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Forord
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tronisk kommunikation (telefoni, internet och tv), elmarknaden, férsakringsmark-
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Sammanfattning

Konkurrenssituationer pa olika marknader kan studeras utifran olika
utgangspunkter. En sadan utgangspunkt ar forutsattningarna for
kundrorlighet. For att en effektiv konkurrenssituation skall kunna rada bor det
rimligtvis finnas flera olika alternativ att vélja mellan fér konsumenterna.
Men det bor da ocksa finnas goda majligheter att till forman for nagot battre
vélja bort en produkt/leverantdr som man inte ar nojd med. Aktiva, rorliga,
och valinformerade konsumenter kan saledes vara en drivande faktor nar det
galler att forma foretagen att pa ett effektivt och bra satt producera
efterfragade varor och tjanster.

Som en del i sitt regeringsuppdrag att utreda konkurrenssituationen i Sverige
uppdrog Konkurrensverket under hosten 2008 at Konsumentverket att
identifiera och kartlagga vilka typer av hinder for kundrorlighet det kan finnas
pa olika marknader.

Konsumentverket har valt att lagga storst fokus pa foljande marknader:
elektronisk kommunikation (telefoni, Internet och TV), elmarknaden,
forsakringsmarknaden, bank- och finansmarknaden. Vi har sedan
kompletterat med nagra andra omraden dar det framkommit att det existerar
hinder for kundrorlighet. Anledningen till den har inriktningen &r att detta ar
omraden som berdr i stort sétt hela befolkningen, och att konsumenten manga
ganger befinner sig i ett kunskaps- och informationsunderlage gentemot
naringsidkarna.

De har marknaderna har dven visat sig innehalla tydliga inlasningseffekter. Vi
har vidare valt att endast fokusera pa hinder som paverkar kunder i egenskap
av privatpersoner, aven kallade konsumenter.

Inhdmtning av information har gjorts genom intervjuer med medarbetare pa
Konsumentverket samt foretradare for Konsumenternas tele- och
Internetbyra, Konsumenternas elradgivningsbyra, Konsumenternas
forsakringsbyra samt Konsumenternas bank- och finansbyra. Vi har dven
kompletterat med en enkaét dar landets samtliga konsumentvagledare har fatt
mojlighet att inkomma med beskrivningar av de hinder for kundrorlighet som
de genom sitt arbete identifierat oavsett marknad.

Varje marknad har naturligtvis sina specifika hinder men det finns dock vissa
faktorer som aterkommer pa flera marknader. Resultatet visar att manga
konsumenter verkar ha bristande kunskap vad det galler innebdrden av avtal
och avtalsvillkor. Det leder ibland till att konsumenter forst nar det &r for sent
upptacker att de sitter fast i avtal med langa bindningstider. Just langa
bindningstider ar en faktor som pa flera marknader har en hammande effekt
pa mojligheten till kundrorlighet.

| takt med omregleringar har antalet valmojligheter for konsumenter pa olika
omraden blivit allt fler. Teknik- och produktutveckling sker idag ofta mycket
snabbt, vilket medfor att det dven for insatta konsumenter kan bli svart att
forsta sig pa olika innovationer, varianter och facktermer for komplicerade
produkter och tjanster. Ibland anvénds &ven olika bendmningar for samma
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produkt. Konsumenter befinner sig darfor ofta i ett kraftigt kunskaps- och
informationsunderldge gentemot naringsidkarna. Detta gor att det for
konsumenter idag kan vara svart att 6verblicka de olika marknaderna, bland
annat vad det géller marknadens funktionssétt, produkters egenskaper och
priser. Det leder i sin tur till att konsumenter far svart att géra de jamforelser
av olika alternativ som kravs for att kunna goéra val underbyggda val,
baserade pa tillracklig och tillforlitlig information. Sok- och byteskostnaderna
kan darfor i manga fall upplevas som hogre an de vinster ett byte kan
forvantas medfora.

Problemet ar dock inte alltid att adekvat information inte existerar. Manga
ganger finns den har informationen tillganglig for konsumenter pa Internet.
Inte minst genom Konsumentverket och de fyra konsumentbyraerna, men
dven genom prisjamforelser sdsom “elpriskollen”, "telepriskollen” och
“minpension”. Konsumentverkets erfarenhet dr dock att konsumenten i
allménhet har svart att veta var man pa ett snabbt och enkelt sétt kan hitta
sadan oberoende information. Det kan i sin tur medfcra att konsumenten blir
passiv. Det hér ar en problematik som i varierande omfattning verkar vara en
aterkommande faktor inom de flesta av de marknader som presenterats i

denna rapport.

En ”samlingsplats” dir for konsumenten all grundldggande information inom
dessa marknader, och dar méjligheter till goda prisjamforelser finns
tillganglig och presenterad pa ett lattforstaeligt satt torde kunna minska
konsumentens sokkostnader. | forlangningen skulle detta enligt verkets
uppfattning leda till en 6kad rorlighet pa dessa marknader. En rimlig form av
detta skulle kunna utgéras av en objektiv “konsumentportal” pa Internet, dar
konsumenter utifran olika marknader kan soka den information som kan
anses vara vasentlig for att kunna fatta medvetna beslut.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund och uppdrag

Konkurrensverket fick den 7 augusti 2008 i uppdrag av regeringen att
inkomma med forslag pa atgarder for att starka konkurrenssituationen i
Sverige. En val fungerande konkurrens kan pressa ned priser och ge béttre
kvalitet pa varor och tjanster, vilket pa sa satt i slutandan gynnar
konsumenterna.

Konkurrenssituationen kan studeras fran en mangd olika aspekter. En av
dessa aspekter &r forutsattningar for kundrorlighet. For att en effektiv
konkurrenssituation skall kunna rada maste det finnas flera olika alternativ att
valja mellan, men det ska da ocksa finnas goda mojligheter for konsumenter
att till forman for nagot battre valja bort en produkt/leverantér som man inte
ar nojd med. Aktiva, rorliga, och valinformerade konsumenter kan saledes
vara en drivande faktor for att forma foretagen att pa ett effektivt sétt
producera efterfragade varor och tjanster.

Som en del i arbetet med att utreda konkurrenssituationen i Sverige uppdrog
Konkurrensverket under hosten 2008 at Konsumentverket att identifiera och
kartlagga vilka typer av hinder for kundrorlighet det kan finnas pa olika
marknader.

Hinder for kundrérlighet kan te sig pa manga olika sétt. Det kan handla om
svarigheter for konsumenten att byta leverantor eller utforare av en
vara/tjanst, exempelvis beroende pa langa bindande avtalstider, eller olika
typer av tekniska hinder. Det kan ocksa handla om att konsumenten har
bristande information om vilka valmojligheter som finns, eller att det ar
forenat med stor anstrangning och omfattande administrativt arbete att byta
leverantor. Karaktaren pa olika former av hinder kan med andra ord vara
valdigt skiftande, och d&ven om manga hinder objektivt sett inte ar
odverstigliga kan de dock bidra till inlasningseffekter, och pa sa satt en sémre
konkurrenssituation, och en i praktiken mindre effektiv marknad.

Foreliggande rapport innehaller séledes en kartlaggning av en mangd olika
hinder inom diverse olika marknader. Dessa hinder kan variera i betydelse.
Rapporten innefattar inte ndgon konsumentundersdkning, i vilken det
statistiskt skulle kunna pavisas olika hinders effekt pa kundrorligheten. Det
som framkommer om konsumenters installning och synpunkter ar alltsa inte
grundat pa information direkt fran konsumenter, utan istéllet fran
”foretradare” for dessa 1 form av de fyra konsumentbyréerna,
konsumentvégledare, samt medarbetare pa Konsumentverket. Det &r heller
inte sékert att det i samtliga redovisade fall &r mojligt att infora nédvandiga
atgarder for att i nulaget eliminera dessa hinder. I vissa fall kan sadana
atgarder medfora konsekvenser som kan bedémas som mer negativa an att
lata hindret kvarsta.
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1.2 Avgransningar

Konsumentverket har valt att lagga storst fokus pa féljande omraden:
elektronisk kommunikation (telefoni, Internet och TV), elmarknaden,
forsakringsmarknaden samt bank- och finansmarknaden. Det & marknader
dar det finns konsumentproblem av den digniteten att sarskilda oberoende
branschfinansierade radgivningsbyraer for konsumenter har etablerats. Vi har
sedan kompletterat med ytterligare omraden dar det framkommit att det
existerar hinder for kundrorligheten. Gemensamt for de flesta av marknaderna
ar aven att konsumenterna manga ganger befinner sig i ett kunskaps- och
informationsunderldge gentemot naringsidkarna. Vidare &r undersokningen
avgransad till att endast studera den svenska marknaden.

Begreppet “kund” kan innefatta en mingd olika aktorer som pa olika nivaer
koper varor eller tjanster. Det kan till exempel vara privatpersoner, foretag,
stat, kommun, eller andra typer av organisationer. En avgransning ar gjord till
att endast med nagot enstaka undantag fokusera pa hinder for rérligheten hos
de kunder som utgors av privatpersoner, i fortsattningen dven kallade
“konsumenter”’.

Denna rapport innefattar inte nagon konsumentundersékning som statistisk
skulle kunna pavisa de olika hindrens effekt pa kundrérigheten, vilket annars
skulle kunna utgora foremal for vidare studier. Genom den konsumentkontakt
som de anvanda kéllorna har kan dock foreliggande rapport antas ge en god
exemplifiering av de vanligaste hinder for kundrorligheten som konsumenter i
Sverige stoter pa. Framst pa de marknader som star i fokus for
undersokningen, men dven pa 6vriga marknader som namns i rapporten. |
avsaknad av en kvalitativ konsumentundersokning &r det inte mojligt att
vérdera betydelsen av redovisade hinder. Det har heller inte tillhort verkets
huvudsakliga uppgift att ndrmare vardera om och hur redovisade hinder
skulle kunna avhjalpas.

Ar 2001 genomforde Konsumentverket tillsammans med Konkurrensverket
en undersokning om konsumentrorligheten pa finansiella marknader, vilket
resulterade i rapporten ”Konsumentrorlighet pa de finansiella marknaderna”
(2001:5). En uppfdljning av den undersokningen haller nu pa att genomforas,
och de hinder som presenteras i foreliggande rapport kommer vad avser dessa
marknader att kompletteras med resultatet fran denna uppf6ljning.

1.3 Genomfdrande

Genom intervjuer med medarbetare pa Konsumentverkets har en inventering
gjorts av de hinder for kundrorlighet som de i sitt arbete har identifierat. Det
har kompletterats med intervjuer av foretradare for Konsumenternas tele- och
Internetbyra, Konsumenternas elradgivningsbyra, Konsumenternas
forsakringsbyra samt Konsumenternas bank- och finansbyra. Intervjuerna var
sa kallade “’semistrukturerade intervjuer”, och bestod till storsta delen av ett
Oppet samtal om de olika hinder som identifierats. Samtliga personer som
intervjuats fick dock pa férhand bakgrundsmaterial i form av ett antal olika
exempel pa vad hinder for kundrorlighet kan tankas besta av (se bilaga 2). En
enkat skickades sedan ut till landets samtliga konsumentvégledare dar de har
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fatt mojlighet att inkomma med beskrivningar av de olika typer av hinder som
de genom sitt arbete har identifierat. Konsumentvagledarna har inte fran vart
hall varit begransade till specifika marknader, utan har fritt valt de marknader
dar de identifierat hinder. De fick i samband med detta &ven mgjlighet att
yttra sig om forslag till atgarder. Av ett utskick till totalt 209 olika
konsumentvagledare fick vi tillbaka 49 svar, vilket innebar en svarsfrekvens
pa cirka 23 %.

Den information vi har fatt fran dessa kallor har sedan sammanstéllts och
under respektive marknad sedan grupperats efter typ av hinder.
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2. ldentifierade hinder

Nedan foljer en sammanstéllning av de olika hinder for kundrorlighet som har
kunnat identifieras i undersokningen. De olika hindren presenteras under den
eller de marknader de forekommer pa. Manga hinder &r specifika for en viss
marknad, medan andra typer av hinder &r lite mer allméngiltiga och
forekommer pa flera marknader.

2.1 Elektronisk kommunikation

Konsumenternas tele- och Internetbyra anser att kundrérligheten inom tele-
och Internetomradet 6verlag &r god i Sverige. 49 % av hushallen har nagon
gang bytt operator for sitt abonnemang pa den fasta telefonen. Inom mobil-
och Internetabonnemang ar motsvarande siffror 32 % respektive 31 %. En
dvervagande majoritet av dem som inte nagon gang har bytt operatér anger
att de ar néjda med sin nuvarande operator, och ser saledes inte heller nagon
storre anledning att byta (Post- och telestyrelsen 2008:24). Konsumentverket
kan dock konstatera att telefoni, Internet och TV &r marknader dar nagra av
de tydligaste inlasningseffekterna existerar, och att det har gar att identifiera
flera olika typer av hinder for kundrérligheten. Abonnemang med langa
bindningstider ar har den tydligaste formen av inlasning, men &ven andra
aspekter som svara jamforelser vad galler pris och teknik utgor tydliga hinder
for kundrorligheten. Exempelvis har 18 % av de som nagon gang bytt
teleoperatdr upplevt olika typer av problem vid bytet, och 17 % procent av de
som inte har bytt uppger radsla for problem i samband med bytet som framsta
orsak for uteblivet byte (ibid).

