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Haninge

kommun

Minnesanteckningar fran Pensionarsradets sammantrade
onsdagen den 19 februari 2014, i Ks-salen Utd, Kommunhuset

Narvarande:

Martin Lundqvist (FP) Ordférande

Josef Kovéacs (KD) Aldrenamnden

Per Ryhd (S) Aldrenamnden

Birgitta Ahlgren (MP) Kultur- och fritidsnamnden

Kjell Larsson (M) Stadsbyggnadsnamnden

Sven Erik Westermark PRO

Gunvor Kyller PRO

Gosta Haxell PRO

Urban Staaf PRO

Evert Johansson PRO

Agneta Hermansson PRO

Elisabet Lindmark SPF

Kristina Lottiger-Carlsson SPF

Monica Nyholm SPF

Benny Nilsson SPF

Jan Reimann SPF

Sigvard Schwartsman SPF

Margareta Sutton SPF

Marja-Leena Sundstrém HPR

Ritva Virolainen HPR

Ewa Kardell Aldreforvaltningen

Anita Kindberg Aldreforvaltningen

Elizabeth Lindholm Hahne Aldreforvaltningen

Ann-Charlotte Erixson Konsumentvégledare Haninge och
Sundbyberg, Tematimme (punkt 6)

1. Upprop

Anita Kindberg, sekreterare, ropar upp samtliga narvarande enligt ovan.

2. Godkannande av dagordning
Dagordningen godkanns.
Punkt 6, Tematimme tas direkt efter punkt 3.

3. Foregaende minnesanteckningar
Minnesanteckningar fran féregaende méte 18 december 2013 laggs till
handlingarna.

6. Tematimme - Konsumentratt
Punkt 6, Tematimme, tas for punkt 4 och 5.

Ann-Charlotte Erixson, konsumentvagledare fér Haninge och Sundbyberg
informerar om konsumentrétt. Presentation bifogas minnesanteckningarna.
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Ann-Charlotte namner bland annat:

- Vikten av att bestrida felaktig faktura.

- Konsumentlagar géaller inom Sverige och i viss man inom Europa.

- Avtalsformular finns pa Konkurrensverket.

- Angerratten &r 14 dagar vid telefonférsaljning.

- Det gar att na Ann-Charlotte per telefon aven utanfor telefontid om hon inte ar
upptagen i mote. Ann-Charlotte vill garna ha skriftlig information om arendet.

4. Arenden fran aldrenamnden
Ordférande Martin Lundqvist (FP) informerar.

- Aldrenamndens méte
Aldrenamndens nasta mote ar 27 februari. Arsredovisning 2013 &r ett av de
arenden som kommer att tas upp.

- Aldreforum

Aldreforum halls i mars och november 2014. Pa Aldreforum 25 mars &r temat
Halsa och Motion. Moétet bérjar kl 18.00. Kaffe serveras innan motet.

Foreningar som har verksamhet inom Halsa och Motion far 5 minuters
informationstid/férening. P& Aldreforum brukar ca 80 — 100 personer delta.
Programmet presenteras via de vanliga kanalerna (hemsida, e-post till féreningar,
traffpunkter etc) ca tre veckor innan Aldreforum halls.

- Praktisk information géllande aldreforvaltningens lokaler (prislista, tider etc)
Punkt uppsatt under arenden fran aldrefoérvaltningen, men Martin Lundqvist (FP)
informerar under punkt 4. P& aldrenamndens mote 18 december 2013 beslutades
att kommunstyrelsen ska fatta beslut om foreslagen revidering av taxor.

Vid diskussion i kommunledningen framkom att &rendet maste diskuteras vidare
med kultur- och fritidsnamnden. Martin Lundqvist (FP) aterkommer i arendet.
Tidigare faststalld taxa galler tills beslut ar fattat.

Gunvor Kyller (PRO) staller frdga om traffpunkt i Sdgen, da hon har hort att det
ska fungera som en filial som ska ha 6ppet en dag/vecka. Martin Lundqvist (FP)
framfor att inget ar bestamt i dagslaget. Det ar tidigare sagt att en traffpunkt i
Sagen ska vara ett pilotprojekt. Martin Lundqvist (FP) aterkommer i fragan.

5. Arenden fran aldreforvaltningen

- Upphandling LOV-entreprendrer
Elizabeth Lindholm Hahne, utredare samt samordningsansvarig for de privata
hemtjanstutférarena, informerar.

Lagen om valfrihetssystemet, LOV, bérjade galla 1 januari 2009 och Haninge har
sedan dess haft privata hemtjanstutforare. Under 2013 har forfragningsunderlaget
omarbetats och det ar mycket omfattande. Tidigare avtal sades upp i juni 2013.
De privata utforare som star pa hemsidan ar godkanda enligt de nya forfragnings-
underlagen.

Gosta Haxell (PRO) staller fragor:

- Hur manga externa hemtjanstutférare finns idag? Svar: 20 st varav 17 st som var
godkanda ockséa enligt tidigare forfrdgningsunderlag. Aldreférvaltningen kan inte
satta ett tak for antal hemtjanstutforare, men de som under ett ar inte har nagra
kunder avslutas.
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- GOr aldreforvaltningen kontroller? Svar: Ja. En “skarpare” EXKG, extern
kvalitetsgranskning ar pa gang.

