Kommittédirektiv

Framtidens stod till konsumenter Dir

Beslut vid regeringssammantrdade den 5 maj 2011

Sammanfattning

En sérskild utredare ska se Over det befintliga stodet till
konsumenter i form av information och végledning samt foresla
hur det bor organiseras och bedrivas for att bli mer
dndamalsenligt, effektivt och likvérdigt for alla konsumenter i
landet.

[ uppdraget ingér att foresla lampliga strategier och metoder
for hur insatser ska utformas for att stodet ska nd fram till och
anvéndas av konsumenterna.

Uppdraget ska redovisas senast den 31 mars 2012.

Villkor for dagens konsumenter

For att kunna fatta vil avvdgda beslut och ta tillvara sina
intressen kravs det att konsumenter kan bedéma och jimfora
olika erbjudanden p& marknaderna utifran sina forutsittningar
och att de har insikt om sina réttigheter och skyldigheter.

I takt med att utbudet blir mer komplext och att nya
forsdljningsmetoder utvecklas stélls emellertid allt hogre krav
pa konsumenters kunskaper och grad av aktivitet. Hartill
kommer att manga tidigare offentligt utférda tjanster, inom bl.a.
véard, omsorg och utbildning, har 6ppnats for konkurrens. Det
ger medborgarna nya mojligheter och stéller samtidigt den
enskilde infér nya valsituationer som liknar de som
konsumenter moter. Fler valsituationer uppstdr ocksd nir
konsumenter vill utnyttja de mdjligheter som erbjuds pa EU:s
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inre marknad. Ménga konsumenter 6nskar dessutom ta hinsyn
till etiska aspekter och olika konsumtionsbesluts paverkan pa
miljon, vilket stéiller krav pa tillforlitlig och lattillgénglig
information.

Aven de sitt pad vilka konsumenter soker information
forandras. Internet har blivit en allt viktigare informationskélla
for manga konsumenter och t.ex. sociala medier, bloggar och
mobila tjénster har en allt storre inverkan pa konsumenternas
beteende. Samtidigt behdver ménga konsumenter fortfarande fa
stdd fran mer traditionella informationskéllor och kanaler som
t.ex. personlig kontakt eller genom att information fran
myndigheter uppmérksammas av tidningar, radio eller tv.

For att underlétta konsumenters val och agerande finns en
struktur bestdende av olika myndigheter och organisationer som
erbjuder stod i form av végledning och information.

Behovet av en utredning

Stodet till konsumenter i form av information och vigledning
behover forbattras ndr det géller savél organisatorisk struktur
som strategier och metoder for att det stod som bedrivs ska né
fram till och anvéndas av konsumenter.

Regeringen har under 2010 tagit emot flera rapporter, bl.a.
fran Europeiska kommissionen och Konsumentverket, som
pekar pd att méinga konsumenter och niringsidkare har
bristfélliga kunskaper om konsumenternas réttigheter och
skyldigheter. Rapporterna visar ocksa att manga konsumenter
har bristande kinnedom om vilka aktdrer som erbjuder
oberoende stdd och att de har svért att jimfora olika
leverantdrer och deras produkter.

Undersokningar  visar att  konsumenter efterfragar
kvalificerat och oberoende st6d bade infor olika valsituationer
och nér det géller rittigheter och skyldigheter. Flera olika
myndigheter och organisationer har till uppgift att
tillgdngliggora information for konsumenter och erbjuda dem
viagledning. Trots det framgidr det av rapporter fran
Konsumentverket att f& konsumenter anvidnder det stdd som
finns.
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Flera aktorer har till uppgift att ge végledning till enskilda.
Kommunal, och ddrmed lokalt forankrad, konsumentvégledning
riktad till enskilda utgor en viktig del av stddet till konsumenter.
Den é&r emellertid frivillig for kommunerna. Insatser till
allménheten for att 6ka kdnnedomen om verksamheten verkar
inte genomforas i nadgon storre utstrickning och den ar okénd
bland det stora flertalet konsumenter. Att verksamheten &r
frivillig har ocksa inneburit att savil tillgdngen som kvaliteten
pa vigledningen ar beroende av i vilken kommun konsumenten
bor. Arlig uppfoljning visar att trots att antalet kommuner som
erbjuder konsumentvégledning okat s& minskar resurserna totalt
sett for verksamheten for varje ar. Aven omfattningen av det
stdod 1 form av budget- och skuldradgivning som det aligger
kommunerna att erbjuda varierar mellan kommunerna.
Branschfinansierade konsumentbyraer erbjuder végledning till
konsumenter via telefon och Internet for  vissa
konsumentprodukter. Aven de ir emellertid okiinda for flertalet
konsumenter. Samma sak giller fér Konsument Europa som ger
vigledning till enskilda i frdgor som ror gransdverskridande
handel inom EU, och som finansieras av Europeiska
kommissionen och Konsumentverket.

Mer kédnda dar ddaremot de statliga myndigheter som &ar
verksamma pa konsumentomradet, framst Konsumentverket.
Konsumentverket har dock inte till uppgift att ge vigledning till
enskilda utan ska framfor allt foretrida konsumenterna som
kollektiv genom tillsyn samt ge dem tillgang till information for
att mojliggora aktiva val nér ingen annan myndighet har den
uppgiften. Ett flertal andra myndigheter har ett mer eller mindre
tydligt uttalat ansvar att ge konsumenterna information for att
mojliggéra aktiva val. Ingen aktor har emellertid ett tydligt
samordnande ansvar for att gora informationen sé tillgénglig
som mdjligt fér konsumenterna.