2.1.1 Informationsbrister

Brist pa information vid avtalstecknande

Problemet med bristande information vid avtalstecknande finns inom bade
telefoni-, Internet-, och TV- marknaden. Kunskapen om teknik,
bindningstider och uppséagningstider inom de h&r marknaderna ar mycket
ojamn hos konsumenter, som dessutom vid tecknandet av avtal ofta har
bristande information om vad som géller pa de har omradena. Ett mycket
vanligt problem &r att konsumenter nar de ingar avtal inte forstar hur langa
avtalens bindningstider egentligen &r, och vad detta egentligen innebar. Har
efterfragas ett okat tydliggorande av for konsumenten vasentliga delar innan
inganget avtal, och det galler inom bade telefoni, Internet och TV

Aven konsumenten bor upplysa sin blivande operatér om parametrar som kan
vara vasentliga for tjanstens kvalitet. Dock saknar konsumenter ofta kunskap
om vad de bor fraga samt upplysa operatéren om innan inganget avtal. | vissa
fall kan detta alltsa leda till ett byte av operator vars tjanster som inte kan
utnyttjas. Aven om operatorerna brukar I6sa problemet kan det vara krangligt
att behova byta tillbaka, vilket riskerar att skapa ett motstand mot framtida
operatorsbyten.
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Bristande information vid butiks-, gatu- samt telefonférsaljning av
abonnemang

Bristande information vid butiks-, gatu-, och telefonforsaljning av
abonnemang galler frdmst inom mobiltelefoni, men férekommer &ven inom
Internet- och TV-omradet. Konsumenter bor inte forutsatta att en séljare i en
butik som foretrader olika operattrer ger en objektiv och opartisk
information. Ibland kan séljaren sjélv &ven ha bristande kunskap och ge
felaktig information. Konsekvensen av att teckna ett abonnemang i en butik
ar att konsumenten saknar den angerratt som distansavtalslagen ger. Det gar
séledes inte &ngra ett “mindre formanligt” kop, utan man ar last till operatren
under abonnemangets bindningstid. Konsumenten hamnar alltsa i en samre
sits an vad som skulle vara fallet vid ett distanskop.

Samma problem existerar dven vid direktférsaljning av abonnemang pa gator
och torg. Skillnaden ar dock att konsumenten héar ofta & mer utsatt, och har
mer begransade majligheter att kunskapsmassigt forbereda sig genom att pa
forhand skaffa sig information. Salunda befinner sig ofta konsumenter i
sadana situationer i ett klart kunskapsunderlage. Samtidigt kan det upplevas
som mycket stressande med forsaljare som vill komma till ett snabbt avslut. |
dessa fall kan det inte séllan i efterhand &ven uppsta onddiga tvister om vad
som egentligen avtalats. Det finns idag heller inga formkrav for hur ett avtal
for tele- Internet- och TV-tjanster skall ingas. Avtal kan darfor ingas bade
muntligt och skriftligt. Konsumenter kan ibland upptécka att de sitter fast i ett
avtal som grundar sig pa vad de upplever som felaktig information fran
forsaljarens sida. Muntlig information kan dock vara svar att bevisa. | vissa
fall far konsumenten inte heller ens tillgang till en kopia pa det skriftliga avtal
som upprattats.

En tydligare dokumentation av den muntliga information som utbyts mellan
séljare och konsument skulle kunna underlatta vid tvister om vad som
egentligen har sagts. Konsumenten kan pa sa satt fa lattare att komma ur avtal
som ingatts baserat pa felaktig information fran séljaren. En angerratt vid
direktforséljning av abonnemang skulle aven kunna ge lite mer tid for
konsumenten att i lugn och ro begrunda de olika alternativen.

Det kan framforallt vid telefonforséljning ibland vara svart for konsumenter
att forsta dels att de ingatt ett avtal, och dels vad som avtalats. Aven har
pressas konsumenten ofta att fatta ett snabbt beslut. Enligt distansavtalslagen
har visserligen konsumenten vid telefonforsaljning en angerratt i 14 dagar,
och det finns krav pa att konsumenten skall fa skriftlig information om
vasentliga avtalsvillkor innan angerfristen kan borja raknas. Alla konsumenter
verkar dock inte fa nagra skriftliga avtalsvillkor.

Risken for sadana missforstand skulle kunna reduceras genom ett krav pa
skriftliga avtal. Ett skriftligt avtalsforslag kan da skickas hem for paseende i
lugn och ro. Mgjligtvis skulle detta forfarande kunna skapa en storre trygghet
hos konsumenter, vilket i forlangningen skulle kunna leda till att man i storre
omfattning vagar byta operator. Nackdelen med detta tillvagagangssatt &r
dock att det istallet i viss man kan forsvara for kundrorligheten i och med att
det kréver en lite storre arbetsinsats. Det behdvs &ven mer tydlig, och for
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konsumenter lattillganglig férhandsinformation om vad man behdver ta reda
pa samt sjalv upplysa om innan inganget avtal.

2.1.2 Svara jamforelser

Den tekniska utvecklingen inom tele- Internet och TV-omradet har de senaste
aren hallit ett mycket hogt tempo. Det ar naturligtvis nagot i grunden positivt.
Komplexiteten i produkter och tjanster gor dock att det blir allt svarare dven
for medvetna och insatta konsumenter att bedéma och jamfora olika
alternativ.

Pa forhand svarbedomd kvalitet pa vissa tjanster

Mellan 8-9 % av dem som aldrig bytt operatér inom omradena telefoni och
Internet anser att de har bristande information om alternativa operatorer och
deras tjanster (Post- och telestyrelsen 2008:24). Inom vissa omraden kan det
aven vara svart for konsumenten att pa forhand kunna veta om en tjanst haller
den kvalitet som konsumenten efterfragar. De fasta naten haller som regel en
god kvalitet, medan tjanster som IP-telefoni och mobiltelefoni kan ha
varierande kvalitet. Ett stort problem &r dock svarigheten att veta vilken
bredbandshastighet som kan forvantas. Det &r nadgot som inte ens operatorerna
sjdlva kan veta pa forhand, utan beror pa hur néatet ar draget fram till kunden.
Den har problematiken gor att det kan bli svart for konsumenten att kunna
jamfora olika operatdrer. Operatdrerna &r dock numera skyldiga att for
konsumenten ange en lagsta niva for den hastighet som de tillhandahaller, och
konsumenten har sedan rétt att hava avtalet om operatdren inte lever upp till
detta.

Svara prisjamforelser av samtalskostnader

Olika teleoperatorer anvander sig av olika debiteringsintervall, vilket
forsvarar for konsumenter att gora rattvisa jamférelser mellan olika
operatérer. Exempelvis kan ett samtal pa 61 sekunder debiteras for just 61
sekunder &nda upp till 120 sekunder, beroende pa vilket debiteringsintervall
som anvands. Inom teleomradet skulle darfor enhetliga beskrivningar av
pris/taxor underlatta prisjagmforelser. | den nya versionen av telepriskollen
(www.telepriskollen.se) &r det dock numera mojligt att jamféra
debiteringsintervall mellan olika operatérer och abonnemang/kontantkort.

Paketering av utbud, sé kallat "Triple Play”

Det blir allt vanligare att en och samma operator erbjuder abonnemang pa
bade telefoni, TV och bredband. Skaffar konsumenten abonnemang pa
samtliga dessa tre omraden hos samma operator kan denna ofta erbjuda en
”méngdrabatt” i form av kraftigt rabatterat pris. Detta kan naturligtvis
uppfattas som mycket positivt for konsumenten. Dels blir priset lagre, och
dels blir allt samlat pa samma faktura. Risken for stora inlasningseffekter pa
marknaden ar dock uppenbar i och med att prisjamforelser blir svarare,
bortsett fran jamforelser med andra operatorer som ocksa erbjuder samma typ
av “paket”.



13
(46)

Vinsten av ett byte for liten i forhallande till sok- och byteskostnader

Den kostnadsbesparing som ett byte av operatér kan medfora upplevs av vissa
konsumenter som for sma for att det ska vara virt “besvéret” med ett byte.
Kostnadsbesparingen upplevs alltsa som mindre an de sék- och
byteskostnader som kan uppsta i samband med bytet.

2.1.3 Bindningstider

Avtal med bindningstider finns inom bade tele- Internet- samt TV-omradet,
och har av naturen en inlasande effekt under den tid avtalet galler. Det kan
aven finnas en viss risk for att langa bindningstider kan medféra att
konsumenter hamnar i ett passivt tillstand och inte blir aktiva pa marknaden
aven efter att bindningstiden gatt ut. | manga fall ar det dock svart att komma
ifrdn att en viss bindningstid kan behdvas for att operatrerna ska kunna
garanteras kostnadstackning. Idag finns heller ingen reglering av hur lang en
bindningstid far vara. Bindningstider pa upp till tva ar har dock inte ansetts
vara oskaliga, men det finns operatdrer som anvander sig av langre
bindningstider &n sa.

Hér skulle det behdvas en tydligare information till konsumenten om varfor
en bindningstid férekommer i det enskilda fallet. Det vill sdga en forklaring
till vad operatdrens motprestation ar mot att konsumenten binder sig hos
under en viss tid. Informationen skulle dven innehalla ett tydliggorande av
vad priset blir med bindningstid respektive utan bindningstid. Detta skulle
kunna underlatta for konsumenten att jamfora val mellan att binda sig eller
inte. Rimligheten i att ha bindningstider som 6verstiger operatérens
motsvarande kostnader bor aven kunna ifragasattas. Konsumentverket anser
det vara 6nskvart med en utredning om vad en reglering om langsta tillatna
bindningstid skulle innebara.

Svaérigheter att byta TV-leverantdr samt inlasningseffekter vad avser TV-
abonnemang

Problem med att byta TV-leverantor géller generellt Gver hela TV-
marknaden, det vill sdga saval kabel, marksant som satellit. Orsaken till att
konsumenten blir inlast hos operat6ren ar att konsumentens mottagare
(digitalbox) maste vara godkand av den aktuella operatéren. Om inte
konsumentens digitalbox ar godkand av operatoren far inte konsumenten
teckna ett abonnemang hos denne. Digitalboxarna fungerar inte heller med
nagon annan operators kryptering. (Exempelvis fungerar inte en Viasatbox pa
Canal Digital och vice versa). Eftersom boxarna ar dyra (upp till 4000-5000
kronor) men ofta blir subventionerade vid tecknande av ett abonnemang
tvingas konsumenten ofta ta ett abonnemang med bindningstid, och blir
darfor vanligtvis uppbunden i upp till 24 manader (ibland dock annu langre).
Under bindningstiden kan det &ven hénda att en tidigare godk&nd box upphor
att vara godkand av operatoren. Sa lange abonnemanget inte sags upp
fungerar dock allt som vanligt, med foljd att en del véljer att stanna kvar i sitt
abonnemang for att slippa kdpa ny box.
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Tvang att forlanga TV-abonnemang vid andrad utbudsefterfragan

Om konsumenten av en eller annan anledning vill géra nagon &ndring i sitt
TV-abonnemang (valja nytt utbud) kan denne hos vissa TV-leverantdrer vara
hanvisad till att forlanga sitt abonnemang, vilket skapar en annu langre
inlasning.

Langa TV-avtal med fastighetsagare

Manga ganger har fastighetsagare mycket langa bindningstider (10-20 ar)
med TV-leverantorer. Pa grund av att det ofta kan vara forenat med stora
initiala kostnader att installera ny teknik kan dessa langa bindningstider bli en
forutsattning for att fastighetsagaren 6verhuvudtaget ska fa tillgang till
tekniken. Inte desto mindre bidrar det till en klar inlasning av bade
fastighetsagare och lagenhetsinnehavare i dessa fastigheter.

Om en bostadsréattsférening/hyresfastighetsagare har tecknat ett avtal med en
TV-leverantor, och lagenhetsinnehavarna da ar bundna till denna operator kan
det dessutom uppsta problem néar dessa vill teckna egna avtal med operatéren
(till exempel tillaggsavtal for vissa tjanster). Om bindningstiden for de har
avtalen inte har nagon koppling till féreningens/fastighetsagarens
bindningstid riskerar den enskilda lagenhetsinnehavaren att sitta med ett
bindande avtal han/hon inte har nytta av om foreningen/fastighetségaren vill
byta operatdr. Det har problemet skulle &ven kunna tdnkas minska
foreningen/fastighetsagarens incitament att byta operator, da det genom in-
och utflyttningar i princip alltid kan finnas lagenhetsinnehavare som har
langre bindningstid pa sina avtal an foreningen. En atgard for att eliminera
problemet skulle kunna vara ett avtalsvillkor déar den enskilda konsumenten
har rétt att bryta sitt avtal utan kostnad om foreningen/fastighetségaren byter
operator.

Langa bindningstider vid mobiltelefonabonnemang

Det ar idag mycket vanligt med langa bindningstider (upp till tva ar) pa
mobiltelefonabonnemang. Konsumenten har med ett sddant abonnemang inga
mojligheter att pa kort sikt svara mot andra operatorers andringar i
tjansteutbud och priser, vilket skapar tydliga inlasningseffekter. | andra
nordiska lander ar sa langa bindningstider inte tillatna. | exempelvis Danmark
har man en langsta tillaten bindningstid pa sex manader. Konsekvensen av
kortare bindningstider kan férutom en 6kad majlighet till kundrorlighet
resultera i att manadskostnaden som konsumenten far betala blir hgre.
Alternativt att det initiala priset pa mobiltelefonen blir hogre. Det kan i och
for sig upplevas som negativt for konsumenten, men far man en kraftigt
subventionerad mobiltelefon vid tecknandet av ett abonnemang blir anda de
manatliga kostnaderna i praktiken till stor del en avbetalning av telefonen.

Operatorslasning av mobiltelefoner

Vid kop av en mobiltelefon med tillhérande abonnemang eller kontantkort
blir telefonen last till den aktuella operatéren. Telefonen kan efter
bindningstiden sedan lasas upp av operatéren mot en viss kostnad. Trots att
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bindningstiden har gatt ut kan det alltsa vara forenligt med en viss kostnad for
att ”lasa upp” telefonen om konsumenten vill byta operatér. Summan brukar
réra sig om nagra hundralappar, och kan alltsa dven efter bindningstidens
utgang utgora ett hinder mot att byta operatér. 5 % av dem som aldrig har bytt
operatdr anger detta som skél (Post- och telestyrelsen 2008:24).
Konsumentverkets uppfattning &r att det darfor bor dvervagas huruvida
operatéren borde vara skyldig att efter bindningstidens utgang kostnadsfritt
”lasa upp” telefonen.

