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Lagar och etik

| denna modul presenteras ett antal lagar som reglerar kund-leverantérsforhallandet. Det ar alltsa a ena
sidan, enligt lag, forbjudet att som saljare/leverantor agera hur som helst. A andra sidan finns aven lagar
som reglerar vad kunden har for rattigheter och skyldigheter. | modulen diskuteras aven den etik som bor
genomsyra ett

servicegivande foretag/organisation.

Foljande lagar har pa ett eller annat satt paverkan pa kund-leverantérsforhallandet
och darmed det som kallas service:
* Marknadsféringslagen

* Prisinformationslagen

* Produktsdkerhetslagen

* Produktansvarslagen

* Distans- och hemférsaljningslagen
* Konsumentkoplagen

* Konsumenttjdnstlagen

* Konsumentkreditlagen

» Konkurrenslagen

* Kdplagen

+ Dataskyddsférordningen, GDPR

@ Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer l)-‘
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Diagnostiskt test

Har kommer nagra inledande fragor.

Om du svarat fel pa nagon eller nagra av fragorna
behover du troligen en genomgang av denna modul. Borja
med forsta kapitlet och ga sedan vidare genom hela
modulen.

Du kan ocksa valja att ga direkt till det kapitel som behovs
repeteras.

Detta diagnostiska test kan kéras hur manga ganger som
helst utan att resultatet registreras.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Lagar och férordningar
Etik och moral



Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Marknadsféringslagen berdr bara konsumenter. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:1 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Prisinformationslagen reglerar hur mycket saljaren far ta ~) Sant
betalt. ) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:2 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Produktsdkerhetslagen dr en lag for bl a importérer. ~) Sant
) Falskt
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Angerratten vid hemférsaljning ar tta dagar. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 L H —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Konsumentkoplagen ar en tvingande lag. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:5 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Reklamationsratten ir tre &r. “ sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:6 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Konsumenttjanstlagen ger ett grundskydd for ~) Sant
konsumenter gentemot naringsidkare. ) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:7 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Konkurrensverket ar en statlig myndighet. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:8 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Koplagen galler bl a fér handel mellan privatpersoner. ~) Sant
) Falskt
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

GDPR har ersatt Personuppgiftslagen. ~) Sant
) Falskt
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Allmanna reklamationsnamnden lyder under ~) Sant
inrikesdepartementet. ) Falskt
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Kommunernas konsumentradgivare fattar inga beslut ~) Sant
utan ger rekommendationer. ) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:12 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

En provning i Allmanna reklamationsnamnden dr ~) Sant
kostnadsfri. ) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:13 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

ROT- och RUT-avdrag ar en skattereduktion. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:14 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Sunt fornuft och etik 3r samma sak. “ sant
) Falskt
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Sjalvreflektion och sjalvgodhet ar varandras etiska ~) Sant
motsatser. ) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:16 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Sjalvstandigt arbete ger utrymme fér maskning. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:17 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Att saga vad man tycker ar oetiskt. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:18 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
o

Etik innebar bl a vad jag tycker ar ratt eller fel. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 26 0:19 —
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Lagar och férordningar
Etik och moral

Diagnostiskt test
Det diagnostiska testet ar nu avslutat

Om alla fragorna ar ratt besvarade, ga antingen direkt till modultestet i slutet av denna modul, eller fortsatt till forsta kapitlet.

Om du svarat fel pa nagon eller nagra av fragorna behdver du troligen ga igenom de olika kapitlen i denna modul. Du kan valja att ga direkt till det kapitel som behovs repeteras, eller
boérja fran borjan genom att trycka pa menyknappen.

Vi rekommenderar att du borjar fran borjan.

Du kan nar du vill dtervanda till detta test for att kontrollera dina kunskaper.
Resultatet kommer inte att registreras.

P&L Nordic AB 0 av 26 0:20
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Lagar och forordningar

Nar jag koper ndgot, en vara eller en tjanst, sa ingar jag ett
avtal med leverantdren. Ett avtal kan vara skriftligt eller
muntligt. Nar det galler kdp av boende ska det vara
skriftligt.

Nar jag sluter ett avtal sa har jag fatt ett erbjudande som
jag accepterat. Erbjudande (anbud, offert) + accept = avtal.
Jag maste ha fyllt 18 ar for att fa sluta ett avtal. Jag maste
aven vara minst 18 ar for att fa handla pa kredit.