Elizabeth Lindholm Hahne framfor att stora forandringar har skett och &r pa gang:

- Hojda kvalitetskrav, t ex Lex Sarah-rapporter

- Nytt verksamhetssystem, Combine som externa hemtjanstutférare arbetar i
sedan 1 januari 2014.

- Hemtjanst har ansvar for personer under 65 ar med fysisk funktionsnedsattning

- Analysprojektet

Ewa Kardell informerar om analysprojektet som ar ett fantastiskt projekt gallande
de mest sjuka aldre dar kommun och landsting samkor databaser. Det gar inte i
samkorningen att se vilka personer det ror sig om. Ett omfattande material har,
tack vare denna samkorning, kunnat tas fram. Arbetet kommer att ga vidare i
Brandbergen, som har visat sig vara ett omrade dar behov finns. Det kommer att
hallas riktade workshops i Brandbergen.

Mote kommer ocksa att hallas i kommunhuset, Skargardssalen. Till métet kallas
representanter for geriatriken, Sodersjukhuset, vardcentraler i Haninge och
aldreférvaltningens personal.

Ett pilotprojekt tas fram dar Nestor ingar och tanken ar att fa& med ovriga
Sodertornskommuner. Férhoppningen ar att framover ocksa kunna ta fram ett
arbete for hela nationen. Ewa kommer att informera mer om analysprojektet
framover.

Per Ryhd (S) framfor att det ar ett mycket viktigt projekt som blir intressant att folja.

Margareta Sutton (SPF) undrar om man i arbetet kommer att titta pa miljoaspekter
med tanke pa sjukdomar som t ex KOL. Svar: Ewa kan i dagslaget inte ge besked,
men det kommer att bli mycket férebyggande arbete framdver.

- Malmgarden

Ewa Kardell informerar.

Malmgarden &ar ett bra boende med kompetent personal och dar pensionarerna
har det bra, aven om allt inte alltid fungerar pa basta satt. En schemadversyn har
skett och vissa tider runt éverlappning har forstarkts. Schemadversynen beror inte
pa besparingskrav.

Aldrenamnden har fatt brev ang Malmgéarden om bland annat matsituationen.
Malmgardens duktiga kokerska kommer att ga i pension. Nar s& sker kommer
Malmgarden att fa sin mat fran koket pa Hagagarden, pa samma satt som ovriga
vard- och omsorgsboenden redan far sin mat. De boende kommer inte att fa
matlador. De kommer att fa lagad mat aven pa kvallar och helger, vilket de inte far
idag och kommer ocksa att fa fler ratter att valja pa. Den mat som tillagas i koket
ar sa langt som mojligt ekologisk och narodlad. De anstallda pa Malmgarden
kommer att baka kaffebrod och de boende som vill kan hjalpa till med bakningen.

7. Utspel KPR
Martin Lundgvist (FP) informerar om att inga utspel ar gjorda sedan féregaende
mote.
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8. Information fran pensionéarsorganisationerna

SPF:

Benny Nilsson redogor for trygghetsprojektet for aldre i enlighet med reglerna for
bidrag. Redovisning (racker med nagra korta rader) foér de medel som har erhallits
ska lamnas till Sam Norryd, Martin Lundqvist eller Ewa Kardell fére 7 mars 2014.

Benny Nilsson har lamnat redovisning till Ewa Kardell.

De omraden som SPF har arbetat med ar hot & vald, internetbedrageri, oseridsa
forsaljare samt bedrageri och inbrott i bostader.

Seminarier har genomférts och en trygghetsbroschyr har tagits fram. Den har
distribuerats till ca 2 000 medborgare i Haninge. Benny papekar att kunskap ger
trygghet. Fragan ar om seminarier ska fortsatta att hallas. Det finns mojlighet att
anvanda delar av informationen.

Kristina Lottiger-Carlsson framfor att i det mote som Polisen hdll tillsammans med
Grannsamverkan deltog ocksa yngre personer som tyckte att informationen var
bra.

Gosta Haxell (PRO) framfor att det hade varit onskvart att PRO ocksa fatt ta del av
informationen. Benny Nilsson ger besked att det ocksa har varit medlemmar fran
PRO som har deltagit i de seminarier som har hallits. SPF informerar garna PRO.

Gosta Haxell (PRO) staller fraga om kommunen kan bidra med medel for
information till alla aldre. Martin Lundqvist (FP) och Ewa Kardell ska se om det gar
att gora nagot ytterligare nar det galler trygghetsprojektet.

Monica Nyholm framfér att arsmoten har hallits. Hon tar ocksa upp fraga om skylt
vid bouleplan med text att det ar boule varje torsdag kl 10-12. Birgitta Ahlgren har
lovat att ta upp fragan, men det har annu inte kommit upp nagon skylt.

PRO:

Gosta Haxell informerar.

- Datasystemet for PRO Handen kommer att vara avstangt vecka 13 och 14, 2014.
- Arbete pagar med aldreplan.