Extra avgifter vid byte av teleoperatdr under uppsagningstid

Om en konsument under uppsagningstiden byter operator &r konsumenten
naturligtvis &nda bunden av avtalet med den tidigare operat6ren, och maste
betala sin abonnemangsavgift under hela uppsagningstiden. | vissa fall kan
konsumenten dock dessutom vara skyldig att betala en straffavgift till den
tidigare operatdren (som en slags ersattning for uteblivna intakter). Fragan ar
huruvida denna straffavgift kan anses vara skalig. Operatoren kan dnda inte
vara garanterad nagra framtida intakter (abonnemangsavgiften exkluderad).
Ar konsumenten bortrest, eller av ndgon annan anledning inte utnyttjar
tjansten under aterstoden av bindningstiden far operatéren inga andra intakter
an abonnemangsavgiften. Konsekvensen av en sadan straffavgift kan bli ett
fordrojt byte och att konsumenten far svarare att svara mot snabba
forandringar pa marknaden. Det kan eventuellt aven leda till att konsumenten
i framtiden far storre motstand mot att byta operator.

Langa uppsagningstider aven efter bindningstiden

Inom omradet tele/Internet/TV ar det mycket vanligt att ett abonnemang efter
bindningstidens slut automatiskt dvergar i ett tillsvidareavtal som ofta har en
uppsagningstid pa tre manader. Detta kan i praktiken bli nastan upp till fyra
manader om en uppsagning sker i borjan av en manad. Om konsumenten inte
vill fortsétta sitt abonnemang efter bindningstidens upphdrande maste denna
alltsd komma ihag att tre manader innan bindningstidens slut saga upp
abonnemanget. | vissa fall forlangs till och med avtalet automatisk med ett
helt ar i taget om inte konsumenten séger upp detta i tid.

Det hér kan ses som sa kallad negativ avtalsbindning. Egentligen tillater inte
lagen det, men det har dock gjorts vissa undantag dar detta anses ligga i
konsumentens intresse. Ett férhallande dar ett abonnemang efter
bindningstidens slut helt skulle upphdra behdver inte alltid vara nagon bra
I6sning for konsumenten. Risken ar da att konsumenten star utan den aktuella
tjansten om denne glomt att teckna nytt avtal. Fragan ar dock hur stor denna
risk ar inom detta omrade. Det ligger naturligtvis i operatorernas intresse att
behalla sina kunder aven efter bindningstidens utgang och darmed erbjuda ett
nytt avtal. Det forutsétter dock att konsumenten &r aktiv och uppmarksammar
sadan information. Om sa kallad negativ avtalshindning ska tillatas i dessa
fall kan det dock ifragasattas huruvida uppséagningstiden vid ett abonnemang
som Gvergatt i ett tillsvidareavtal ska tillatas vara sa lang som tre manader
(vilket i praktiken alltsa kan bli upp till fyra manader).
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Problem att sédga upp avtal vid flytt

Problemet med att saga upp sitt avtal vid en flytt galler inom bade tele-
Internet- och TV-omradet. Vid utflyttning kan konsumenten vara fast i ett
avtal for en tjanst som i och med flytten inte langre kan anvandas. Det kan ge
upphov till en viss forsiktighet hos konsumenter att inga avtal med en ny
operatdr. En rattighet for konsumeter att med denna anledning kunna bryta ett
tidsbundet avtal skulle kunna eliminera detta hinder.

2.1.4 Begransade tekniska mojligheter

Begréansningar i leveransmdjligheten av viss teknik medfor att vissa individer
inte har mojlighet att anvanda sig av de olika operat6rer och tjanster som
finns pa marknaden.

Brister i infrastrukturen

Kopparnatet som anvands for fast telefoni ar pa vissa hall i landet varken
tillrackligt utbyggt eller tillrackligt underhallet. Problemet &r att det &r dyrt att
bade dra nytt kopparnét och att d&ven underhalla detta. Enskilda konsumenter
har som regel ingen mojlighet att bekosta det.

Problem &r inte sa stort raknat i antal konsumenter, men det &r ett stort
problem for de konsumenter som faktiskt ar drabbade. For dessa konsumenter
finns det inget bra substitut. M&jligtvis mobil telefoni, men da de drabbade
personerna bor i omraden med dalig tackning kan det finnas svarigheter aven
med det.

Pa vissa hall i landet &r inte heller mobilnatet tillrackligt utbyggt, vilket
resulterar i att de konsumenter som bor i dessa omraden har ett begransat
utbud i valet av operatdr vad det galler mobil telefoni och mobilt bredband. |
vissa omraden saknas till och med helt och hallet mgjligheten att anvanda de
tjansterna.

Det kan vara mycket svart for en enskild fastighetségare att fa fiberlina
indragen, aven i de fall man bor nédra en kopplingspunkt. Operatdrerna ér ofta
ovilliga att koppla in fibern till enskilda fastighetsagare, och stéller ofta som
krav att kunden ska vara en samfallighetsférening. Priserna for indragning av
fiberlina ar aven mycket hdga. Dessutom kan det stallas krav pa mycket langa
bindningstider. Det hér problemet leder till att Gvergangen fran koppar till
fiber gar langsamt.

Operatérsbunden mjukvara i mobiltelefoner, sé kallad "branding”

Inom mobiltelefonibranschen blir det allt vanligare med sa kallad “branding”.
Det vill séga att det i mobiltelefoner installeras mjukvara som endast gar att
anvanda med en viss operator. De hér telefonerna har ett skraddarsytt
operativsystem med helt egna ikoner och menyer. Vanliga problem brukar
vara att WAP- MMS- och GPRS- installningar &r lasta till operatéren, men
det kan dven gélla andra funktioner. | vissa fall kan en telefon med inbyggd
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MP3-spelare endast spela upp det som har laddats ned och betalats via den
aktuella operatoren.

Det har fenomenet gor att telefonen i praktiken kan vara obrukbar om
konsumenten vill anvanda sig av en annan operator. Problem kvarstar dven
efter abonnemangstidens utgang. Ytterligare en aspekt av det hela ar att
konsumenter ofta har en begrinsad kunskap om branding” och har svart att
veta vilka mobiltelefoner som innehaller den har formen av mjukvara, vilket
saledes riskerar att bli en obehaglig verraskning i efterhand.

Byte av teleoperator kan stora trygghetslarm

Anvindande av trygghetslarm kan vara en viktig sakerhetsatgard, framst
bland aldre samt personer med olika typer av rorelsehinder. Ett byte av
teleoperator kan dock i vissa fall fa till foljd att larmfunktionen inte fungerar
som den ska, vilket kan fa mycket allvarliga foljder. | dagens lage fungerar
denna larmfunktion endast hos vissa operatdrer, vilket begransar det reella
utbudet for de individer som &r beroende av denna tjanst. En upplysning om
att trygghetslarmet inte fungerar med en ny operator ar ytterst véasentlig for
konsumenten, och konsumentverket anser darfor att det borde alaggas
operatérer som inte kan tillhandahalla den tjansten att upplysa konsumenten
om detta innan avtal ingas.

2.1.5 Ovriga hinder for kundrorlighet

Svarigheter med operatorsbyte vid ADSL

Operatdrshyte vid ADSL kan manga ganger ta lang tid, och konsumenten kan
aven riskera att bli utan Internet under en tid. Detta kan medfora att
konsumenter blir forsiktigare i sitt byte av operator.

Problemet &r att det ar flera aktorer inblandade i ett byte. Vid ett byte av
operat0r ska forst den tidigare operatéren koppla bort sitt ADSL-kort,
alternativt ta bort det. Dérefter ska den nya operatéren koppla in sitt ADSL-
kort. Ibland &r det dock istallet Skanova som ska koppla in och ur dessa kort,
da det ofta ar de som &ger stationerna. Inte séllan tar det tid innan det hela ar
genomfort. Har den nya operatren dessutom fatt uppgift fran den part som
ska koppla ur kortet om vilket datum detta ska ske, och sedan meddelat
konsumenten nar denne kan rakna med att tjansten blir tillganglig uppstar
problem om omkopplingen av ADSL-korten inte sker pa avtalad tid. Den nya
operatéren har da inte méjlighet att tillhandahalla internettjansten till
konsumenten fran detta datum. Eftersom avtal mellan den nya operatéren och
konsumenten omfattas av konsumentlagstiftningen hamnar den nya
operatdren i ett sdmre lage gentemot konsumenten an den gamla operatoren,
som kanske egentligen &r den som inte har skott sina ataganden pa utsatt tid.
Detta blir alltsa fallet dven i de lagen som den nya operatoren star utan skuld
till forseningen.
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Har skulle ndgon form av roamingtvang avseende nétverkskorten i
telestationerna kunna lsa problemen. Det vill sdga en mojlighet for olika
operatdrer att anvanda samma kort. Antingen genom att operatorerna inte
sjalva ager korten, eller genom roaming pa korten, sa att bytet av operator
sker pa samma smidiga sétt som nar man véljer forval for sin telefon.

Svarigheter att byta leverantdr i kabelnat och IPTV 6ver ADSL

Det kan ofta vara mycket svart att byta leverantor i kabelnat och IPTV Gver
ADSL. Trots att det tekniskt sett &r fullt genomforbart ar det nastan aldrig
mojligt att sjalv vélja mellan flera leverantorer av bredband och Internet om
man ar uppkopplad pé ett kabel-TV-nét. An vérre dr det om det &r IPTV Gver
ADSL. Dar kan IPTV-tjansten vara sa hart knuten till ADSL-abonnemanget
att konsumenten inte kan byta TV-leverantor, savida inte denne byter ADSL-
operator, vilket inte heller alltid &r latt. Det finns idag teknisk méjlighet att
lata konkurrenter anvanda sig av samma nét. En lagstiftning dar
natinnehavare ar skyldiga att lata andra operatorer anvanda sig av samma nat
skulle innebéra att det blir mycket lattare for konsumenter att byta leverantor.

Inkopplingsavgifter och andra intrddeskostnader

Manga ganger kravs det att konsumenten betalar nagon form av startavgift
vid ett byte till en ny operator. Detta galler inom bade tele- Internet- och TV-
omradet och kan bidra till att konsumenter avstar erbjudanden som totalt sett
egentligen kan vara mer formanliga eftersom en kostnad i nutid ofta vérderas
som hogre an kostnader i framtiden. En ny operatr maste dock naturligtvis se
till att pa nagot satt fa tackning for de kostnader som uppstar for denne nar
konsumentens byte skall administreras. Tas kostnaden inte ut som en
startavgift, tas den istallet ut genom abonnemangsavgiften. Ar den initiala
kostnaden hog (i fall dar exempelvis nytt modem eller ny digitalbox krévs)
maste operatoren kréava en viss bindningstid av konsumenten for att kunna
subventionera detta. Men da &r vi dock ater tillbaka till problemet med
bindningstider som hammar kundrorligheten.

Skyddat nummer kan lacka ut vid operatérsbyte

Vid byte av teleoperator kan det ibland uppsta problem for dem som har
”skyddat nummer”. Normalt ska det inte vara ndgot problem att kunna
fortsatta att ha skyddat nummer &ven efter byte av operator. Det férekommer
dock ibland misstag i informationsoverforingen, vilket kan leda till att ett
skyddat nummer blir offentligt. Detta kan fa 6destigna konsekvenser for de
individer som inte minst i sdkerhetssyfte ar beroende av att deras
telefonnummer inte blir offentliga. Detta har lett till att operatorer till och
med avrader de konsumenter som ar beroende av dessa tjanster fran att byta
operator. Resultatet blir av naturliga skl en stor inlasningseffekt. Inte i den
meningen att ett byte av operator ar svart, utan de risker som ett byte kan
medfora.
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Forsvarande regler kring byte av teleoperator

| Sverige kan endast en person sta for ett specifikt telefonabonnemang. Det &r
endast denna person som ocksa har mojlighet att teckna ett nytt avtal hos en
ny operator. En annan person i samma hushall, till exempel make/maka har
inte den mojligheten om han/hon inte har exempelvis en skriftlig fullmakt.
Det har kan i viss man upplevas vara ett hinder fér konsumenten nar ett byte
av operator aktualiseras.

Krav att byta e-postadress vid byte av Internetoperator

Vid byte av internetoperator blir konsumenten &ven tvungen att byta sin e-
postadress om denne har en adress som ar knuten till sin operatdr. For vissa
konsumenter kan detta skapa en viss inlasning da det kan upplevas som
krangligt att meddela alla berdrda att man bytt adress. 7 % av de som inte har
bytt operator anger detta som orsak for uteblivet byte (Post- och telestyrelsen
2008:24).

Svarigheter att komma i kontakt med sin operator

Inom bade tele- Internet- och TV-omradet upplever konsumenter svarigheter i
att komma i kontakt med sin operator. De flesta operatérer har nagon form av
kundtjanst. Det finns dock inga lagliga krav varken pa att operatorer maste ha
en kundtjanst, eller hur en sadan skall vara utformad. Detta &r helt upp till den
enskilda operatdren. Ett krav ar dock att avtalet med konsumenten ska
innehalla uppgifter om hur denne kan kontakta operatéren. Den har
kontaktuppgiften behdver alltsa inte vara i form av ett telefonnummer, utan
kan lika gdrna vara i form av till exempel en e-postadress. Enligt
konsumentvagledarna ar det dock ett utbrett problem att konsumenter ofta har
svart att komma i direktkontakt med sin operator. Primért kan detta drabba
kundrorligheten genom att det kan skapa problem for konsumenter att byta
operatér. Har en konsument erfarenhet av sadana problem med nagon tidigare
operator kan det ocksa finnas en risk att denne av trygghetsskal inte vill
riskera att teckna avtal med en ny operatdr vars kundtjanst denne inte kénner
till kvaliteten pa. Undermaliga kundtjénster hos vissa operatorer skulle alltsa
eventuellt kunna riskera att skapa en forsiktighet hos konsumenter vad det
galler rorligheten pa marknaden. Det hér ar dock ett problem som stréacker sig
aven utanfor denna marknad.

2.1.6 Sammanfattning av elektronisk kommunikation

Trots att kundrorligheten inom framst tele- och Internetmarknaden 6verlag
kan verka vara god i Sverige &r elektronisk kommunikation en marknad dar
nagra av de tydligaste inlasningseffekterna finns.

