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Stod till kommunernas konsumentvagledning

Konsumentverket har pa uppdrag av regeringen ansvar for att stodja kommunernas
konsumentvigledning med utbildning och information i fragor som ror konsumentskydd och
konsumentlagstiftning. Som arbetsgivare har kommunen det huvudsakliga ansvaret for att
sikerstalla att personalen inom konsumentvigledningen har tillricklig kompetens och far den
kompetensutveckling som kan behévas. Utover det stod som Konsumentverket ger inom
konsumentskydd och konsumentlagstiftning finns flera omraden som arbetsgivaren behover
tillgodose, till exempel fradgor som ror sekretess, dokumentation, gallring och arkivering samt
argumentations-, presentations- och férhandlingsteknik.

I det har dokumentet beskriver vi Konsumentverkets informations- och utbildningsansvar och
preciserar vilken typ av stod vi ger till konsumentvigledningen i kommunen, beroende pa hur
den ar utformad. I slutet av dokumentet finns en sammanfattande illustration.
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Anpassat stdd utifran hur kommunen arbetar

Det ar relativt stora variationer i hur kommunerna har valt att organisera konsumentvag-
ledningen, hur den bendmns och hur mycket resurser de har tilldelat verksamheten.

For att kunna ge ett anpassat och anvandbart stod har Konsumentverket identifierat tre
arbetsomraden inom kommunernas konsumentvigledning; viagledning for enskilda
konsumenter, forebyggande arbete samt marknadsbevakning.

Stod till alla

Alla nya som arbetar med konsumentvigledning far ett startpaket av Konsumentverket.
Konsumentverket erbjuder dven en liten lagbok med de vanligaste konsumentlagarna samt
tillgang till webbplatsen Portalen, dar allt stod finns samlat. Pa Portalen kan vagledarna ta del av
aktuella nyheter och vigledande dokument inom konsumentomrédet. Har finns dven majligheter
att dela information med kollegor i andra kommuner och ta del av Konsumentverkets
utbildningsstod. Utbildningarna ar kostnadsfria och ges i form av kurser, e-kurser och
webbinarier.

Stod utifrdn arbetsomrade

Arbetsomrade Vagledning for enskilda konsumenter
Merparten av konsumentvigledningens arbete sker inom arbetsomradet vigledning for enskilda
konsumenter. Dar ar ocksa variationen av arbetsuppgifter som storst mellan kommunerna.

Basen utgors av allmdn vdgledning. Beroende pa hur konsumentvigledningen ar organiserad kan
den ske i ytterligare omfattning; grundldggande eller fordjupad vdgledning.

Allmdn vdgledning innebar att identifiera om det ar en konsumentfraga, informera konsumenten
om rattigheter och skyldigheter vid ett kop samt vid behov hanvisa konsumenten vidare for
ytterligare stod.

De flesta kommuner ger dock konsumenten mer stod én sd. Vissa kommuner ger konsumenten
grundldggande vdigledning, det vill siaga vigledning om vad som ar viktigt att tinka pa infor ett
kop, vid en reklamation och hur lagstiftningen praktiskt kan tillampas. Vid behov hénvisas
konsumenten vidare till andra aktorer och vid tvist till ratt tvistprovningsinstans.

Andra kommuner ger fordjupad vdgledning, det vill sdga rad om hur konsumenten bor agera vid
ett kop och vilken édtgird som bor viljas vid en reklamation. Vagledningen granskar handlingar
och avtal mellan konsument och niringsidkare, hjalper till med anmaélan till Allmanna
reklamationsndmnden och medverkar aktivt till en uppgorelse vid en tvist.

Stod till arbete med vagledning for enskilda konsumenter
Beroende pa i vilken omfattning kommunen ger vigledning erbjuds olika stod.

Allmén végledning

For de som arbetar med allmdn vdgledning erbjuds e-kurser som ger allménorientering i yrket,
information om andra aktorer inom konsumentomréadet, kinnedom om de vanligaste
konsumentlagarna och genomging av Konstat. P4 Portalen erbjuds dven nyheter och information
samt webbinarier inom aktuella omraden.
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Grundlaggande samt férdjupad vagledning

For de som arbetar med grundldggande eller fordjupad vdgledning erbjuds ytterligare stod.
Vagledarna far moéjlighet till fordjupning inom konsumentlagstiftning och kan delta i kurser dar
det finns tid for diskussioner, 6vningar och mojlighet att natverka med kollegor. Bland annat ges
kurser inom vanliga problemomraden och praktisk tillimpning av konsumentlagarna. Det ges
ocksad mdojlighet att vara ahorare vid sammantriden i Allmidnna reklamationsnamnden och att
besoka andra aktorer inom konsumentomradet.