- Ewa Kardell gastar PRO 16 april.

- Fragestund med politiker 7 maj.

- Ny layout pa tidning som sands per post, utdelning i vecka 9.

Sven-Erik Westermark tar upp frdga ang samtyckesavtal for tillsynskamera.
Svar: Martin Lundqvist (FP) ger besked att det ar tre — fyra installationer som har
skett. Tar upp frdgan om tillsyn via kamera vid det Aldreforum som halls i
november 2014.

Gosta Haxell tar upp fraga ang Nestors benamning "aldrelots”. Svar: Ewa Kardell
ger besked att hon tar upp det vid kommande mote med Nestor.

Evert Johansson informerar om aktiviteter i Vasterhaninge:
- Ny vinteraktivitet i Haninge rackethall — mattcurling.

Evert halsar att SPF &r valkomna att delta.
- Cirkelverksamhet ar igang och har utvidgats.
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Gunvor Kyller tar upp frdga om byggnation pa Skansvagen. Svar: Martin Lundgvist
(FP) ger besked att Haninge Bostader ska bygga radhus pa tomten och att det inte
blir nAgon byggnation for aldre.

Agneta Hermansson tar upp sin punkt under punkt 10.

HPR

Marja-Leena Sundstréom informerar om Reipas aktiviteter:

- Datautbildning for aldre ar paborjad igen.

- Reipas (HPR) fyller 15 ar 2014 och de planerar att halla festligheter 8 november.
- Det finska forvaltningsomradet fungerar mycket bra i Haninge.

9. Information fran 6vriga namnder

Stadsbyggnadsnamnden

Kjell Larsson (M) informerar:

- Plus 12 miljoner kr att laga vagar for.
- Fortsatt arbete med att skapa trevnad.
- Hastighetsplan

- Rapport fran bygglovsalliansen.

- Flera detaljplaner &r ute pa samrad.

Gosta Haxell (PRO) framfér att kommunen bor goéra i ordning vid Poseidons torg.
Kjell Larsson (M) tar med sig fragan till namnden/férvaltningen.

Margareta Sutton (SPF) tar upp hastighetsplanen. Kjell Larsson (M) framfor att
hastighetsplanen ser 6ver hastigheter i hela kommunen.

Agneta Hermasson (PRO) undrar om det gar att fa flyttbara vagkameror pa
Dalarévagen. Martin Lundqvist (FP) framfor att det ar en fraga for Polisen, men att
det nog alltid maste markeras om det finns en vagkamera @ven om de &r flyttbara.

Ingen information fran évriga namnder.
10. Aterrapportering i &renden

- Ung omsorg
Arendet har drojt eftersom utredningsresurser har saknats, men nu kommer
forfragningsunderlag ga ut inom kort. Unga i varden ska upphandlas.

- Brev till centrumagare Brandbergen och Vasterhaninge ang hjartstartare
Ingen aterrapportering att ge vid dagens mote.

- Brev SL ang mgjlighet till biljettkop

Agneta Hermansson (PRO) framfor att SL har informerat pa traffpunkten i Dalarg,
men det ar annu inte bestamt om automat ska sattas upp. Det behovs omgaende
en losning pa problemet. Martin Lundqvist (FP) har inte haft mojlighet att gora
nagot at fragan an.

11. Ovriga fragor

- Program pa traffpunkterna

Traffpunkterna har mycket pa sina program. Ewa Kardell framfor att traffpunkterna
ar "en hjalp till sjalvhjalp” och att alla maste hjalpas at. Det &r ovanligt att en
kommun har sa manga traffpunkter som Haninge har.
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Sven-Erik Westermark (PRO) framfor att man i Tungelsta arbetar med majligheten
att ha traffpunkt i kyrkan. Det kan ocksa finnas en 6ppning till lokal i Torkladan
under vissa tider, om det inte gar att ordna lokal i kyrkan. Ewa Kardell framfor att
forvaltningen har tagit ett "nytt grepp” nar det galler lokaler.

Evert Johansson (PRO) undrar om det gar att fa ndgon form av resebidrag om
medlemmar underhaller pa traffpunkten i Brandbergen. Ewa Kardell framfor att
varje traffpunkt har en egen begransad budget. Ewa tar till sig fragan och funderar
pa den.

Monica Nyholm (SPF) framfor att det nu finns en skylt i Brandbergens centrum om
traffpunkten. Bade SPF och PRO kor igang verksamhet pa traffpunkten i
Brandbergen. Monica informerar om att hon sander ett gruppmejl, sa att s& manga
som mojligt ska fa det program som traffpunkterna sander till henne.

Margareta Sutton (SPF) framfor att en SPF-medlem har forsokt att hjalpa en
boende pa Johanneslund att ta sig till Parkvillan dar man har haft en kor.

Kan personal hjalpa boende pa Johanneslund till Parkvillan undrar Margareta.
Ewa Kardell ber SPF att informera Ewa i god tid om nar underhallning halls pa
Parkvillan. Om boende pa Johanneslund &r intresserade av den underhallningen
ska Ewa se om det gar att ordna att personal hjalper de boende pa Johanneslund
till Parkvillan.