Tekniken inom detta omrade har utvecklats, och utvecklas fortfarande mycket
snabbt, vilket medfor att det dven for insatta konsumenter blir svart att forsta
sig pa all teknik, och darmed dven kunna bedoma utbudet. Till detta
tillkommer en manga ganger komplicerad och svarjamford prissattning av
alla de tjanster som erbjuds. Manga konsumenter har &ven bristande
kunskaper vad det géller att kunna lasa och forsta avtal och villkor.
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Konsumenter befinner sig saledes ofta i ett kraftigt kunskaps- och
informationsunderlage gentemot naringsidkarna. Det har kan fa tydliga
negativa konsekvenser, inte minst vid forsaljning av abonnemang i bade butik
och pa gator och torg eftersom angerratt saknas i dessa fall. Konsumenter
upplever dven ofta i sddana situationer en press fran forsaljaren att pa mycket
kort tid och ofta med bristfalliga kunskaper fatta ett beslut. Eftersom
abonnemang med langa avtalstider ar mycket vanliga inom tele- Internet- och
TV-omradet binder konsumenten i dessa fall upp sig hos den aktuella
operatéren, utan nagon majlighet till angerratt.

Langa bindningstider &r i praktiken en av de tydligaste inlasningseffekterna
pa tele- Internet- och TV-marknaden. Kortare bindningstider skulle kunna
riskera att konsumenter far hogre initiala kostnader vid ett byte av operator,
vilket i sig kan hamma kundrorligheten. Men det ger istéllet storre
mojligheter att vara mer aktiv pa marknaden och svara mot andra operatorers
erbjudanden.

Ett annat problem inom detta omrade &r olika former av tekniska hinder for
kundrorligheten. | vissa fall ar en 16sning av problemet férenat med stora
kostnader och kan ta tid att genomfora. | andra fall &r hindren mer eller
mindre avsiktliga fran néringsidkarna, i syfte att just ’1asa in” kunderna. Det
finns dven hinder dar tekniska losningar existerar, men trots detta anda inte
anvands.

Svarigheter att komma i kontakt med kundtjénst riskerar dven det att hamma

rérligheten pa marknaden. Dels pa grund av att det kan vara svart att sdga upp
ett avtal, och dels att det kan medféra att konsumenten blir mer forsiktigt vad
det galler framtida byten.

2.2 ElImarknaden

Det finns idag dver 100 olika elhandelsforetag i Sverige, och det stora
flertalet saljer el till konsumenter i hela landet, &ven om langt ifran alla
marknadsfor sig aktivt i hela Sverige. Dock star de tre storsta
elhandelsforetagens marknadsandelar tillsammans for mer &n 40 % av
marknaden (Energimarknadsinspektionen, 2008). Om man réknar in
intressebolag (deldgande, partnerskap, etc.) blir denna andel dver 65 %
(Konkurrensverket 2007:4). Bytesfrekvensen ligger i Sverige pa mellan 5-10
% per ar, vilket far anses som en mycket god niva vid en internationell
jamforelse. Det kan dock jamféras med Storbritannien som har en
genomsnittlig bytesfrekvens pa cirka 20 %. Dar kan dock saljaktiviteterna
ibland fa kritik for att vara lite val tuffa (Energimarknadsinspektionen, 2006).
Det storsta hindret mot konsumentrorlighet verkar dock enligt
Konsumenternas elradgivningsbyras uppfattning vara konsumenters bristande
kunskap om hur elmarknaden fungerar och &r uppbyggd, samt &ven vissa
svarigheter att jamfora olika erbjudanden pa marknaden.
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2.2.1 Informationsbrister

Bristande information/kunskap hos konsumenter

Enligt en undersdkning gjord av TEMO (2005) anser endast 21 % av
hushallen att det ar latt att forsta vart man kan vanda sig i olika elhandels- och
natarenden. Denna bristande kunskap riskerar att skapa en inlasning och
hindra konsumenternas rorlighet pa marknaden. Vet man inte vilka
valmojligheter man har, eller att man 6verhuvudtaget har nagra
valmojligheter blir det saledes svart att géra medvetna val.

Konsumenternas elradgivningsbyra menar att det arbete som redan pagar med
att tydliggora de olika aktorernas roller pa marknaden darfor maste fortsétta,
och kunskapen om vad skillnaden mellan eln&tsféretag och elhandelsforetag
ar maste bli battre. Som ett led i detta arbete bor begreppet elleverantor
utrensas i ellagstiftningen. Manga kan uppfatta begreppet “elleverantor” som
liktydigt med elnatsforetag, och kan darfor forledas att tro att ett byte till en
annan elhandlare riskerar att paverka kvaliteten i konsumentens elnét. Inte
minst kan en felaktig anvandning av begreppet elleverantor i media skapa
missforstand hos allmanheten.

Aven arbetet med att forenkla och fortydliga begrepp bor fortsatta.
Forenklingsprocessen vad det galler fakturor pagar, och fakturorna kommer
forhoppningsvis att bli annu enklare att forsta nar debitering efter verklig
forbrukning helt &r genomférd. Daremot bor innebdrden av vissa begrepp
fortydligas ytterligare i 6vrig kommunikation med konsumenter. Olika
foretag anvéander ibland olika terminologi for samma sak. Detta kan bidra till
att skapa forvirring och svarigheter for konsumenten att forsta vad som
menas, sarskilt vid jamforelser mellan olika foretag. Ett fortydligande av
olika begrepp kan bland annat ske genom att uppdatera och fortydliga den
gemensamma ordlista som tagits fram inom branschen.

Dalig information fran fastighetsagare till Iagenhetsinnehavare

Nyinflyttade lagenhetsinnehavare far inte alltid information fran
fastighetsagaren vad det galler mgjligheten att teckna egna avtal. Det lokala
elnatsforetaget har enligt ellagen en skyldighet att underratta en ny
elanvéndare om vilken elhandlare denne har anvisats, samt ge information om
ellagens bestammelser om byte av elhandlare. Problem uppstar dock nar inte
elnatsforetaget far vetskap om att en inflyttning har skett. Den nya
lagenhetsinnehavaren far betala for den forbrukade elen retroaktivt, och har
da inte haft den majlighet att kunna valja elhandelsféretag och kunnat
paverka sitt elpris som fallet hade varit med fullstandig information fran
borjan.
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2.2.2 Svara jamforelser

Svarigheter att jamfora olika elhandelsforetag

Sedan nagra ar &r elhandelsforetag skyldiga att ange jamforpris vid
erbjudanden om elprisavtal. Efterlevnaden av dessa regler ar alltjamt for
dalig, vilket forsvarar for elkunderna att jamfora priser hos olika aktorer.
Elhandelsforetagen ar skyldiga att ange elpriset inklusive avgifter och skatt.
Men vissa foretag gor inte detta, vilket far dem att framsta som billigare &n
vad de egentligen ar.

Konsumenternas elradgivningsbyra foreslar att det alaggs elnatforetagen
istallet for elhandelsforetagen att debitera for energiskatten. Detta i syfte att
forenkla jamforelsen mellan olika elhandlares priser. Konsekvensen av det ar
att det blir lattare att se det egentliga elpriset pa fakturan, och att det kan bli
lattare att jamfora elpriser hos olika elhandelsforetag dar det finns regionala
skillnader i elskatten. Det blir dessutom férre poster pa elhandelsféretagens
fakturor vilket kan underlatta prisjagmforelser. Konsumentvagledare har dock
framfort synpunkter pa att det vore lattare for konsumenter att fa ett totalpris
med alla kostnader inkluderade, med mojlighet till en separat specifikation.

Fran och med 1 juli 2009 kommer enligt lag alla konsumenter att fa sin
elmatare avlast varje manad, och enligt de allmanna avtalsvillkor som
forhandlats fram mellan Konsumentverket och Svensk Energi ska debitering
da ske efter verklig forbrukning. | framtiden kan det dven bli mojligt att
kunna mata forbrukningen per timme. En prisséttning pa timbasis skulle dven
kunna bidra till en 6kad forbrukningsflexibilitet, vilket skulle vara l6nsamt
bade ur ett konsumentperspektiv och ur ett samhallsekonomiskt perspektiv
(Elmarknadsinspektionen 2008:13). En sadan utveckling skulle dock riskera
att det ur ett konsumentperspektiv blir annu svarare att jamfora priser mellan
olika elhandelsforetag.

Det finns regleringar i ellagen som sager att elnéatsforetaget har skyldighet att
underrétta en ny elanvéndare om de bestammelser som finns géllande byte av
elhandlare. For att ytterligare forbattra informationen om mdojligheter till
jamforelser av olika elhandelsforetag skulle en reglering av valkomstbrevet
till en ny elanvandare kunna innehalla en skyldighet att hanvisa till en lamplig
kalla for information om elmarknaden samt prisjamforelser. Alternativt kunde
detta vara obligatorisk information pa elfakturan. Det skulle &ven kunna
inforas ett krav pa en aterkommande information om alternativa prisavtal
samt jamforelseinformation for de kunder som har tillsvidareprisavtal. Detta
avtal &r i princip alltid den dyraste formen av avtal, och &r det avtal som
konsumenten har om denne inte aktivt har forhandlat sig till nagot annat.

Sokkostnader upplevs som storre 4n den eventuella kostnadsbesparingen
For manga konsumenter med hdg elforbrukning (exempelvis eluppvarmd
villa) kan valet av elhandlare och avtalsform innebéra en betydande
kostnadsbesparing. For manga konsumenter ar dock den summa de kan
tankas spara genom att vara aktiva pa elmarknaden inte tillrackligt stor i
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forhallande till den anstrangning som kravs for att hitta ett billigare alternativ.
Sokkostnaderna upplevs saledes i manga fall som hogre én de
kostnadsbesparingar man kan ténkas gora.

2.2.3 Bindningstider

Grundproblematiken med bindningstider vad det géller kundrorligheten &r
inom det har omradet liknande som inom tele- Internet- och TV-omradet.
Tidsbundna avtal, antingen det &r med rérligt eller bundet pris ar som regel
alltid billigare for konsumenten an ett sa kallat “tillsvidarepris”. Konsumenter
som vill ha ett sa lagt elpris som mojligt ar saledes forvisade till tidsbundna
avtal, vilket medfor att méjligheten till rorlighet pa marknaden klart
begransas. Nar en konsument sager upp ett elhandelsavtal i fortid far denne
betala en avgift till elnandelsforetaget for att tdcka foretagets forlust. Avgiften
kan variera mellan 15-50 % av vardet pa beraknad leverans under aterstaende
avtalstid. Vanligast &r dock cirka 20 % (Energimarknadsinspektionen, 2006).
Vid avflyttning kan dock konsumenten fa slippa denna avgift. Avgiften ar ett
satt for elhandlaren att fa tackning for sina kostnader for osald el, men skapar
en inlasningseffekt i och med att ett byte av elhandelsforetag fore avtalstidens
utgang blir dyrare for konsumenten.

Ett problem som har véxt sig allt storre den senaste tiden dr den aggressiva”
direktforséljningen pa gator och torg. Konsumenter upplever ofta dessa
forséljare som mycket patringande, och de “tvingas” ofta fatta mycket snabba
beslut med i manga fall ett klart bristande beslutsunderlag och undermaliga
jamforelser med andra elhandlare. Tecknar konsumenten da ett avtal med
bindningstid ar denne sedan bunden av det avtalet, och kan inte angra detta i
och med att det inte foreligger nagon angerrétt vid den har typen av kép. En
angerratt dven i dessa fall skulle kunna ge konsumenten mer tid att i lugn och
ro Overvéga sitt val.

2.2.4 Ovriga hinder for kundrorlighet

Bristande mdjlighet for lagenhetsinnehavare att valja elhandelsféretag

I de fall elen ingér i hyran kan inte den enskilda ldgenhetsinnehavaren
paverka sina elkostnader genom att sjalv vélja elhandelsforetag.
Fastighetsagaren har enligt ellagen ratt att sjalv valja elhandlare, och detta blir
naturligtvis ett hinder for den enskilda konsumentens fria val, &ven om det
kan innebéra lagre kostnader for de boende.

Elndtsmonopolet

Nar man talar om en avreglerad elmarknad gar det inte att i ndgon egentlig
mening inkludera elnatet. Regionala och lokala elnét &r uppdelade i olika
omraden som olika bolag har koncession for. | praktiken innebér detta att det
rader lokala monopol. Det vill siga att det inom ett specifikt omrade endast
finns ett bolag som innehar tillstand att bedriva natverksamhet
(natkoncession), och att detta saledes inte ar utsatt for konkurrens.
Elnatsforetagens kunder har alltsa ingen majlighet att kunna byta
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elnatsforetag i de fall de inte &r ndjda. Det ar dock inte ovanligt med missnoje
hos elnétsforetagens kunder, bade vad det galler héga prisnivaer och
frekventa elavbrott.

Vad det géller nattariffen varierar den mellan olika omraden beroende pa var i
landet man bor. Enligt ellagen skall dock nattariffen vara skalig i forhallande
till den prestation som elnatsforetaget utfor at sina kunder.
Energimarknadsinspektionen ar ansvarig for granskningen av huruvida
nattarifferna ar skaliga. De har dock ingen befogenhet att i forvag bestamma
nattariffernas storlek, utan granskningen kan ske forst i efterhand. Det har
dock visat sig att prissattningen hittills inte fungerat pa ett helt
tillfredsstéallande sétt.

Trots de begrénsningar vad det géller konkurrensen, och darmed mojligheten
till kundrérlighet har det ansetts vara olampligt med konkurrerande elnt,
bade ur miljosynpunkt och ur ett samhallsekonomiskt perspektiv.

2.2.5 Sammanfattning av elmarknaden

Bytesfrekvensen pa den svenska elmarknaden ligger pa mellan 5-10 % per ar
(Energimarknadsinspektionen, 2006), och man kan naturligtvis fraga sig
huruvida detta kan anses vara mycket eller lite. Vid en internationell
jamfdrelse havdar sig dock Sverige mycket vél i detta avseende. Vid
diskussioner kring kundrorlighet pa den svenska elmarknaden far man dock
bortse ifran elnatsverksamheten, vilken har beslutats skall drivas under
former som kan liknas vid “lokala monopol”.

Ett rent konkret hinder fér kundrorligheten pa elhandelsmarknaden ar liksom
inom omradet for elektronisk kommunikation bindande avtalstider.
Konsumenter som vill ha det l1&gsta elpriset ar forvisade till olika typer av
tidsbundna avtal, vilket naturligtvis hammar kundroérligheten. For vissa
konsumenter kan valet av elhandlare och avtal innebdra en betydande
kostnadsbesparing. Fér manga konsumenter upplevs dock den summa de kan
tankas spara genom att vara aktiva pa elmarknaden inte som tillrackligt stor i
forhallande till den anstrangning de behdver gora for att hitta billigare
alternativ. Sokkostnaderna upplevs i dessa fall alltsd som hogre &n vinsten av
ett byte.

