagomal. Andelen klagomal 6kar och &r nu uppe i
hela 89%. Klagomalsdrenden ar mer kravande och komplexa och stéller stora krav pa medarbetarnas
kompetens. S3 dven om antalet drenden minskat ar de drenden som inkommer mer resurskravande.

Kontakt via telefon star for hela 70 procent av kontaktsatten. Gladjande nog borjar anda bestkare att
hitta tillbaka efter stangningen under pandemin. Antalet besék uppgick till 196 stycken under 2022
vilket motsvarar 10 procent av kontaktsatten. Pa nationell niva ser férdelningen mellan de olika
kontaktsatten ut pa sa vis att telefon star for 76 procent, besok for 6 procent och e-post for 18
procent.

Klagomal
Under 2022 mottogs 1 768 klagomal av totalt 1 983 forstakontakter vilket motsvarar 89 procent.

Klagomal topplista
Oavsett om klagomalet rér en vara eller en tjanst ser topplistan dver klagomal ut enligt foljande:

Hantverkstjanster — 160 klagomal, 8,2 %
Begagnad bil — 120 klagomal, 6,1 %

Mobiltelefoni — 78 klagomal, 3,9 %
Mobler/Husgerad/Inredning — 76 klagomal, 3,9 %
El — 60 klagomal 3,1 %
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Forsta platsen intas 2022 aterigen av hantverkstjanster som fatt 160 klagomal. Pa nationell niva
motsvarar klagomal pa hantverkstjanster 8,4 procent av klagomalen. Ny pa topplistan for 2022 ar el.

Forsvann fran listan gjorde bade Internet/fiber och Dator/telefon/spelkonsol. Uppsala avviker i ar
fran den nationella fordelningen mellan klagomalen pa varor och tjanster framfér allt vad géller el.

Foretag topp 10
Foljande foretag har fatt mest antal klagomal under 2022. Av tabellen framgar dven hur manga
klagomal respektive foretag fick under 2021.

Foretag 2022 | 2021
1. Tele2 34 20
2. Elgiganten 29 33
3. Telia 21 51
4. Vattenfall 18 6
5. Allente 16 9
6. IPOnly 14 20
7. Express-bild 12 6

MediaMarkt 12 17
Rikshem 12 6
8. Hallon 11 4
Hedin Bil 11 12
IKEA 11 13
9. NetOnNet 10 12
Stander 10 0
Telenor 10 13
Tre 10 9
10. Uppsalahem |9 7

Precis som foregaende ar hamnar ett telekombolag i topp pa listan 6ver de foretag konsumenter
klagat mest pa. Konsumentverket har sedan tidigare markt att det finns ett stort missndje hos
konsumenter riktat mot telekombolagen. Klagomalen &r ofta grundande i bristande rutiner och en
ineffektiv och svartillganglig kundtjanst.

2022 finns inga flygbolag med pa topplistan och endast en bilhandlare trots att begagnad bil alltjamt
ar den vara som har fatt mest klagomal under aret.

Nya foretag pa topplistan (markerade i gront) ar Vattenfall, Hallon, Stander, Express-bild, Rikshem
och Uppsalahem. Under 2021 inkom inte nagot klagomal pa Stander medan under 2022 inkom hela
10 klagomal. Klagomalen pa Hallon, Rikshem, Express-bild och framfor allt Vattenfall har ocksa 6kat
mycket under 2022.

Aven om ménga nya féretag finns med pé topplistan dr det svart att dra ndgon siker slutsats. Vad
galler Vattenfall vet vi att de under 2022 och kanske framfor allt under senare delen av 2022 har haft
problem med att kunna utfarda fakturor men dven langa ledtider vad galler anslutning av till exempel
solcellsanlaggningar. En trolig forklaring kan vara att efterfragan pa bland annat solcellsanlaggningar
och ddrmed anslutningar till elndtet har varit mycket stor samt att elpriserna for manga har 6kat
under aret.
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Konsfordelningen ar mycket jamn da kvinnor star for 49 procent av kontakterna medan man star for

48 procent.

Raddade konsumentpengar

Sedan 2018 noterar Konsument Uppsala hur mycket pengar konsumentradgivningen raddar at
invanare i Uppsala. | summan ingar enbart belopp dar aterkoppling skett, alltsa belopp som ar
faktiskt ar sparade for konsumenten.