- Undersodkning KPR
Martin Lundgvist (FP) undrar om ndgon i KPR har fatt undersokning fran MR-
beredningen. Besked fran 6vriga i KPR — ingen har fatt den undersokningen.

- Dialog ang aldreplan
Martin Lundgqvist (FP) séander ut information om motestider till KPR:s styrgrupp
for aldreplanen. Moten halls 4 mars, 12 mars och 25 mars.

- Buss 981 och Flexlinjen
Martin Lundgvist (FP) tar reda pa hur det fungerar och aterkommer till KPR.

Motet avslutas kl 17.00

Minnesanteckningar

Anita Kindberg

Bilagor:

- Konsumentvagledning Sundbyberg stad och Haninge kommun
- Information fran hemsida ang konsumentvéagledning

- Trygghetsprojektet, redovisning

Néasta mote halls den 14 maj 2014.



g Haninge
kommun

Konsumentvagledning

Det kan vara bade krangligt och tidsodande '
att ha kunskap om alla réattigheter och
skyldigheter som man har som konsument. 5
Konsumentvagledaren arbetar bade med
personlig rddgivning och med férebyggande
arbete.

Ll

Du kan kontakta konsumentvagledaren om

¢ Du vill ha rad infor kop av en vara eller tjanst, exempelvis
nar du ska anlita en hantverkare.

¢ Vill veta vilka réattigheter och skyldigheter som du har som
konsument eller néringsidkare. ¢ Du vill ha
marknadsréattslig information, exempelvis om vilseledande
reklam och prisinformation.

¢ Du vill ha rdd om hur man gér vidare nar en tvist uppstatt.

. Du behover information om hur man kommer i kontakt med
andra myndigheter eller organisationer.

. Du behdver hushéllsekonomiska rad.

Nedanstédende lankar inom olika &mnesomraden ar hjalp till
sjalvhjalp och kanske far du svar pa dina fragor redan dar:

Konsument

Konsumentverket

Allmanna reklamationsndmnden
Telekomradgivarna

Konsumenternas forsakringsbyra
Konsumenternas bank- och finansbyra
Konsumenternas energimarknadsbyra
Konsument Europa

Spérr mot telefonférséljning

Rad & Raén, dar du hittar tester och ”Svarta listan”
Post- och Telestyrelsen med bland annat "Testa datorn”
Surfa lugnt, angaende datorsakerhet

Ung konsument

Boende
Om boende (Samverkan mellan Konsumentverket och Boverket)
Bostadsrattsnamnden
Hyresnamnden
Hyresgastféreningen

KONTAKT

Ann-Charlotte Erixon
konsumentvégledare
08-606 79 80

ann-
charlotte.erixon@sundbyberg.se

Telefontid (sékrast)
Mandag - torsdag 10.00-12.00

KONSUMENTVAGLEDAREN
KAN

¢ Efter éverenskommelse
informera olika grupper
till exempel skolelever
och organisationer om
konsumenters rattigheter
och skyldigheter.

¢ Ge konsumenter och
naringsidkare rad
angaende vad man bor
tanka pa innan man
ingar ett avtal.

¢ Ge information om hur
man gar till vaga nar
man vill klaga pa en vara
eller en tjanst.

DOKUMENT

Koll pa pengarna 2013



Fastighetsmaklarinspektionen
Maklarsamfundet

Villadgarna

Svenska varmepumpforeningen
Besiktningsméan

Hantverkstjanster
Svensk hantverksférmedling
Sok narmsta lokala hantverkare
Tips till dig som vill anlita en hantverkare
Tips till dig som ar hantverkare
Snickare

Bilar och fordon
Kontrollerad bilverkstad
Motorbranschens riksférbund
Motormannen (besiktningar, juristhjalp som medlem)
Bilprovningen
Trafikverket
Transportstyrelsen(fordonsregistret, trangselskatter)
Koérkortsarenden

Resor
Om du vill kontrollera att din resebyra har stallt en sakerhet/garanti

Kammarkollegiet

Tester och képréad
knyt.nu (konsumentinformation)
ICA-kuriren (test och rad)
Pricerunner (jamfor priser)
Smartson (testar det mesta)
Vii Villa(kbpguiden)
Villafakta
Testfakta.se
Bredbandskollen.se
Elpriskollen.se
Konsumentguiden

2014-03-12



Trygghetsprojektet

 SPF Handen-Seniorerna, SPF
Vendels6/Brandbergen och SPF Runstenen
beviljades medel av Haninge kommun for ett
trygghetsprojekt riktat till kommunens adldre
innevanare.

* Projektet bygger pa att "Kunskap ger trygghet”
* Projektgruppens arbete har varit att ta fram ett

seminarieunderlag, genomfodra seminarier och
ta fram en trygghetsbroschyr vilket blev klart
under hosten.



Vi har ocksa genomfort 4 seminarier for
medlemmar och en sammankomst som
arrangerats av Polisen. Nastan 200
personer har deltagit vid seminarierna.

Information pa aldremassan, inbjudan har
annonserats och trygghetsbroschyren har
distribuerats och delats ut till drygt 2000 av
kommunens aldre innevanare.



