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Krav på konsumentvägledning


Ståndpunkter från Sveriges Konsumenter och Konsumentvägledarnas förening.

En allt mer komplex marknad ökar kraven på tillgång till oberoende vägledning. Alla landets konsumenter ska ha tillgång till kompetent och personlig konsumentvägledning genom hjälp till självhjälp. Verksamheten ska präglas av kvalitet och tillgänglighet. Detta är en fråga om rättvisa att så lika förutsättningar som möjligt ska gälla för alla, oavsett var man är bosatt.
För en relativt liten kommunal kostnad kan kommuninvånarna få ett effektivt stöd i sin roll som konsumenter i frågor om konsumenträtt och ekonomi. Ett stöd som sparar pengar och kan förebygga ekonomiska problem. Erfarenheten från konsumentvägledningar i hela landet är att detta är en mycket efterfrågad service. Idag finns konsumentvägledning i de flesta kommuner. Men det finns fortfarande kommuner som saknar konsumentvägledning eller har verksamhet som är helt otillräcklig för att möta behoven.

Därför presenterar Sveriges Konsumenter och Konsumentvägledarnas Förening riktlinjer. Dessa är tänkta för att mäta kvalitet och tillgänglighet i befintlig verksamhet, samt även som stöd för kommuner som avser att starta eller utvidga sin verksamhet. Detta är ett första steg i ett fortlöpande arbete med kvalitetssäkring.
Följande kriterier gäller för en konsumentvägledning med hög kvalitet. Den ska:

· Vara tillgänglig för direktrådgivning minst fyra dagar i veckan.

· Svara på frågor via e-post inom 24 timmar på vardagar.

· Arbeta med förebyggande insatser till viktiga grupper som ungdomar och arbetslösa.

· Marknadsföra verksamheten på kommunens hemsida.

· Ha personal som har genomgått Konsumentverkets grundutbildning och som har möjlighet att gå verkets vidareutbildningar.

· Benämna sin personal konsumentvägledare, konsumentrådgivare, konsumentjurist eller konsumentsekreterare.

· Fortlöpande föra ärendestatistik.

För att upprätthålla god kvalitet är vi positiva till samarbete över kommungränserna.

Förutom de som inte har någon vägledning alls finns det idag kommuner som erbjuder en mycket begränsad service med otillräcklig kvalitet. Det kan handla om dålig tillgänglighet och obefintliga resurser för fortlöpande kompetensutveckling på området. För att särskilja kommuner som har en oacceptabelt låg nivå har vi tagit fram ett verktyg för att jämföra verksamheterna. Vi vill betona att detta inte är ett minimikrav för konsumentvägledning utan ett system för att påvisa en tydlig skam-gräns. 

Jämförelsen bygger på följande förutsättningar: Direktrådgivning via telefon eller besök minst fyra timmar i veckan, utöver det minst en timmes rådgivning i veckan per 10 000 invånare (vilket för en kommun på 100 000 invånare innebär 14 timmar i veckan). Utöver detta ska kommunen erbjuda tid för uppföljning av kontakter, statistikföring, kompetensutveckling etc minst fem timmar i veckan per vägledare. Konsumentvägledningen svarar också på frågor via e-post, verksamheten marknadsförs tydligt på kommunens hemsida. Dessutom uppfylls kraven på utbildning, benämning och ärendestatistik i kriterierna.