Raddade konsumentpengar uppgick under 2022 till 902 292 kronor. 2021 var motsvarande siffra
1 338 568 kronor. Detta innebar en minskning med 33% i jamfort med foéregaende ar.

En del av forklaringen kan troligtvis forklaras av att det under 2022 blivit svarare att folja upp
arenden genom att begara ut beslut fran ARN..

Budget- och skuldradgivning (BUS)

Arendestatistik

Ar Bokade Genomforda Telefon/Mail Kom ej
nybesok nybesok

2022 879 796 870 53

2021 778 682 869 60

2020 914 700 902 140

Forandring 2021 till 13% 17% - -12%

2022

Som framgar av tabellen ovan har budget- och skuldradgivningen ett fortsatt hégt inflode av
arende. Andelen bokade nybesok har 6kat med 13 procent och aven antalet genomférda nybesok
har 0kat med 17 procent.

Under 2020 infordes ett nytt arende- och statistiksystem. Principer for inmatning av uppgifter
skiljer sig at mellan gammalt och nytt system vilket gor att det svart att jamféra med 2020. Siffror
fran 2020 bor visa ett hdgre antal utifrdn hur inmatning skett. Okningen i jamforelse med 2020 ar
darfor storre an vad siffrorna visar.
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Konsumentverkets rekommendationer sager att ktiden for att fa tid hos budget- och
skuldradgivare inte skall 6verstiga 4 veckor. Genomsnittlig kotid i Uppsala har under 2022 varit ca 2
veckor.

Semestermanaderna innebar en 6kning av kotid men den blev inte bestaende. Kétiden har ej
heller paverkats speciellt av att det vissa manader har inkommit betydligt fler arenden.

Antalet skuldsaneringsansokningar och genomforda nybesok

Budget- och skuldradgivningen.
Skuldsaneringsansokningar och genomforda
nybesok
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Andelen nybesok som resulterar i en skuldsaneringsansdkan har minskat. Nytt arendesystem
infordes under 2020 och flytten av drenden fran det gamla systemet har gjort att det inte gar att
anvanda statistiken for beviljade skuldsaneringar under 2020 och 2021.

En forklaring till minskningen av andelen skuldsaneringar kan vara att karaktaren pa drenden har
delvis forandrats under 2022. Nya grupper soker rad och stéd pa grund av radande inflation,
hojning av elpris och rantedkningar. De befinner sig inte i en situation dar skuldsanering ar
[0sningen utan dnskar annan radgivning.

Forebyggande insatser

Ar | Grupper Media Totalt
2022 | 72 89 161
2021 | 63 81 142
2020 | 61 76 137
Forandring 2021 till 2022 (%) | +14 +10

Av sammanstallningen framgar att antalet forebyggande insatser har 6kat i jamforelse med
tidigare ar. Det ar framfor allt forebyggande insatser via mediainslag som har okat stadigt i
jamforelse med 2020.

Grupper 2021
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Nyanlanda Skola Seniorer Professionella Arbetsrehab Ovrigt

Forelasningar har 6kat med 14% i jamforelse med 2021. Férelasningar ar ater efterfragade. Det kan
vara ettinslagi en aterkommande grupp eller engangsforeteelser efter forfragan.

Den grupp som framfor allt dkat under 2022 ar Oppna férskolor (Svrigt). Det ar en prioriterad grupp
utifran barnperspektivet.
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Mediakontakter har 6kat med 10 procent i jamforelse med 2022. Antalet mediakontakter var 89
stycken vilket ar en mycket hog niva for en liten enhet som Konsument Uppsala. Bade P4Uppland
och Ergo, veckans konsumentfraga respektive konsumentkollen, har stadende inslag med
Konsument Uppsala. Verksamheten har blivit en aktér som media gérna vander sig till for att fa
reda pd vad som galler eller for att fa ett uttalande utifran en aktuell fraga. Inslagen bidrar bade till
kunskapshgjning hos kommunensinvanare och till att géra verksamheten mer kand.

I jamforelse med 2021 ar det liknande tendens, d.v.s det ar radio- respektive webbinslag som
dominerari arbetet med att na ut massmedialt med forebyggande insatser.
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