Projektets fortlevnad

Aterkommande seminarier

Mojlighet att anvanda delar for
kortinfo



Konsumentvagledning Sundbyberg
stad och Haninge kommun

Ann-Charlotte Erixon
Konsumentvagledare
Sundbyberg och Haninge

Tel 08-706 84 30, 08-606 79 80

& —

2014-02-19 Sundbbergsl

stad



Stru ktur

Konsumentratt - vad ar det?
* De vanligaste lagarna
® Varfor har man konsumentvagledning?
* Konsumentvagledare roll/arbetsmetod
* Konsumentverkets roll
* Allmanna reklamationsamnden
* Vanliga konsumentproblem
* De mest problematiska marknaderna
® Oseridsa marknads- och forsaljningsmetoder
* Avslutande kommentarer

Sundbybergs
stad



Vad ar konsumentratt?

" Lagar och regler som ger konsumenter (K)
minimirattigheter vid avtal med naringsidkare.

" Tvingande till férman for K

" Te x konsumentkdplagen, konsumenttjanstlagen.
distans- och hemfdrsaljningslagen, paketreselagen,
marknadsforingslagen, konsumentkreditlagen,
avtalsvillkorslagen, prisinformationslagen,
forsakringsavtalslagen m.fl

2014-02-19 3 Sundbybergs
stad



Varfor konsumentvagledning?

" Det ar en sak att ha ratt och en annan att fa ratt.
" Naringsidkare har ett kunskapséovertag
" Konsumenter maste inga fler avtal idag

" Stor okunskap kring de lagar och regler som skyddar
dem. — Dyrt!

" Konsumentvagledningen ar opartisk och kostnadsfri
" ARN, Konsumentverket ingen personlig radgivning

® Sparar pengar at den enskilde — pa sikt aven for
kommunen

2014-02-19 4 Sundbybergs
stad



Vad gor en konsumentvagledare?

" Ger personliga rad/vagledning i konsumentrattsliga
arenden. — vad sager lagen?

® |nnan avtal -avtalsmallar

" Telefon, e-post, brev, webben, besdk efter
Overenskommelse.

" Fdrebyggande —i man av tid.

" Ej ombud. "Hjalp till sjalvhjalp”.

" Medling/tvistlosning kan férkomma.

" Hur man gar vidare med en tvist (ARN, domstol)
" Inkassoftrfarandet.

" Skadestandsansvaret !

Sundbybergs
stad



Konsumentverkets roll verket - KO

Utbildning rad och stdd till konsumentvéagledare.

Granskar reklam och ser till att den inte lurar
konsumenter.

Oskaliga avtalsvillkor.

Sakra varor och tjanster fritidsutrustning produkter for
barn.

Arbetar for att personer med funktionshinder ska ha
samma mojligheter som alla andra konsumenter.

Konsument Europa.
informerar om viktiga konsumentfragor pa webbplats.
Men, ingen personlig radgivning!

Sundbybergs
stad



Allmanna reklamationsnamnden

" ARN

" Provar opartiskt tvister mallen konsumenter och
naringsidkare.

" Endast konsumenter kan anmala.
" Kostnadsfritt!

" Behover ej betala motpartens kostnader om man inte far
ratt.

" Men ingen dom, utan rekommendation
" Rad & Rons "svarta lista”.

2014-02-19 7 Sundbybergs
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Vanliga konsumentproblem

" Hantverkstvister, resor och transporter, telefoni- och
bredband, canvas forsaljning. Bilkop, e-handel, avtal via
telefon. "Andra tjanster” t e x skada vid
skdnhetsbehandlingar, stadning, begravningstjanster.
Juridiska tjanster pa natet. Dating sajter

= Ar avtalet bindande, oskaligt? Vad star det i avtalet? Vad
sager lagen? Hur far jag ratt?

" Under 2013 var det i landet flest klagomal néar det géaller
hantverkstvister och kop av begagnad bl

2014-02-19 8 Sundbybergs
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Arets drenden i Sundbyberg och
Haninge

" Under aret har totalt 1169 arenden hanterats. Fordelat
per kommun hade Sundbyberg 521och Haninge 648
arenden.

" Tele, tv och internet. tjanster och varor och avtalsfragor.
" Avtal som konsumenterna inte ville ha eller inte forstod.

" Aggressiva forsaljningsmetoder, manga litar pa muntiga
uppgifter.

" Nekats reklamation efter garantitid
" KOpa sig forbi kon vid reklamationer

" Bedragliga metoder pa natet (bade konsumenter och
naringsidkare rakar illa ut)

2014-02-19 9 Sundbybergs
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Hanverkstvister

" Avtal saknas oftanar det galler vad som ska goras, nar
och pris. Stora belopp!

" Hantverkare vill ocksa ha rad.

" Rabattsajter Lets deal (pris och varde inte samma sak)

" Nya tjanster skonhetsbehandlingar stadtjanster
dejtingsajter

" Digitala tjanster pa nétet - barn kan binda foraldrar till
dyra avtal da de laddar ned spel

2014-02-19 10 Sundbybergs
stad



Konsumentkoplagen

Kop av l6sa saker aven bilar och batar
Tre ars reklamationsratt

Men reklamer alltid pa en gang. Senast inom tva manader
fran det att felet upptacks.