Ett problem &r att konsumenters kunskap om elmarknadens uppbyggnad och
funktion ar for dalig. Detta i kombination med en dalig efterlevnad av
elhandelsforetagen vad géller skyldigheten att ange korrekta jamforpriser gor
att konsumenter upplever det som svart att jamfora olika elhandelsforetag.
Dock pagar det ett arbete med att fortydliga begrepp samt att forenkla
elfakturorna, vilka forhoppningsvis blir lattare att forsta nar fakturering efter
verklig férbrukning &r helt inford.
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2.3 Forsakringar

2.3.1 Informationsbrister

Bristande kunskap om pensionssystemet och komplexa produkter
Pensionssystemet och de olika typer pensionsforsékringar som idag finns ar
for manga konsumenter svart att forsta och 6verblicka, och det kan dessutom
vara mycket svart att jamfora olika produkter hos olika bolag. Konsumenter
har manga ganger aven bristande kunskap vad galler finansiella tjanster.
Komplexa produkter gor det dessutom mycket svart att kunna gora rationella
val, och manga ganger kan det vara svart att forsta relationen mellan pris och
produkt. Konsumenter vet inte alltid hur mycket de betalar, eller vad de
betalar for. Inom detta omrade star mycket stora varden pa spel for
konsumenten, och valet av pensionssparande kan vara mycket viktigt for
individens framtida ekonomi. Konsumentverket anser att det forst och framst
behovs tydligare och mer lattforstaelig information om pensionssystemets
uppbyggnad, kanske pa nya satt som hittills inte skett.

2.3.2 Svara jamforelser

Olika typer av berakningsgrunder ger svara jamforelser av privata
pensionsforsakringar

Olika bolag anvénder sig i sin marknadsforing av olika berdkningsgrunder i
sina pensionsprognoser. Det hdr gor en jamforelse mellan olika bolags
berékningar svar, for att inte saga nast intill omajlig for den enskilde
konsumenten. Exempelvis réaknar vissa bolag med real avkastning och real
I6neutveckling, medan andra anvander sig av nominella belopp. Vissa raknar
med en inflation pa noll procent, medan andra raknar med tva procent. Nagra
bolag gor avdrag for sina avgifter medan nagra inte redovisar vilka avgifter
som tas ut, och utbetalningstiden som anvands i berakningsmodellerna
varierar mellan bolagen. Mer om detta kan l&sas i Konsumentverkets rapport
(2008:17) ”En granskning av marknadsforingen av privata
pensionsforsdkringar”. Dessutom kan det ibland vara svart att hitta villkoren
péd bolagens hemsidor. P4 "www.minpension.se” kan man f hjélp med
prognosjamforelser, men faktum kvarstar att det idag inte finns nagon
standard for vilka berdkningsgrunder som skall anvandas i marknadsféringen.
Hér skulle det i presentationen for allménheten behévas en standard for
gemensamma berakningsgrunder, vilket skulle gora det lattare att jamféra
olika alternativ. Pensionsradet har numera inlett ett sadant arbete med att ta
fram en gemensam standard for hur pensionsberékningar skall géras samt
presenteras av enskilda bolag

Svarigheter for konsumenter att fa veta vilka livslangdsantaganden bolagen
gor

Vid utbetalning av pensionsforsékringar anvander sig forsékringsbolagen av
olika antaganden gallande aterstaende livslangd som grund fér summan av de
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kommande arliga utbetalningarna. Dessa antaganden kan fa en stor betydelse
for vilken summa forsakringstagaren far ut. En forvantad livslangd efter 65
ars alder pa 20 ar ger en storre arlig utbetalning an vad en forvantad livslangd
pa 25 ar ger. For att konsumenter ska kunna géra ett rationellt val av vilket
bolag de vill ha sin forsakring hos bor de alltsa bland annat veta vilka
livslangdsantaganden de olika bolagen gor. Enligt Konsumenternas
forsakringsbyra vagrar dock manga bolag att uppge detta, vilket saledes
medfor att man som konsument inte fullt ut kan jamféra de olika alternativ
som finns.

Avsaknad av enhetliga begrepp och definitioner

Inom forsakringsbranschen saknas det i manga fall enhetliga definitioner och
begrepp. Visserligen har vissa typer av forsakringar till storsta delen samma
innehall hos olika bolag, 4ven om det i vissa fall kan finns vésentliga
skillnader for den enskilda konsumenten. Konsumenten kan l&tt tro att
villkoren som gallde hos sitt forra forsakringsbolag dven géller hos det nya,
vilket ibland kan skapa problem. Inom vissa omraden finns det uppenbara
svarigheter att gora jamforelser. Ett exempel pa detta kan vara
reseforsakringar. Det finns idag inte nagra bestammelser éver vad en
reseforsakring ska innehalla. Olika forsékringsbolag kan ha helt olika
innehall, och det gor det mycket svar for konsumenten att gora jamforelser
mellan olika bolag. Ett annat exempel kan vara sa kallade
graviditetsforsakringar dar det kan rada oklarheter i vad som ingar i olika fall.

Inom omradet privata pensionsforsakringar ar problemet pa sétt och vis det
omvénda. Bolagen anvénder har olika bendmningar for samma produkt.
Exempelvis kan privata pensionsforsakringar ibland kallas for aldersspar,
modern spar, spar privat, enkla pension etc. (Konsumentverket 2008:17).

Alla dessa olika begrepp och definitioner medfor att det for konsumenten blir
svart att veta vilka produkter som ar jamforbara med varandra. Har efterlyser
darfor Konsumentverket en harmonisering av begrepp och inférande av
“minsta gemensamma nimnare”. Inom pensionsomradet har det dock tagits
ett steg pa vagen genom inforandet av “’Pensionsorden”, vilket dr en ordlista
som definierar vanligt forekommande begrepp inom just detta omrade.

Krav pa personnummer vid prisforfragan

Sedan en tid tillbaka kraver bolagen att konsumenten anger sitt
personnummer for att kunna fa ett prisforslag pa en forsakring. Detta géller
for prisupplysningar bade pa Internet och via telefon. Manga upplever sakert
inte det som nagot problem. Det kan dock foreligga en risk att personer som i
syfte att endast gora prisjamforelser och tvingas att [amna ut sitt
personnummer till olika bolag upplever detta som ett hot mot sin integritet.
Detta skulle i forlangningen kunna leda till att dessa individer inte far samma
bendgenhet att jamfora olika alternativ.
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Mangdrabatter forsvarar jamforelser

Manga ganger far konsumenten rabatt pa priserna om denne har manga
produkter hos samma aktor. Detta behdver i sig inte alls vara negativt for den
enskilda konsumenten, men det kan skapa svarigheter vid prisjamforelser
mellan olika produkter hos olika aktorer.

2.3.3 Ovriga hinder for kundrorlighet

Problem vid flytt av pensioner

Den 1 maj 2008 hédvdes det tillfalliga flyttstoppet av privata
pensionsforsakringar och man aterinférde mojligheten att flytta kapitalet i
pensionsforsakringar mellan olika forsakringsbolag. Detta galler dock bara
om flyttratten framgar av forsakringsavtalet, eller om bolaget efter att
forsékringen tecknades har givit kunden den rétten. De olika
forsakringsbolagen har dven haft mycket svart att enas om en gemensam
branschprocess for kapitalflytt, vilket manga ganger kan krangla till en sadan
flytt. Manga ganger kan det ta upp till mellan tva till tre manader att flytta sitt
kapital. Detta kan utgora ett potentiellt hinder vid en planerad flytt. Dessutom
kan naturligtvis mycket handa under den tid flytten tar. Bolagens forklaring
till att det kan ta sa lang tid ar att denna tid kan behévas om tillrackligt manga
vill ta ut sitt kapital samtidigt, vilket dock rimligtvis inte borde intraffa
sérskilt ofta.

Ett annat problem som kan uppsta vid flytt av traditionella
pensionsforsakringar &r att det inte alltid gar att flytta hela kapitalet. Om det
bolag konsumenten vill flytta fran har ett hogre redovisat varde pa
forsakringen an vad bolaget har faktisk tackning for vid flyttillfallet, det vill
saga en kollektiv konsolidering som ligger under den niva som bolaget
bestamt, sanks vardet pa det flyttbara kapitalet. Flyttar man sitt kapital kan
man alltsa riskera att en del av detta forsvinner.

Vad det galler flyttavgifter vid flytt av pensionsférsakringar bestar ofta dessa
av en relativt 1&g fast avgift samt en viss procent av det insatta kapitalet.
Manga bolag erbjuder sig dock att betala en viss del av flyttavgiften.
Flyttavgiften kan dock anda i vissa fall bli hog.

Sma valmojligheter vid tecknande av produktforsakring

Vid kop av exempelvis hemelektronik &r det idag mycket vanligt att
konsumenten blir erbjuden att teckna olika typer av produktforsakringar.
Problemet har &r att kunden bara blir informerad om det forsakringsalternativ
som butiken erbjuder. Dessa forsakringar ar dven nagot som ar mycket
Ionsamt for butiken, men samtidigt manga ganger inte sarskilt formanliga for
konsumenten.

Konsumenten far ocksa ofta dalig information om det egentliga behovet av
dessa forsakringar och saknar ofta sjalv kunskap om detta, men tvingas dnda
ta ett mycket snabbt beslut i butiken (Finansinspektionen och
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Konsumentverket 2008:21). | praktiken innebdr det att en okunnig konsument
uppfattar att det endast finns ett forsékringsalternativ. Dessutom galler
produktforsakringar normalt mellan tva till tre ar. Enligt
forsakringsavtalslagen far dock avtalstiden for en skadeforséakring i
normalfallet inte vara langre &n ett ar. Konsumenten skall alltsa ha majlighet
att séga upp avtalet efter ett ar, men detta framgar inte alltid av
avtalsvillkoren. Numera har elektronikbranschen i syfte att fa mer
valutbildade och kunniga séljare infort en certifiering for formedlare av den
har typen av forsakringar.

Ofrivilliga kollektiva forsékringar

Kollektiva forsékringar kan manga ganger vara ett bra satt for att fa ned
premien for vissa typer av forsakringar. Vissa kollektiva forsakringar ar dock
obligatoriska och kan inte véljas bort. Ett exempel ar hemforsakringar som
ofta kan vara kopplad till fackféreningsavgiften. Man kan naturligtvis valja
att d&ven teckna en forsakring hos ett annat bolag, men man far dnda betala for
den obligatoriska forsakringen. I praktiken blir detta en inlasning och ett
hinder for konsumentens mojlighet att sjalv avgora vilket bolag denne vill ha
sin forsakring i.

Forsékringars avtalstider

Avtalstiden for skadeforsakringar till konsumenter far enligt
forsakringavtalslagen inte Gverstiga ett ar, savida det inte finns sarskilda skal
for en langre forsékringstid. | praktiken innebar detta att det & mycket vanligt
med avtalstider pa just ett ar, och att dessa forsakringar inte kan sagas upp i
fortid, med mindre &n att forsakringsbehovet upphor. (Det finns dock idag
aven bolag dar konsumenten har méjlighet till 30 dagars uppségningstid). Det
har skapar naturligtvis vissa hinder for kundrorligheten. Kortare avtalstider
och en okad rorlighet mellan bolagen skulle dock 6ka de administrativa
kostnaderna for forsékringsbolagen, vilket i sin tur riskerar att leda till hdgre
forsakringspremier for konsumenterna. Men med samma argument skulle
man & andra sidan kunna héavda att man med langre avtalstider an ett ar skulle
minska de administrativa kostnaderna ytterligare, och pa sa satt kunna sanka
premierna. Detta skulle dock ge annu storre inskrankningar pa maéjligheten till
kundrorlighet. Fragan blir darfor om dagens bestammelser med ett r som
langsta mojliga avtalstid ar den optimala langden med hansyn bade till
administrativa kostnader och till konsumentens méjlighet till rérlighet mellan
bolagen.

Inlasningseffekter vid val av byggfelsforsakring

Vid husbygge maste man enligt lag teckna en byggfelsforsakring. Det finns
idag endast tva aktorer pa denna marknad. Det ena &gs av trahusbranschen,
och i de hus som produceras av denna aktors dgarbolag ingar genom ett avtal
med dgarbolagen automatiskt en byggfelsforsakring i priset hos denne aktor.
Konsumenten har dock majlighet att avsaga sig den har forsakringen, och far
da ett avdrag med 6000 kr pa priset. Premien for en sadan forsékring ar dock
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mycket hdgre dn sa. Detta hammar konsumentens incitament till att byta
forsakringsholag och skapar darfor en tydlig inlasning pa marknaden.

Byte av djurforsékring

Problem kan uppsta nar konsumenten ska byta sin djurforsakring fran ett
bolag till ett annat. Enligt de villkor som galler ska bade skada, samt
kostnaden for denna skada uppsta under forsakringstiden. Konsekvensen av
detta dr att forsdkringstagare 1 vissa fall hamnar ”mellan stolarna”. Om
skadan uppstar under forsakringstiden hos det gamla bolaget, men kostnaden
for skadan uppstar forst efter bytet av forsakringsbolag riskerar
forsakringstagaren att sta utan ersattning fran nagot av bolagen. Bada bolagen
kan namligen havda att inte bade skada och kostnad har skett under deras
forsakringstid. | ytterlighetsfallet kan man alltsa tanka sig en skada som
intraffar strax fore midnatt datumet innan bytet av forsékringsbolag skall ske.
Kostnaden for denna skada uppstar sedan strax efter midnatt, vilket da kan
leda till att erséttning till forsékringstagaren helt uteblir. I och med dessa
villkor kan alltsa ett byte av forsakringsbolag medfora en ekonomisk risk for
forsakringstagaren, och pa sa satt skapa en viss inlasning. Nagon form av
évergangsregler som gor att forsakringstagaren inte riskerar att bli utan
ersattning skulle har behdvas.