P& Portalen kan vigledare stilla konsumentrittsliga fragor till jurister och handlaggare via
verktyget Fraga experten. Svarande experter finns pa Konsumentverket, Konsument Europa,
Fastighetsméklarinspektionen och de fyra konsumentbyraerna.

Arbetsomrade Forebyggande arbete

Utover vagledning for enskilda konsumenter kan konsumentvégledningen aven besté av
forebyggande arbete, vilket innebar att pa olika sétt formedla kunskap om konsumentritt, reklam
och péaverkan, privatekonomi, samt siaker och miljomassigt héllbar konsumtion. Arbetet kan till
exempel ske via utatriktade insatser i olika kanaler sasom media, féreldsningar och sociala medier
till olika mélgrupper, exempelvis skola, foretag och organisationer.

Stod till forebyggande arbete

For de som arbetar med grundliaggande eller fordjupad vigledning och som dven arbetar
forebyggande finns en kurs i forebyggande arbete. Konsumentverket har ocksa olika typer av
informationsmaterial, sdsom rullvepor, broschyrer och filmer, som kan anvindas i det
forebyggande arbetet. Flera av Konsumentverkets broschyrer finns pa olika sprak.

P& Portalen finns &ven tips om att nd ut i media. I Lektionsbanken finns skolmaterial och forslag pa
lektionsupplagg for undervisning i skolan. Materialet kan d@ven anvindas till andra méalgrupper.

Arbetsomrade Marknadsbevakning

Det tredje och sista omradet inom konsumentvégledning dr marknadsbevakning. Marknads-
bevakning innebar att formedla iakttagelser och problem inom olika branscher eller med vissa
naringsidkare till Konsumentverket. Inom ramen for arbetet med marknadsbevakning kan aven
Konsumentverket be om hjalp med marknadskontroller. Att genomfora en marknadskontroll
innebdr att gora kontroller gillande produktsikerhet, markning eller prisinformation inom
utvalda marknader.

Stdd till arbete med marknadsbevakning

For de som arbetar med grundldggande eller fordjupad vigledning och som dven arbetar med
marknadsbevakning finns en kurs i tillsyn och marknadskontroller. Vid en marknadskontroll
som genomfors pa uppdrag av Konsumentverket ges tillging till instruktioner och mallar.

P& Konsumentverkets webbplats finns ett formuldr dar viagledare och konsumenter kan anmaila
foretag och produkter som inte foljer den konsumentrittsliga lagstiftningen.


http://publikationer.konsumentverket.se/start
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Arbetsuppgifter inom konsumentvagledning

Vagledning for enskilda konsumenter

Allmén véagledning
e Identifierar om friagan ar en konsumentfraga.
e Informerar konsumenten om rittigheter och skyldigheter vid 6ppet kop, bytesritt,
angerratt, garanti och reklamation.
e Hinvisar konsumenten vidare till den aktor som kan ge ytterligare stod.

Grundlaggande vagledning
e Vigleder om vad som ar viktigt att tinka pa infor kop, vid reklamation och hur
lagstiftningen praktiskt kan tillimpas.
e Vid behov, hanvisar konsumenten vidare till den aktér som kan ge ytterligare
information och stdd, till exempel myndigheter och konsumentbyraer.
e Vid en tvist, hanvisar konsumenten vidare till den instans som provar tvisten.

Arbetsuppgifter

Fordjupad vagledning
e Ger rad om hur konsumenten ska gora vid ett kop och vilken atgard som bor viljas
vid en reklamation.
e Granskar handlingar och avtal.
e Medverkar aktivt till en uppgorelse vid en tvist mellan konsument och
naringsidkare.
e Hjalper till med anmalan till Allmanna reklamationsnamnden.

Forebyggande arbete Marknadsbevakning

e Formedlar iakttagelser och
problem inom olika branscher
eller med vissa naringsidkare.

o Medverkar i kontroller géllande
produktsakerhet, markning
samt prisinformation.

e Formedlar kunskap om
konsumentratt, reklam och
paverkan, privatekonomi, samt
saker och miljomassigt héllbar
konsumtion.

Arbetsuppgifter
Arbetsuppgifter
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Vagledning for enskilda konsumenter

Allman vagledning
e Startpaket — information och verktyg till nya i yrkesrollen
e Portalen — webbplats tillginglig for de som arbetar med konsumentvigledning
e E-kurser och webbinarier
e Liten laghund — de vanligaste lagreglerna inom konsumentomradet
e Frédga experten — med lasrattigheter till frageforumet

Stod

Grundlaggande samt fordjupad vagledning
e Kurser i konsumentlagstiftning med praktisk tillampning
e Fraga experten — med mojlighet att stilla fragor i forumet

Forebyggande arbete Marknadsbevakning

e Informationsmaterial e Instruktioner och mallar

e Forelasningsstod e Kurs om marknadskontroller

Stod
Stod

e Kursiforebyggande arbete
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