NI ratt och skyldighet att laga t.0o.m. tva ganger samma fel

Om detta inte ar magjligt, omleverans, prisavdrag eller
havning (obs vasentligt fel)

Ny likvardig vara — ny reklamationsratt, men vad hander
med garantin.

2014-02-19 11 Sundbybergs
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Konsumentkoplagen forts

" Garanti inte lag utan avtal och frivilligt.

" Ska ge kunden nagot utover vad lagen ger far aldrig
Inskranka konsumenten ratt enlig lagen

2014-02-19 12 Sundbybergs
stad



Distans och hemforsaljningslagen
DHL

" Avtal pa distans och vid hembesok

= Angerratt (oavsett anledning) 14 dagar

Undantag: resor, hotell konserter, Marathonlopp
fotbollsmatcher specialtiliverkade varor

" NI informationsskyldighet

" Om information om angerratten inte lamnas - 1 ars
angerfrist!

2014-02-19 13 Sundbybergs
stad



ARN fall montering av mobler

" Karin kontaktade ett serviceforetag for att fa hjalp att
montera nagra moébler. Hon fick uppgift om vad foretaget
debiterade per timme och reskostnaden. Hon beraknade
att kostnaden skulle bli ca 3 600 kr. Nar arbetet val var
klart fick hon en faktura pa drygt 6 000 kr.

" Karin havdade att man avtalat om ett fast pris och
kravde att priset skulle sattas ned till 3 600 kr.

" Serviceforetaget bestred kravet. Nagot fast pris hade
inte avtalats utan arbetet hade utforts pa lopande
rakning. Debiterat pris var skaligt och Karin hade ocksa
skriftigen godkant arbetsspecifikationen.

2014-02-19 14 Sundbybergs
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ARN:s bedomning

" Enligt rattspraxis (NJA 2005 s. 205) maste den som havdar att ett bestamt
pris har avtalats kunna bevisa sitt pastaende for att detta pris ska gélla. En
konsument som inte kan styrka ett sadant pastaende riskerar dock aldrig att
behdva betala mer an vad som ar skaligt enligt den sarskilda prisregel som
finns i konsumenttjanstlagen (36 3).

= Karin kunde inte visa upp ett skriftligt avtal eller nagot annat som styrkte
hennes pastaende om att ett bestamt (fast) pris hade avtalats. | stéllet fanns
ett ordererkannande som tvartom tydde pa att arbetet hade utforts pa
lbpande rakning. Nar arbetet var klart hade Karin ocksa undertecknat en
arbetsspecifikation enligt vilken hon godké&nde arbetet.

" Eftersom priset inte heller kunde anses vara oskaligt avslogs Karins krav
om prisavdrag.

" Den som pastar att ett fast pris har avtalats ska bevisa det

2014-02-19 15 Sundbybergs
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Krockskadad bil

" Mans kopte en bil av en bilfirma. En tid efter kdpet fick
han veta att bilen hade varit med om en krock innan han
kdpte den. Hade han fatt kAnnedom om krockskadan
fore kopet sa hade han aldrig kdpt bilen. Mans ville att
kOpet skulle havas.

" Saljaren bestred kravet. De skador som hade uppstatt
vid krocken hade varit yttre platskador. Skadorna hade
reparerats pa ett fackmassigt satt och bilen var felfri vid
kOpet.

2014-02-19 16 Sundbybergs
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Oseridosa marknads- och
forsaljningsmetoder — var pa er vakt

" Telefonfdrsaljning och hemfdorsaljning

" Canvasforsaljning

" Nixa aven mobiltelefonen!

" Las alltid igenom avtalet (aven det finstilta)

" "Man far aldrig nagot gratis”

2014-02-19 17 Sundbybergs
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Avslutningsvis

" "Det ar en sak att "ha ratt och en annan att fa ratt”

" Konsumentvagledning kan ge tips och rad om hur man
far ratt i vissa fall.

® Sparar pengar at den enskild och pa sikt aven for
kommunen.

" Motverkar risken for framtida skuldsanering

" Konsumentvagledningen ska prioritera att arbeta mer
forbyggande och uppstkande. Enligt Konsumentverket
ar konsumentvagledningen bra men okand.

2014-02-19 18 Sundbybergs
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KOMPETENS OCH ARBETSMARKNADSFORVALTNINGEN
KONSUMENTVGEDNINGEN

Ann-Charlotte Erixon

Konsumentvigledning i samverkan — verksamhetsberittelse 2013

Huvudfunktion

Huvudfunktion enligt samarbetsavtal mellan Sundbyberg stad och Haninge
kommun.

e Att erbjuda innevéanarna i respektive kommun konsumentradgivning till en
ligre kostnad dn om respektive kommunen sjilv bedrivit verksamheten.

e Att ge enskilda personlig konsumentradgivning via telefon, -e-post och brev.

e Attarbeta férebyggande inom omradet.