2.3.4 Sammanfattning av forsakringsmarknaden

Aven inom forsakringsomradet innebér avtalstiderna en inldsning av
konsumenter. Betraffande skadeforsékringar &r den vanligaste avtalstiden ett
ar, vilket innebar att forsakringen inte kan sagas upp i fortid. Kortare
avtalstider skulle kunna 6ka konsumenternas rorlighet pa marknaden, men
detta skulle ockséa kunna riskera att medféra hogre administrativa kostnader
och en minskad stabilitet i forsakringskollektivets tillgangar gentemot
skadeanspraken.

Inom forsakringsbranschen saknas i vissa fall enhetliga definitioner och
begrepp. Det medfor att det i dessa fall kan vara svart for konsumenter att
gora korrekta jamforelser mellan olika bolag. | de hér fallen skulle det
behdvas en “minsta gemensamma ndmnare” som gor det lattare fOr
konsumenter att veta vilka produkter som ar jamférbara med varandra.

Vad det géller privata pensionsforsakringar har konsumenter manga ganger
en bristande kunskap om pensionssystemet och de produkter som erbjuds,
vilket medfor att det blir svart att gora rationella val. Det faktum att bolagen
aven anvénder sig av olika berdkningsgrunder i de pensionsprognoser som
marknadsfors gentemot konsumenter bidrar till att ytterligare forsvara
jamforelser mellan olika bolag. Den flyttratt av pensionsforsakringar som ater
numera ar inford har dessutom i praktiken inte visat sig fungera pa ett for
konsumenter tillfredstéllande satt. FOr det forsta géller endast flyttratten i de
fall forsakringsavtalet tillater detta. Dessutom kan en flytt bade ta lang tid
samt kosta mycket pengar for konsumenten.
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2.4 Bank- och finanstjanster

2.4.1 Bristande kunskap hos konsumenter

Konsumenternas bank- och finansbyra menar att konsumenters brist pa
kunskap inom detta omrade &r ett problem nar det galler att forsta sig pa olika
typer av tjanster, men inte minst for att undvika de olika typer av hinder for
konsumenters handlingsutrymme som manga ganger maste finnas som ett
skydd for alla inblandade parter (exempelvis krav som stalls for att fa ta ett
lan). En 6kad kunskap hos konsumenter kan bidra till att det blir lattare att
navigera mellan de olika hinder som finns, och att inte forsatta sig i
situationer dar man far ett minskat handlingsutrymme. Manga konsumenter
skulle kanske dven behdva en “knuff i ryggen” och en forklaring om hur det
egentligen gar till att byta bank. Konsumentverkets uppfattning ar dock att
bankerna generellt sett ar daliga pa att sjalva aktivt soka nya kunder hos
konkurrenter.

2.4.2 Svara jamforelser

Svarigheter att 6verblicka alla olika sparalternativ

Det finns idag ett mycket stort utbud av alternativ for konsumenter vad det
géller olika mojligheter till sparande. Fordelen med det &r naturligtvis att
konkurrensen kan bidra till battre och mer prisvarda produkter for
konsumenterna, och att dessa har mojlighet att vélja det sparalternativ som de
tror passar just dem bést. Risken med ett mycket stort utbud &r dock att
marknaden blir svar att dverblicka, och formagan till optimala val darfor
minskar. Vissa konsumenter kanske till och med avstar fran att gora aktiva
val pa grund av detta. Ett mycket stort utbud skulle alltsa i varsta fall kunna
riskera att hamma kundrorligheten. En béttre utbildning av konsumenter inom
det har omradet kan dock medfora att det blir lattare att forsta sig pa
marknaden, och darmed &ven forhoppningsvis lattare att dven dverblicka
densamma.

Mangdrabatter forsvarar jamforelser

Manga ganger far konsumenten rabatt pa priserna om denne har manga
produkter hos samma aktor. Detta behdver i sig inte alls vara negativt for
konsumenten, men det skapar svarigheter vid prisjamforelser mellan olika
produkter hos olika aktorer.

Ett stort antal kreditupplysningar kan ge minskade lanemajligheter
Konsumenter som ar aktiva och gor kreditforfragningar for att jamfora rantor
hos olika langivare kan riskera att fa sin kreditvardighet ifragasatt, och
darmed svarigheter att fa lan beviljade. Vid en kreditfrfragan kan
kreditgivaren ndmligen gora en kreditupplysning om den sokande, och antalet
kreditupplysningar registreras i kreditregistren, och kan paverka
beddémningen av konsumentens kreditvardighet i negativ riktning. Att vara en
aktiv konsument kan alltsa straffa sig i detta hanseende. Kan konsumenten
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motivera varfor denne har manga kreditforfragningar behover dock inte denna
parameter alltid tillmatas sa stor betydelse. Ett problem ar dock att manga
konsumenter inte ifragasatter bankens beslut, och har dalig kunskap om hur
man kommunicerar med banken pa bésta satt.

2.4.3 Ovriga hinder for kundrorlighet

Kapitalvinstbeskattning av fonder

Idag far man betala 30 % i skatt pa den vinst som gors vid forsaljning av
fondandelar. Detta kan fungera som ett direkt hinder for byte av fonder, och
ar negativt for sparare som vill vara aktiva i sitt sparande. Enligt
Fondbolagens Forening (2007) uppger 41 % av svenska fondsparare att de
skulle byta fonder oftare om de erbjods mojlighet till uppskov med
kapitalvinstskatten. Lodin (2008) papekar dock att det inte finns nagon
anledning att gynna fondsparande framfor aktiesparande, och menar darfor att
ett eventuellt skatteuppskov borde innefatta allt finansiellt sparande. Detta
skulle dock medfora stora administrativa problem. Han féreslar darfor ett
slags ’boxsystem” med en schablonmaéssig l10pande beskattning. Vad det
galler kapitalforsakringar praktiseras redan ett system med en sadan
schablonmaéssig beskattning. Mer om detta forslag kan l&sas i ”Kapital- och
fatighetsheskattningen — i dag och i morgon” av Sven-Olof Lodin.

Oklarheter om vad bankens motivering till att ej bevilja 1an ska innehalla

En bank har alltid réatt att inte bevilja en laneanstkan. Konsumenternas bank-
och finanshyra anser dock att det i finansinspektionens allmanna rad rader en
viss oklarhet i vad banken maste motivera vid ett negativt lanebesked, vilket
kan vara ett problem for konsumenter. Enligt Konsumenternas bank- och
finansbyra gar bankerna inte heller alltid in i dialog med kunden, och
bankernas system for analys av en kunds kreditvérdighet kan ibland gora det
svart att peka pa vilka enskilda parametrar som gor att krediten inte beviljas.
Ett tydligare krav pa vad banker skall motivera vid nekad kredit kan vara ett
led i att skapa en battre forutsdgbarhet hos konsumenter om vilka krav som
stalls for att fa en kredit. Detta kan i sin tur gora det lattare att anpassa sig till
dessa krav, och i férlangningen 6ka mojligheten att valja/byta bank.

Risk att forlora bolaneskyddet vid flytt av bolan

Den vanligaste formen av bolaneskydd innebér en typ av forsakring dar den
forsakrades del av lanet 16ses vid ett dodsfall. En sadan forsakring kostar
vanligtvis en hel del, men konsumenter som har alla sina affarer i samma
bank kan i vissa fall fa detta gratis. Problemet &r dock att bolaneskyddet inte
foljer med vid flytt av bolanen. Man maste da gora en ny ansokan, och en ny
halsoundersékning kan da aven kravas. Vid en flytt av bolanen gar det alltsa
inte att rakna med att automatiskt fa samma villkor gallande bolaneskyddet
som innan. Konsumenten kan &ven fa svarigheter att 6verhuvudtaget fa
teckna ett nytt bolaneskydd. Detta kan bidra till en tydlig inlasningseffekt,
och en forsiktighet till att flytta sina bolan till en annan bank. Ett system dér
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bolaneskyddet foljer med vid flytt av bolanen skulle kunna underlatta
rorligheten hos konsumenterna.

Rénteskillnadserséattning

Att binda sina 1an pa en viss tid till en viss ranta kan for manga innebara en
trygghet i privatekonomin. Det blir lattare att planera sin ekonomi, och man
riskerar inte plotsliga rantehdjningar. Lantagare rekommenderas darfor ofta
att atminstone ta en del av lanet till bunden ranta. De vanligaste
bindningstiderna for bostadslan ligger mellan tre manader och tolv ar. Det
finns dock fall med bindningstider pa upp till 30 ar. Bindningstider ar
naturligtvis en inlasning i sig, men kan alltsa anda vara forknippat med vissa
fordelar for konsumenten.

Tidigare hade konsumenten inte nagon mojlighet att 16sa sina lan i fortid, men
sedan 1993 finns det enligt konsumentkreditlagen mojlighet att 16sa lanen
innan bindningstidens utgang. Vid en fortida 16sen av ett bundet 1an blir
lantagaren dock tvungen att betala ranteskillnadsersattning till kreditgivaren
som en ersattning for kreditgivarens uteblivna ranteintakter.
Ranteskillnadsersattningen i sig kan darfor bli ett hinder mot en flytt av 1an
till en annan kreditgivare. Trots detta kan det &nda manga ganger vara
I6nsamt att 16sa sina lan i fortid.

Manga konsumenter far dock inte tillracklig information om vad
ranteskillnadsersattningen innebar vid fortida losen av lan. Detta star i
avtalsvillkoren men lases av langt ifran alla. En muntlig information om detta
innan lanet tecknas skulle uppmarksammas mer av konsumenten som da far
ett storre beslutsunderlag vid funderingar dver bindningstider och
I6onsamhetsbedomningar vid flytt av lan.

Just svarigheten att bedéma I6nsamheten av att flytta lanen till en annan
kreditgivare kan ha en inlasande effekt. Manga konsumenter tror att beskedet
de far fran banken gallande summan av ranteskillnadsersattningen aven galler
for framtida I6sen av lanet, och inte bara &r den summa som galler for dagen.
Hér bor bankerna forklara att den summa de anger endast galler for tillféllet,
och inte behodver gélla i framtiden.

Avsaknad av Internet medfor svarigheter att utnyttja vissa banktjanster

Det har blivit allt vanligare att bankerna later sina kunder att via Internet
utféra mycket av det arbete som banken sjélv tidigare gjort. Vissa banker
bygger helt sin verksamhet pa detta, och har en mycket begransad majlighet
till fysisk kundkontakt. Vissa grupper i samhallet har dock fortfarande inte
tillgang till Internet, och har darmed inte heller mojlighet att vélja dessa
alternativ. I mindre kommuner blir detta problem annu tydligare, da det lokala
utbudet av bankkontor manga ganger kan vara mycket begransat.
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2.4.4 Sammanfattning av bank- och finanstjanster

Aven inom omradet for bank- och finanstjanster verkar konsumenters brist pa
kunskap om marknaden och dess funktion, samt i vissa fall bristande
engagemang utgora ett tydligt hinder mot kundrdérligheten. Manga ganger kan
det vara svart att dverblicka utbudet av olika typer av tjanster. Olika typer av
mangdrabatter medfor att prisjamforelser mellan olika aktorer blir svarare.

Om manga av inlasningseffekterna vad det géller sparande handlar om
kapitalvinstbeskattningen, samt svarigheter for konsumenter att forsta,
jamfora, och 6verblicka utbudet pa marknaden, verkar inlasningseffekterna pa
lanemarknaden i storre utstrackning handla om férsvarande regler, och
kostnader forknippade med byten av kreditgivare. Manga kreditforfragningar
kan riskera att konsumenten far svarigheter att fa lan beviljade. I de fall man
har 1an med bunden réanta och vill lagga om/flytta dessa lan i fortid kan
ranteskillnadsersattningen bidra till en viss inlasning. Aven om en flytt av
lanen &nda kan vara I6nsam har manga konsumenter inte tillracklig
information om vad réanteskillnadsersattningen innebar, vilket kan bidra till
svarigheter att gora en korrekt bedémning av huruvida en flytt av lan ar
I6nsamt. Dessutom kan risken att inte fa& samma villkor betraffande
bolaneskyddet, eller risken att helt bli utan bolaneskydd, utgora ett hinder for
kundrdorligheten.

2.5 Ovriga marknader
2.5.1 Resor allmént

Fa alternativ

Allmant kan det sagas att det for resenarer vid inrikes resor med flyg, tag och
buss rader relativt begransade valmojligheter vad galler antalet aktorer att
valja mellan. Vad betraffar tagtrafiken, samt i stor utstrackning lokal/regional
busstrafik finns det pa enskilda strackor inte nagra valmajligheter alls inom
samma trafikslag. For resendrer handlar valet darfor istéllet i stor utstrackning
om val mellan olika transportslag.

Avregleringen av tagmarknaden péaborjades 1988 da Statens jarnvagar
uppdelades i en banhallarfunktion (Banverket) och en jarnvagsoperator (SJ).
1992 genomfordes de forsta anbudsupphandlingarna av interregional
persontrafik (som for 6vrigt SJ vann). An idag kan detta fortfarande langt
ifran ses som en helt avreglerad marknad. SJ &r idag den storsta operatoren
med persontrafik, och de har monopol pa fjarrtrafiken pa de strackor som de
anser sig kunna bedriva pa rent kommersiella villkor. Ovriga strackor som &r
samhallsekonomiskt motiverade men féretagsekonomiskt olénsamma, och
som inte bedrivs av lanstrafikhuvudmannen upphandlas for statens rakning av
Rikstrafiken.
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Regional kollektivtrafik upphandlas av de kommun- och landstingsédgda
trafikhuvudmannen i varje 1an och dessa har i praktiken ensamrétt pa att
bedriva linjebunden kollektivtrafik inom sin region.

Bonussystem

Vissa aktorer anvander sig av langtgaende bonussystem for att behalla sina
kunder. Dels kan frekventa resendrer beldnas med olika former av rabatterade
biljetter, men bonussystemen kan &ven innefatta varor och tjanster som ligger
utanfor aktorens eget verksamhetsomrade. Detta kan naturligtvis gynna den
enskilda konsumenten, men kan samtidigt bidra till inlasningseffekter pa
marknaden.