Vidare saknar det civila samhéllets organisationer pa
konsumentomradet resurser for att i storre omfattning ge stod
till konsumenter.

Ansvaret for stodet till konsumenter delas mellan manga
statliga myndigheter, kommuner och organisationer. I
kombination med frénvaron av en tydlig, samordnande och
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kvalitetssdkrande funktion med ansvar for att det stod dessa
olika aktorer erbjuder kommer konsumenter till del, leder det
till att manga konsumenter inte vet vart de kan vénda sig for att
fa stod infor konsumtionsbeslut och nir nagot gitt fel efter en
transaktion. Hartill kommer att bl.a. Europeiska kommissionen
och Konsumentverket uppméirksammat tecken pa brister hos
foretagen nér det giller kunskaper om konsumentens rattigheter
och skyldigheter. Dessa indikationer tyder p& problem som
behover hanteras eftersom konsumenten i forsta hand ska
reklamera en produkt hos néringsidkaren som sélde den.

Ett effektivt stod till konsumenter forutsitter att insatserna i
storre utstrickning utformas sa att de nar olika malgrupper i de
miljoer dér de befinner sig och utifran deras forutséttningar att
anvinda stodet. Rapporter fran Konsumentverket och
Europeiska kommissionen visar pd vikten av att ta hinsyn till
att konsumentkollektivet dr en heterogen grupp. Skillnader i
alder, kon, utbildningsniva, kunskap om och forutséttningar att
anvénda ny teknologi, val av informationskanaler, engagemang,
livssituation m.m., liksom eventuella funktionsnedséttningar,
kan péverka forutsittningarna for att konsumenterna ska nés av
och ta till sig det stod som finns.

De som utformar och bedriver stodinsatser till konsumenter
behdver ocksd i storre omfattning beakta for vilken typ av
produkt eller marknad informationen eller végledningen
behdvs. Hur ofta olika produkter kops, hur komplexa de ir,
vilken marknadsforing och forsiljningsmetod som anvénds och
vilka regler som géller varierar mellan olika marknader och kan
leda till olika behov och 6nskemél om stdd. Finansiella tjénster
och bostdder ar exempel pa produkter som dr komplexa och
kops forhéllandevis séllan. Konsumenten befinner sig hér
dessutom i ett informationsunderlige gentemot siljaren.
Behovet av ett dndamalsenligt stod blir i siddana situationer
sarskilt stort.

Hur stodet till konsumenter organiseras och bedrivs varierar
mellan olika ldnder. Arbetet med att gora det enkelt for
konsumenter att veta vart de ska védnda sig, och med
utformningen av stddinsatser som anvinds av konsumenter har
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pa senare tid utvecklats i andra med Sverige i 6vrigt jamforbara

lander.

Sammanfattningsvis finns brister savdl i hur stodet till
konsumenter ar organiserat som i hur stddinsatser utformas. Det
leder i sin tur till att stodet till konsumenter inte far Onskat
genomslag.

En utredare ska dérfor
e sc Over det stod som ges till konsumenter nir det géller

savil rittigheter och skyldigheter som val av produkter pa

konsumentmarknaderna, val av offentligt finansierade
tjidnster och val av produkter med hansyn till etiska och
miljorelaterade aspekter,

e foresld hur ett &ndamalsenligt och effektivt stdd som é&r
likvardigt for alla konsumenter i landet bor organiseras och
i det sammanhanget beakta att relevanta aktorers roller och
ansvarsomraden blir tydliga,

o fOresla strategier och metoder for hur berérda aktdrer ska
utforma insatser for att stodet till konsumenter ska na fram
till och anvidndas av konsumenter, vilket bor inkludera
identifiering av  olika  madlgruppers behov  och
forutséttningar, liksom ldmpliga informationskanaler och
former for kommunikation,

e kartligga och dra ldrdom av erfarenheter fran hur
konsumentstddet dr organiserat och hur det bedrivs i andra
jamforbara lander, t.ex. Storbritannien, Finland, Norge och
Nederldnderna, och

e undersoka om forslaget forutsitter sérskilda bestimmelser
av forvaltningsrittslig eller marknadsréttslig natur och i sé
fall foresla lampliga forfattningsregleringar som motiveras
av utredarens dverviganden.

Utredaren far ta upp andra nirliggande fragor om det beddoms
som lampligt.

I uppdraget ingér inte att foresld att ndgon ny myndighet
inréttas.
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Ekonomiska konsekvenser

Utredaren ska bedoma de ekonomiska konsekvenserna av
forslagen for konsumenter, néringsliv och offentlig forvaltning.
Om forslagen kan forvintas leda till kostnadsdkningar for
offentlig forvaltning ska utredaren foresld hur dessa ska
finansieras. Utredaren ska dven redovisa de
samhéllsekonomiska konsekvenserna av forslaget.

Samréad och redovisning av uppdraget

Utredaren ska beakta annat arbete, nationellt och i EU, som ar
relevant for uppdraget.

Utredaren ska inhdmta information och synpunkter frén
representanter for de aktdrer som péverkas av utredarens
forslag.

Uppdraget ska redovisas senast den 31 mars 2012.

(Justitiedepartementet)
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