Personal
Personalen bestér av en heltidsanstilld konsumentvigledare. Denne ér utbildad
jurist, med flera ars erfarenhet av konsumentrittsliga radgivning

Radgivarens roll och arbetssitt — individbaserad problemlésning
Konsumentradgivning handlar om att ge enskilda konsumenter och niringsidkare
verksamma i kommunerna rad i enskilda drenden. Oftast efterfragas hjilp 1
reklamationsiarenden. Raden ges utifrian gillande lagstiftning och praxis fran
Allminna reklamationsnamnden. Det kan ocksd handla om att informera om
Konsumentverkets avtalsmallar och branschéverenskommelser och att ge rdad och
tips om hur man gor for att fa ratt.

Vidare ingar i arbetet att vara behjilplig med hur man anmaler en tvist till Allmdnna
reklamationsnimnden, ARN samt att informera om vad som skiljer forfarandet i
ARN fran det i en allmin domstol (tingsritten). Konsumenter blir dven
informerade om risker och 6verviganden om de viljer att bestrida en faktura.

Konsumentvigledaren férvintas halla sig uppdaterad pa alla nyheter pa
Konsumentverkets hemsida for att kunna informera konsumenter om innehillet.
Varken Konsumentverket eller Allmdnna reklamationsnimnden har nagon
personlig radgivning till allmanheten.

Konsumentvigledaren kan dven ge rad fore ett avtal kommit till stind. T e x
angaende vad man bor tinka pd innan man képer en bostad eller anlitar en
hantverkare. I mer problematiska drenden krivs ofta flera kontakter med
konsumenten/niringsidkaren.

Konsumentvagledaren ansvarar sjilvstindigt for att planera och utreda och besvara
de drenden som inkommer via telefon, brev eller e-post. Tyvirr finns inte méjlighet
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att ta emot sa manga besok. Manga fragor kan 16sas mer effektivt genom kontakter
via e-post och telefon.

Visst forbyggande arbete 1 form av information riktad till olika grupper
forekommer. Detta ér ett sitts att nd ut till grupper som annars kanske inte hittar till
konsumentvigledningen. Se, mer om detta under rubriken férebyggande arbete.

Arendehanteringen dokumenteras i ett statistk program, Konstat som tillhandhalls av
Konsumentverket.

Radgivningen forutsitter en aktiv medverkan fran den enskilde konsumenten eller
niringsidkaren och radgivningen gar ut pa att ge hjilp till sjalvhjilp”. Radgivaren
agerar aldrig som ombud f6r den enskilde. Ibland kan viss medling férekomma.

Enligt Skadestandslagen kan en konsumentvagledare bli skadestandskyldig vid
felaktig radgivning som resulterar i ekonomisk skada for den enskilde. Detta féljer
av 3 kap 3 § Skadestandslagen .

Marknadsforing

Pa respektive kommuns hemsida finns information om att kommunen har
konsumentvigledning. Det finns e-post adress webbformulir (Sundbyberg stad) dir
konsumenter kan stélla sina fragor. Vidare finns linkar till viktiga funktioner pa
konsumentomradet.

Nir enskilda konsumenter tillfragas visar det sig att merparten funnit information
om konsumentvagledningen hos Konsumentverket och ARN. FFa konsumenter
stiller sin fraga via webbformulir.

Kunskapsutbyte — Portalen

Konsumentvigledaren dr uppkopplad till Konsumentverkets elektroniska
kommunikationstjanst, Portalen. Den ger méjlighet till kunskapsutbyte med
Konsumentverkets juridiska experter, men ir dven ett verktyg for kunskapsutbyte
mellan alla anvindare av programmet. T ex konsumentvigledare och andra externa
experter fran statliga myndigheter och konsumentbyrierna.

Statistik och drendetyper

Under aret har totalt 1169 drenden hanterats. Férdelat per kommun hade
Sundbyberg 521och Haninge 648 drenden. De flesta handlar om reklamationer.
Konsumenter och niringsidkare vill veta vilken lag som giller och hur de ska ligga
upp sin reklamation for att fa ritt.

Flest tvister r6r tele, tv och internet. Inom omradet utgjorde tjinsterna och varorna
av lika stora andelar. Nir det gillde tjinsterna handlade det i stor utstrickning om
avtal som konsumenterna inte ville ha eller inte férstod. De allt aggressivare
forsiljningsmetoderna 1 savil butiker, tillfilliga siljstillen och telefonférsaljning gor
att konsumenterna hade svirt att virja sig.



Tyvirr litar manga konsumenter pa vad siljaren uppger stillet fOr att ldsa igenom
det skriftliga avtalet. Manga konsumenter tror, dven om det ar felaktigt, att de alltid
har dngerritt nar de ingar avtal pa allman plats eller i ett képcentrum.

Nir det gillde varorna har manga nekats att reklamera nir garantin utgatt, trots att
de har ritt att reklamera i tre ar enligt konsumentkoplagen. Vidare har vissa butiker
erbjudit konsumenter att kopa sig forbi kon vid reklamationer.

Det verkar som att bedrigliga metoder pa nitet fortsitter att 6ka. Det ar déarfor
viktigt att podngtera att det samtidigt som ett eventuellt brott utreds hos polisen ar
viktigt att konsument tar till vara sin ratt enligt de civilrittsliga reglerna. Har man
fatt en faktura som ar felaktig, maste den bestridas, annars riskerar man en
betalningsanmarkning.