2.5.2 Flygresor

Otydlighet kring konsumentréattigheter vid flygresor som inte omfattas av
paketreselagen

Vid kdp av paketresor har konsumenten ett tydligt skydd, och rétt till god
information via paketreselagen. Vad det galler resor som inte omfattas av
paketreselagen kan dock lagstiftningen uppfattas som otydlig for
konsumenter, &ven om det finns bestdmmelser aven i dessa fall, exempelvis
genom EG:s férordning 261/2004. Konsumenter kan i dessa fall uppleva
problem vid reklamation av resor. Detta galler inte minst vid sa kallad ”delad
flygning”, det vill séga en resa med flera flygbolag. Det saknas idag aven
effektiva sanktioner mot bolag som inte lever upp till de bestimmelser som
finns. Som en konsekvens av den osékerhet kring konsumentréttigheter som
rader kan det darfor finnas en majlig risk for en inlasningseffekt genom att
konsumenterna véljer valbekanta flygbolag som de uppfattar som tryggare,
trots att det egentligen inte behover vara det basta alternativet for
konsumenten.

Sprakforbistringar vid reklamation hos internationella aktorer

Det finns idag inga krav pa hur en kundtjanst eller klagomalshantering ska se
ut eller vara uppbyggd. Internationella aktorer som verkar i Sverige har idag
heller ingen skyldighet att hantera klagomal pa svenska, utan konsumenten
far forsoka kommunicera pa det sprak som bolaget anvander sig av. Det
regelverk som finns pa omradet séger att bolag som i sin marknadsforing
anvander sig av det svenska spraket dven har en skyldighet att tillhandahalla
avtalsvillkoren pa svenska. Den osakerhet som kan finnas hos konsumenter
gallande kontakter med internationella aktorer pa annat sprak &n svenska
skulle eventuellt kunna reduceras genom ett krav pa att aktorer som
tillhandahaller avtalsvillkoren pa svenska aven har skyldighet att kunna
hantera reklamationer pa samma sprak.
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2.5.3 Detaljhandeln

Kredit- betal- medlemskort inom detaljhandeln

Manga handelskedjor har egna typer av kredit-/ betal-/ medlemskort som de
erbjuder sina kunder. De har korten kan utformas pa en mangd olika sétt, och
till dessa kopplas olika bonussystem vilket kan innebéra rabatter vid
kommande kop. Med vissa kort samlar man bonuspoang enbart pa det som
handlas hos den aktuella naringsidkaren, medan man med andra kort kan
samla bonuspoang pa samtliga kép som goérs med kortet oavsett inkdpsstalle.
Att genom sadana kort fa mojlighet till bonus pa kommande kop ar
naturligtvis positivt for den enskilda konsumenten. Ofta forfaller dock dessa
bonuspoang efter en viss tid, vilket kan bidra till en viss inlasningseffekt i och
med att konsumenten for att inte bli av med denna bonus ar tvungen att
handla hos den aktuella butikskedjan igen inom bonusens giltighetstid. En
langre giltighetstid pa dessa bonuspoéng skulle méjligtvis kunna bidra till en
Okad konsumentrorlighet.

Inom framst livsmedelshandeln finns mojligheten att skaffa kundkort som kan
kopplas till ett rantebarande konto som ofta har en konkurrenskraftig rénta i
forhallande till storbankerna, men som endast kan anvandas for inkop hos
kortutgivarens férsaljningsstéllen. En hogre ranta pa insatt kapital ar givetvis
till nytta for konsumenten, och detta 6kar konkurrensen gentemot de
etablerade “storbankerna”. For konsumenter med pengar insatta pa ett sadant
konto minskar dock sannolikheten att dessa valjer nadgon annan aktor for sina
inkop. En inlasning uppstar saledes.

Bristande information for att kunna vélja etiska produkter

Det har blivit allt vanligare att konsumenter vill ta ett stérre socialt
ansvarstagande genom en etisk konsumtion, och att de saledes stéller allt
hogre krav pa hur de produkter de handlar framstélls. Inom
livsmedelsomradet finns idag vagledning genom en rad olika méarkningar,
bade vad det galler olika typer av miljomarkningar, men aven for annat etiskt
och socialt ansvarstagande genom “rittvisemdrkningen” eller “fair trade”.
Inom manga omraden saknas det idag dock bra och tillganglig information for
konsumenter om vilka produkter som &r framstallda pa ett etiskt och socialt
ansvarstagande satt. Genom globaliseringen blir det allt svarare for
konsumenter att veta vilka produkter som framstalls pa etiska grunder. Darfor
blir arbetet med information om detta &nnu viktigare for att konsumenter ska
kunna gora medvetna val, och for att de som vill ska ha mojlighet att aktivt
vélja de produkter som lever upp till dessa krav. Det pagar idag ett arbete med
att ta fram en 1SO-standard for socialt ansvarstagande (1SO 26000), vilket
handlar om socialt ansvarstagande genom ekonomiska, sociala och
miljomassiga aspekter. Det aterstar dock mycket att gora i arbetet med att
forse konsumenter med adekvat och tillganglig information.
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Bristande tilltro till sakerheten vid e-handeln

| takt med den tekniska utvecklingen har mojligheten att gora delar av sina
inkop via Internet, sa kallad e-handel 6kat. Naringsidkare som bedriver
handel via Internet har ofta ligre kostnader én de som bedriver “traditionell
handel” i fysiska butiker. Priserna pd dessa produkter kan déarfor dven bli
lagre, och kan saledes fungera som en prispress for 6vrig handel. Fér manga
mindre eller nyetablerade foretag utgor Internet dven en majlighet att na en
mycket storre kundgrupp an vad som skulle vara fallet annars. E-
handelsmarknaden majliggor alltsa ett storre utbud samt okade prisskillnader,
vilket torde vara positivt for kundrorligheten.

Problemet ar dock att handel éver Internet for manga konsumenter kan vara
forknippat med en viss osékerhet. Denna osakerhet kan grundas i olika
orsaker. For vissa produkter kan det naturligtvis vara svart att kunna bedéma
kvaliteten nar det inte rent fysiskt ga undersoka detta. Dessutom kréaver
manga foretag en forskottsbetalning, vilket i sig kan skapa en osékerhet hos
konsumenter da man kanske inte géarna vill betala for ndgot som man annu
inte fatt. En annan osékerhetsfaktor torde rora betalningssakerheten. Manga
upplever inte att det kdnns tryggt att handla via Internet, och vet inte vilka
uppgifter som kan lamnas ut via natet utan att riskera att raka ut for
bedréagerier. Detta skapar alltsa ett hinder for kundrorligheten mellan den
fysiska och den Internetbaserade handeln. Till viss del kan detta antas vara en
generationsfraga, och att de som &r uppvaxta med den har tekniken inte
upplever samma osakerhet. Men genom en tydligare och kanske mer riktad
information skulle kanske denna osakerhet kunna reduceras.

2.5.4 Service och reparationer

Begransade mojligheter att fritt valja bilverkstad for service

Manga bilagare upplever sig inte ha full valmojlighet att sjalv kunna vélja
verkstad for anlitande av service och reparation av sin bil. Ofta kdnner man
sig hanvisad till en for det aktuella mérket auktoriserad verkstad for att
garantin pa bilen ska galla. Enligt den nuvarande EG-forordningen 1400/2002
om gruppundantag for motorfordon har bil&dgare dock réatt att [amna in sin bil
for service hos fristaende verkstader (det vill saga verkstader som inte ar
auktoriserade av det aktuella bilméarket) utan att detta ska paverka
fabriksgarantins giltighet. Det vill sdga garantin for fel som kan harledas till
fel i tillverkningen. Garantiratten galler dock under forutsattning att servicen
ar utford pa ett fackmannamassigt satt. Konsumenten har har ocksa genom
konsumentkoplagen ett skydd mot tillverkningsfel i tre ar.

Dock erbjuder flera biltillverkare sa kallade tillaggsgarantier, det vill séga
garantier som galler utover fabriksgaratin. Ofta géller dessa under villkoret att
bilen ska ha varit servad hos en auktoriserad verkstad for att vara giltiga.
Fragan om huruvida bestammelserna i gruppundantaget dven ska gélla for
dessa tillaggsgarantier ar annu inte helt klarlagd. Sa lange biltillverkare tillats
stalla krav pa service hos auktoriserade verkstader for att tillaggsgarantin ska
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galla skapar detta en tydlig inlasningseffekt pa marknaden, da bilagare inte
garna vill riskera att bli av med dessa garantier.

2.5.5 Tandvardsmarknaden

Informationsbrist

| och med att tandvardsreformen genomférdes 1999 slopades den statliga
regleringen av tandvardspriserna, och prissattningen blev fri. Prisséttningen
skulle med andra ord kunna utgoéra ett konkurrensmedel for tandlakare.
Prisdifferensen for en behandling kan hos olika tandlakare vara 6ver 100 %,
vilket kan innebdra flera tusentals kronor (Konsumentverket 2003:23). Enligt
den rapporten befinner sig konsumenter pa denna marknad i ett patagligt
informations- och kunskapsunderlége, och har vanligtvis mycket begrénsade
mojligheter att bedoma forslag pa atgarder, priser, kompetens etc.

Normalt har faktorer som pris och kvalitet stor betydelse for konsumenters
val, men dessa faktorer har inte ndgon avgérande betydelse pa den har
marknaden. Endast 3 % av dem som bytt tandlakare de senaste tio aren
uppgav priset som huvudsakligt skél. Det verkar istallet som ett hogt pris gor
att konsumenter istallet avstar fran att 6verhuvudtaget besoka nagon
tandlékare. Det dr éverhuvudtaget ovanligt med byte av tandlédkare. 32 %
uppgav att det var mer an 10 ar sedan de bytte tandlakare senast. De tva
vanligaste anledningarna till byte var att avstandet till tandlékaren blivit for
langt, eller att tandlakaren hade upphort med sin praktik.

I ovan ndmnda rapport finner man &ven att sex av tio inte visste att
prissattningen ar fri, och det ar ytterst ovanligt att konsumenter aktivt jamfor
priser hos olika tandlakare, vilket for dvrigt inte ar helt latt. Aven om det
skulle finnas tillgang till jamforbara prislistor hos olika tandlakare kan olika
tandlékare gora olika bedomningar om vilka atgarder som ar lampligast i det
enskilda fallet. For att fa kostnadsforslag fran flera olika tandlékare kréavs ofta
att varje tandlakare forst gor en egen inledande undersokning, vilket hos varje
tandlakare kostar ett antal hundralappar. Ett flertal uppgav aven att de forst i
samband med betalningen fick reda pa behandlingens pris.

Vidare befinner sig konsumenten i ett sa stort kunskapsunderlage att det kan
vara svart att bedoma kvaliteten och kompetensen hos bade sin egen och
andras tandlakare. Upplever man sig darfér som ngjd med sin nuvarande
tandlakare faller det sig darfor naturligt att stanna kvar hos denne, och det
krdvs ett ganska stort missngje for att byta tandlékare.

Den storsta inlasningseffekten pa denna marknad torde saledes bero pa
konsumentens svarighet att bade jamfora priser samt att bedoma kvaliteten
och kompetensen hos olika tandlékare.
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2.5.6 Byggbranschen

Inldsningseffekter vid val av besiktningsman

Enligt konsumenttjanstlagen har varje konsument rétt att sjalv utse
besiktningsman vid slutbesiktning av hus. | forsakringsvillkoren hos den ena
aktoren pa byggforsakringsmarknaden framgar det att de kraver att fa
godkanna denna besiktningsman. Tidigare har de i villkoren till och med
kravt att fa utse besiktningsman, men “utse” har sedan fatt andrats till
”godkdnna”. Detta innebidr dock att de i praktiken fortfarande kan utse den
besiktningsman de vill, och konsumentens méjlighet till ett fritt val av
besiktningsman begrénsas darmed.
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3. Slutsatser

Det kan manga ganger vara svart att exakt saga hur stor kundrorligheten bor
vara pa en marknad for att vara optimal ur ett samhallsekonomiskt perspektiv.
Detta bor dven kunna variera beroende pa marknad. De marknader som i
foreliggande rapport har belysts skiljer sig at bade vad det géller karaktar och
kundrorlighet. Varje enskild marknad har naturligtvis dven sina egna
specifika hinder for kundrorligheten. Vissa typer av hinder verkar dock vara
gemensamma for manga av de marknader som behandlas i rapporten.

Gemensamt for de flesta av dessa marknader &r att konsumenten manga
ganger befinner sig i ett stort informations- och kunskapsunderlage gentemot
naringsidkarna och darigenom far svart att kunna gora tillfredsstallande
analyser och jamforelser av det utbud som existerar. Fran
konsumentvagledarhall har det ocksa framkommit indikationer pa att ett
generellt hinder for kundrorligheten pa manga marknader utgors av
konsumenters bristande intresse. Man har fullt upp med sitt 6vriga liv, och
orkar inte engagera sig i alla mojliga valsituationer. Manga ganger upplever
konsumenter inte heller att det finns tillrackligt stora vinster att géra for att
det ska vara vart uppoffringen att genomfora ett byte. Pa vissa av de
marknader som behandlats i rapporten har konsumenter dessutom inte heller
nagon tidigare erfarenhet av att vara aktiva konsumenter. Marknaderna har
inte tidigare varit konkurrensutsatta vilket inneburit att konsumenter inte har
haft nagra egentliga valmojligheter. | forlangningen kan detta tillsammans
med andra mer konkreta hinder for kundrorligheten bidra till olika typer av
inlasningseffekter.

Konsumenters brist pa kunskap om avtal samt otydliga avtalsvillkor

Manga konsumenter saknar tillrackliga kunskaper om innebdrden av avtal
och avtalsvillkor. Manga ganger férstar man inte konsekvensen av ett
bindande avtal. En ovana eller okunskap om hur man laser avtalsvillkor
medfor att konsumenter ibland dven far obehagliga 6verraskningar i
efterhand, exempelvis vad det galler bindningstider eller uppségningstider.
Detta verkar vara ett utbrett problem, och géller inte minst for de som inte
beharskar det svenska spraket full ut. I och med att manga av de tjanster som
konsumenter idag anvander sig av ar kopplade till olika former av tidsbundna
avtal skulle det darfor behdvas en kunskapshéjning hos manga konsumenter
inom detta omrade. Aven ytterligare tydliggéranden fran naringsidkarnas sida
vad det géller for konsumenten vésentliga avtalsvillkor som exempelvis
bindningstid, uppsagningstid, pris, samt mojligheter att bryta avtal i fortid etc.
skulle kunna 6ka konsumenters mojligheter att géra medvetna och aktiva val.
Denna problematik tar sig tydligast i utryck vid telefon- samt gatuforsaljning
av olika typer av produkter. I dessa fall skulle en bestammelse om krav pa
skriftliga avtal hemskickade for paseende, samt en angerratt dven vid denna
forsaljningsform, kunna medfora att konsumenten far maojlighet att i lugn och
ro granska avtalet. Detta kan te sig som ett satt att forsvara ett
leverantorsbyte, men den osakerhetsreduktion som det skulle kunna medféra
for konsumenter skulle istallet férhoppningsvis kunna bidra till att fler vagar
sig pa ett byte. Konsumentverket har redan genom en skrivelse till regeringen
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i mars 2008 framfort en begéran av en dversyn av lagstiftningen rérande
angerratt aven vid gatuférsaljning.