Tvister som ror boendet dr den nist storsta arendegruppen . Haninge har inte
ovintat fler drenden inom detta omrade. Ofta saknas skriftligt avtal som reglerar,
omfattning, pris och tider. Det ar fler hantverksforetagare i Haninge som vill ha rad
om vad som giller. Detta idr positivt och visar pa att de 6nskar hitta en I6sning pa
problemet istillet for att tvista 1 domstol eller ARN. Manga tvister handlar dven om
rotavdrag. Tvister som ror boendefragor dr i allminhet komplicerade.
Konsumenterna kinner sig ofta vildigt utsatta och pressade i ekonomiskt avseende.
Hir beh6ver generellt konsumenterna mer stod genom hela processen.

I Sundbyberg férekommer fler tvister som rér nyproduktion.

Den tredje storsta drendegruppen ror fordon. Flest tvister ror kop av begagnad bil.
Manga bilar siljs 1 visenligt simre skick 4n vad konsumenter har fog att rikna med
da bilarna ofta dr bade daligt servade och reparerade. Manga konsumenter kan ha
fordel av att anmala tvisten till ARN.

Speciella tjanster dir det rader tvister dr fortsatt rabattsajter och ”deals”. Manga
konsumenter har kint sig lurade sedan de kopt tjanster alltifran spa-behandlingar,
restaurangbesok, till korkortslektioner pa nitet. Pris och virde ér tyvirr inte alltid
samma sak.

En annan konsumenttjanst som blir alltmer vanligt férekommande dr
skonhetsbehandlingar. Misslyckade skonhetsbehandlingar te x laserbehandlingar.

I takt med att stadtjanster i hemmet blir vanligare blir dven tvisterna pa detta
omride mer forekommande.

En annan stor fraga under aret har varit kop av digitala tjanster pa nitet. ARN har
bland annat prévat om férmyndare till barn dr betalningsansvariga for
programvaror som barnet laddat ned.



Foérebyggande arbete 2013

Vissa naringsidkare vander sig till konsumentvagledning for radgivning nir de har
tvister med konsumenter. Det dr ocksa vanligt att de kontaktar
konsumentvigledningen nar de rakat ut for s.k. bluffakturor. Pa detta sitts sprids
information om vilka regler som giller. Férhoppningsvis leder detta dven till att
foretagen ser nyttan av att konatkta konsumentvigledningen nar de har tvister med
konsumenter.

Konsumentvigledaren haft en foreldsning i Sundbybergs bibliotek om vad man bor
tanka pa innan man anlitar hantverkare.

Det har tyvirr visat sig att pensiondrer r en sirskilt utsatt konsumentgrupp och
darfor har konsumentvigledaren haft riktad information till dem.
Konsumentvagledaren har deltagit vid seniormassor 1 bida kommunerna. Deltagit
vid KPR Sundbyberg och haft konakter med pensionirsféreningar i bada
kommunerna. Kommunstyrelsen handikapprad har informerats om att
handikappade har forstirkta rittigheter nir det giller allminna transporter.

EVA piloten, projekt med unga arbetslsa 1 Sundbyberg har liksom elever vid
Folkhogskolan fitt information fran konsumentvigledaren.
Det férebyggande arbetet fortsitter 2014.

Det kan noteras att flera konsumenter bade fran Haninge och Sundbyberg vill
bestka konsumentvigledaren for personlig radgivning. Detta dr tyvirr svart att
hinna med och nyttan av bes6k maste 1 varje enskilt fall vigas mot att
konsumentvigledaren i sadana fall inte kan vara lika tillginglig via telefon och e-
post.

Kurser regiontriffar m.m.

Konsumentvigledaren deltar kontinuerligt i den utbildning som Konsumentverket
tillhandahaller. Konsumentvigledare 1 Stockholms lidn har ocksa s.k. regiontriffar.
Syftet med dessa traffar dr att halla sig uppdaterade och utbyta erfarenheter. Under
aret har konsumentvigledaren deltagit i f6ljande utbildningstillfallen och
regiontraffar :

- Information om Konsumentbyraerna och Etiska radet for betalteletjanster.
Deras uppdrag och arbetsformer.

- Bostadsritterna Sverige (branschorganisation f6r bostadsrittsféreningar) .

- Regiontriff Byggkeramikradet(BKR). Vad dr fackmassigt arbete?

- Sveriges konsumenter; interaktiv workshop (férebyggande arbetet riktat mot
unga).

- Regional utbildning i Uppsala Konsumentverket (KOV) Villadgarnas
riksférbund tvister med anledning av bostadskop.

- Privattandlidkarna (branschorganisation for privata tandlikare) information
om sin verksamhet och fértroendenimnd.

- Konsumentverket; utbildning angaende tele, TV och bredband.



- Konsumentverket; férdjupad konsumentritt.

Konsumentvigledaren ar sedan 2010 ledamot i ARN. Niamnden och prévar
opartiskt tvister mellan konsumenter och naringsidkare.
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