Bindningstider

Langa bindningstider ar den kanske tydligaste faktorn vad det galler hinder
for kundrorligheten. Ett avtal med en bindningstid utgor ett konkret hinder for
en konsument att byta till en annan leverantor av den aktuella
produkten/tjansten. Avtal med bindningstider finns pa manga olika
marknader. Det kan dock vara vanskligt att generellt diskutera bindningstider
oberoende av typ av marknad. Olika marknader kan ha olika orsaker till
varfor bindningstid finns samt hur langa dessa ar. | vissa fall kan dock
bindningstider behdvas for att kunna garantera en kostnadstackning for
leverantOren av tjansten/produkten.

Inom omradet for elektronisk kommunikation ar bindningstider mycket
vanliga, och inte séllan &r tjansterna sammankopplade med en kraftig
subventionering av tillhérande produkt, som exempelvis telefon, modem eller
digitalbox. Det finns idag ingen tydlig reglering vad det géaller langsta tillatna
bindningstid inom detta omrade. Bindningstider pa upp till tva ar har dock
ansetts som skaliga. Kortare bindningstider medfor att konsumenter far storre
mojlighet att svara mot andra aktorers erbjudanden, och kan eventuellt dven
bidra till att konsumenter i storre utstrackning vagar inga avtal med nya
aktorer utan att riskera att fastna i langa avtal. Kortare bindningstider riskerar
dock aven att medfora att konsumenten far hogre initiala kostnader, vilket i
sig kan upplevas som negativt, och eventuellt dessutom hamma rorligheten pa
marknaden. Inom forsékringsbranschen ar langsta tillatna avtalstid gallande
skadeforsakringar ett ar, vilket i praktiken anvands av i stort sett samtliga
bolag. Kortare avtalstider skulle riskera hogre administrativa kostnader samt
en minskad stabilitet gallande forsakringskollektivets tillgangar. Ur
kundrorlighetssynpunkt skulle dock kortare avtalstider vara gynnsamt. Med
denna utgangspunkt anser Konsumentverket det vara onskvart med en
utredning om vilka konsekvenser en begransning av avtalstiden pa
tele/Internet/TV-, el- samt forsakringsmarknaden kan medfora.

Informationsbrister och svara jamférelser

Konsumenter har idag manga fler valmojligheter inom en rad olika
marknader jamfort med bara nagra ar sedan. Med 6kade valmajligheter 6kar
naturligtvis aven mojligheterna for den enskilda individen att forma och styra
sitt liv som denne sjalv vill. For att en konsument ska kunna gora medvetna
och aktiva val inom alla omraden dar denna mojlighet idag erbjuds kravs
dock ofta en stor kunskap och informationsinhdmtning. Det kan dock inte
forvantas att alla konsumenter ska kunna ha kunskap om samtliga av dessa
omraden. Pa sa sétt blir mojligheten till en enkel men fullgod
informationsinhdmtning for konsumenter en mycket vésentlig del i
kundrorlighetsproblematiken. Denna informationsinhamtning kan bade
handla om att tillgodogdra sig kunskap om marknaders funktionssatt, om
produkter/tjanster, om bytesforfarande, men &ven om mojligheten att kunna
gora tillfredsstéllande prisjamforelser. Konsumentverket anser att mer
skolundervisning i konsumentkunskap, bland annat i privatekonomi och
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avtalsratt skulle kunna ge unga konsumenter en grundldggande kunskapsbas
for att fa makt och mojligheter att gora aktiva val.

Problemet ar dock inte alltid att adekvat information inte existerar. Manga
ganger finns informationen tillganglig for konsumenter pa Internet. Inte minst
genom Konsumentverket och de fyra konsumentbyraerna, men dven genom
prisjamforelser sasom elpriskollen”, “telepriskollen” och “minpension”.
Konsumentverkets erfarenhet ar dock att konsumenten i allménhet har svart
att veta var man pa ett snabbt och enkelt satt kan hitta sadan oberoende
information. Nar man behdver orientera sig pa en marknad kan
sokkostnaderna for att fa relevant information upplevas vara alltfor stora. Det
kan i sin tur medfora att konsumenten blir passiv. Det har &r en problematik
som i varierande omfattning verkar vara en aterkommande faktor inom de
flesta av de marknader som presenterats i denna rapport.

En ”samlingsplats” dar for konsumenten all grundlaggande information inom
dessa marknader, och dar mojligheter till goda prisjamforelser finns
tillganglig och presenterad pa ett lattforstaeligt satt torde kunna minska
konsumentens sokkostnader. | férlangningen skulle detta enligt verkets
uppfattning leda till en 6kad rorlighet pa dessa marknader. En rimlig form av
detta skulle kunna utgdras av en objektiv konsumentportal” pa Internet, dar
konsumenter utifran olika marknader kan soka den information som kan
anses vara vasentlig for att kunna fatta medvetna beslut. Denna I6sning
exkluderar i och for sig de svagaste grupperna i samhéllet som inte har egen
tillgang till Internet. Dock anvander sig idag 90 % av svenskarna av Internet
(Post- och telestyrelsen 2008:24), vilket &r en siffra som rimligtvis torde
fortsatta att 6ka aven i framtiden. En mer samlad “konsumentportal” skulle &
andra sidan ocksa utgora ett utmarkt faktastod for vidareinformatérer som de
kommunala konsumentvégledarna

Ett problem nar det galler mojligheter till prisjamforelser ar att manga
naringsidkare av konkurrensskal anvander sin prissattning pa sétt som
forsvarar jamforelser med andra. Detta kan exempelvis ske genom olika typer
av mangdrabatter, olika typer av debiteringsintevall, eller en kombination av
fasta och procentuella avgifter. Dessa jamfdrelseproblem kvarstar aven om all
information samlas pa samma stalle och kan endast delvis métas med stod av
prisinformationslagen. Ur kundroérlighetssynpunkt skulle det dven behdva
narmare Qvervagas om det finns forutsattningar att oka mojligheterna till
prisjamforelser.
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Bilaga 1.

Hej!
Konsumentverket har fatt i uppdrag av Konkurrensverket att undersoka vilka
olika typer av hinder for kundrérlighet det kan finnas pa olika marknader.

Hinder for kundrorlighet kan te sig pa manga olika satt. Det kan till exempel
handla om svarigheter for konsumenter att byta leverantor eller utférare av en
vara/tjanst, beroende pa exempelvis langa bindande avtalstider eller olika
typer av tekniska hinder. Det kan ocksa handla om att konsumenten har
bristande information om vilka valméjligheter som finns, eller att det ar
forenat med stor anstrangning och mycket administrativt arbete att byta
leverantdr. Okad kundrorlighet kan forbattra konkurrensen pa marknaden,
vilket i sin tur kan pressa ned priser och ge battre kvalitet pa varor och
tjanster, nagot som i slutandan gynnar konsumenterna. En lite utforligare
redogorelse av exempel pa olika mojliga hinder som kan existera presenteras i
inledningen av enkaten.

Meningen &r att denna undersokning ska ligga till grund for en del i en storre
rapport gallande atgarder for battre konkurrens som Konkurrensverket skall
presentera for regeringen i var. Som en del av denna undersékning vander sig
nu darfér Konsumentverket till landets konsumentvagledare for att forsoka
kartlagga vilka olika typer av hinder for kundrorlighet pa olika marknader,
samt forslag till atgarder som ni genom ert arbete kan identifiera. Det star dig
helt fritt att sjalv definiera marknad, men exempel pa marknader kan vara
el/energi/telefoni/Internet/TV/resor/handel/forsékringar/bank etc.

For att vi ska fa en sa god forstaelse som mojligt av de hinder du/ni
identifierat ombedes du att med egna ord beskriva dessa hinder. Fundera
garna en stund innan du svarar. Vi vill ha ditt svar senast 28 januari.

Ditt svar kommer att vara en mycket véardefull del i undersékningen och vi
hoppas att du tar dig tid att besvara fragorna. Har du nagra fragor eller
funderingar kontakta garna undertecknad. Klicka pa lanken nedan for att
starta enkéten.

Tack for pa forhand!
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Bilaga 2.

Exempel pd mojliga hinder for kundrorlighet

Nedan féljer exempel pa olika typer av hinder fér kundrdrlighet oberoende typ av marknad. (Vill
du inte lasa detta kan du ga direkt till enkaten genom att klicka pa "fortsatt" langst ned pa denna
sida). Detta &r inte ndgon fullsténdig forteckning éver méjliga hinder, utan ska endast ses som
olika exempel. Vissa typer av hinder kan listas under flera kategorier beroende av omfattningen i
olika situationer. Exempelvis kan “omstéllningskostnader” kategoriseras under bade kategorin
"direkta hinder” och “férsvarande hinder” beroende pa kostnadens storlek och dess konsekvenser.
Olika typer av hinder kan dven vara beroende av varandra.

Direkta hinder
I denna kategori listas faktorer som goér att byte av leverantdr inte ar méjligt eller I6nsamt.

e Stora omstallningskostnader

- Engdngskostnader som intrédesavgifter eller anskaffning av utrustning. Det kan leda till att ett
byte blir olénsamt, eller att det kravs stora investeringar som inte ér genomférbara trots att det
p& langre sikt skulle vara l6nsamt.

- "Flergdngskostnader” (exempelvis utebliven bonus vid framtida kép om man byter leverantor).
- L&nga avtalstider. (Att vara bunden vid avtal kan medféra en straffavgift for att bryta avtalet i
fortid. Ett byte kan d& bli olénsamt).

e Tekniska hinder. Tekniska/praktiska mdjligheter for byte saknas.
e Lagar och regler

Forsvdrande hinder

I denna kategori listas faktorer som inte oméjliggér I6nsamma byten av leverantér men som kan
fungera som foérsvarande omstandigheter. Manga faktorer kan sikerligen dven interagera med
varandra.

e Bristande information

- Information saknas.

- Adekvat information kan finnas men vara svartillganglig for konsumenten.

- Bristande kunskap om var informationen kan inhdmtas (aven om informationen ar lattillganglig).
Bristande information kan aven grundas i

- komplexa produkter

- svara jamforelser (svart att jamfora produkter eller priser)

- erfarenhetsvarors kvalitet (produkter vars kvalitet kan bedomas forst efter konsumtionstillféllet)

e Kostnader for informationsinhamtning.
- Sokkostnader ar den tid och anstrdngning som kravs for att soka information.

e Omstallningskostnader

- Engangskostnader (exempelvis intradeskostnader eller anskaffning av utrustning)

- Flergdngskostnader (exempelvis missade bonuspoéng pa framtida kop vid byte av leverantér).
- Administrativa kostnader (arbete som kravs av konsumenten vid byte av leverantér exempelvis
omfattande “pappersarbete”, svarigheter att fa kontakt med leverantéren).

e Olika typer av garantivillkor (exempelvis skyldighet att utféra service/reparation hos angivet
foretag for att garantin ska galla).

o Lag Idnsamhet vid byte

e Langa avtalstider (straffavgifter vid brutna avtal).

e Langa bytestider (byte av leverantér upplevs ta for l1ang tid)

e Lagar och regler

Rena psykologiska hinder

Psykologiska aspekter finns naturligtvis med i ovanstdende kategorier. I denna kategori kan man
ténka sig faktorer som i forsta hand inte kan hanféras till ovanstdende kategorier, &ven om dessa
faktorer kan paverkas av faktorer i dvriga kategorier. I ekonomisk teori forutsatts oftast att
individen alltid gor rationella val i férhallande till kvalitet och pris. Verkligheten fungerar dock ofta
annorlunda. Aven om praktiska och teoretiska hinder &r undanréjda kan man téanka sig att manga
&nda nojer sig med att produkten/priset &r “good enough”.
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Har skulle man kunna tanka sig faktorer som
e Bristande intresse
e Informationstrotthet (for mycket information och méjlighet till val kan géra att man blir passiv),

e Trygghetsberoende

e "Gammal vana”

 "Felaktiga forestallningar” (man tror sig veta att ndgonting férhller sig pd ett visst satt).
Konsumenten kan ha en felaktig uppfattning om att olika typer av hinder finns, exempelvis att ett
byte av leverantér medfor omfattande administrativa kostnader (se ovan) for konsumenten trots
att s3 inte ar fallet.
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Bilaga 3.

Namn:

| *Obligatorisk
Jag arbetar som konsumentvdagledare i féljande kommun(er):

—u AH*Obligatorisk

Beskriv nedan de hinder fér kundrérlighet som du/ni
identifierat pd olika marknader samt om du kan, ange
for varje hinder din uppfattning om hur vanligt
forekommande detta hinder ar (1=mycket sallan
forekommande, 5=mycket vanligt férekommande)

Exempel pa marknader kan vara:
El/ Energi/ Telefoni, Internet/ TV/ Resor/ Detaljhandel/
Service och reparationer/ Foérsdkringar/ Bank

Det star dig dock helt fritt att sjalv definiera marknad!

il

Jag har identifierat féljande hinder:

=]
—U J *Obligatorisk

Ange nedan forslag pd atgarder for att
minska/eliminera ndgot eller ndgra av de hinder for
kundrérlighet som du/ni identifierat. Foérklara i
anslutning till detta pa vilket satt du tror att denna
atgard skulle kunna gagna kundrérligheten.

Jag har foljande férslag pa dtgérder, och bedémer att dessa forslag kan
minska konsumenternas hinder pa féljande sétt:

i

e of