Ett avtal anses vara ogiltigt om det forekommit tvang,
svek eller ocker. Svek innebar att ndgon medvetet ljugit.
Ocker betyder att ndgon utnyttjat ndgon annans nédlage t
ex behov av pengar.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
0 av 26

Sidnummer
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Marknadsforingslagen

Marknadsféringslagen (2008:486) ingar som en del av det
som kallas marknadsratten. Andra lagar inom detta
omrade ar t ex prisinformationslagen,
produktsakerhetslagen.

Marknadsféringslagens syfte ar att framja
konsumenternas och naringslivets intressen i samband
med marknadsféring av produkter och att motverka
marknadsféring som ar otillbérlig mot konsumenter och
naringsidkare.

Du kan Idsa hela marknadsféringslagen genom att klicka
har:

Marknadsforingslag (2008:486)

i

Klicka pa lanken ovan for att lasa mer!

(T Vackn

3

_—

Aktivitetspoang
0 av 26

Sidnummer
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Oskar Persson
P&L Nordic AB



Prisinformationslagen - syftet och &andamalet med Prisinformationslagen

Lagens andamal ar att framja en god prisinformation till

konsumenter och géller naringsidkare som marknadsfor — | o .
e . | % i m )

varor och tjanster till konsumenter. | Geratinb'@

' HUSBLAY

LIIVATELEHTE

Sa har definieras produkt, pris och jamférpris:

* Produkt: Vara, tjanst eller annan nyttighet, dock inte fast
egendom och arbetstillfalle.

* Pris: Det slutliga priset for en bestamd produkt eller en
bestamd enhet av en produkt, uttryckt i kronor,
inbegripet mervardesskatt och andra skatter.

+ Jamforpris: Det slutliga priset for en produkt per
kilogram, liter, meter eller annat vanligen anvant matt
for produkten, uttryckt i kronor, inbegripet
mervardesskatt och andra skatter.

P&L Nordic AB 0 av 26 1:3
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Prisinformationslagen - konsumentverkets forfattningssamling

Mattenheter for jamforpriser

For jamforpriser pa varor ska nagon av foljande mattenheter anvandas:
- kronor per kilogram eller ton (kr/kg, kr/ton),

- kronor per liter eller kubikmeter (kr/l, kr/m3),

- kronor per meter eller kilometer (kr/m, kr/km),

- kronor mer kvadratmeter (kr/m2),

- kronor per styck eller per 100 (kr/st), kr/100),

- kronor per rekommenderad anvandning (kr/dos, kr/tvatt, kr/disk etc).

Undantag fran krav pa jamforpris

Skyldigheten att ange jamférpris galler inte

- forpackningar som innehaller 50 gram eller mindre,

- forpackningar som innehaller 50 milliliter eller mindre,

- forpackningar som innehaller flera olika varor,

- forpackningar dar férsaljningspriset ar detsamma som jamforpriset,
- varor som saljs huvudsakligen for sina kosmetiska egenskaper.

Observera att priset ska inkludera moms och andra skatter.
Om du som naringsidkare lagger pa en avgift for t ex porto,
hemkadrning, montering etc maste du ange detta sarskilt.
Kunden ska alltid veta vad den totala kostnaden blir.

Las hela prisinformationslagen:

Prisinformationslagen (2004:347)

P&L Nordic AB 0 av 26 1:4
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Produktsdakerhetslagen - syftet med Produktsakerhetslagen

Denna lag innehaller regler som har till uppgift att :
férhindra att varor och tjanster orsakar skador, bade pa / f’}
manniskor och egendom. Om det finns en risk med att Fy

anvanda en vara sa ar ett foretag tvingat att lamna ¢
information om dessa risker.

Lagen omfattar naringsidkare, oavsett om du ar
tillverkare, importér, grossist eller detaljist.

| lagen star att du som saljare ska lamna den information
som behdvs for att inte konsumenten ska raka illa ut. Har
en produkt kommit ut pa marknaden och det upptacks att
den t ex har ett fel som kan leda till skada, kan féretaget
tvingas att informera de kunder som redan képt varan om |
dess risk och hur de eventuellt kan undga denna. ‘ ;

Ett foretag kan ocksa forbjudas att salja en vara som
anses farlig. Anses produkten riktigt farlig sa kan séljaren
tvingas att aterkalla varan.

i ST, ¢
Produktsikerhetslag (1988:1604) {

P&L Nordic AB 0 av 26 1:5
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Produktsdakerhetslagen - sakra varor och tjanster

Varor och tjanster som tillhandahalls av naringsidkare ska vara sakra.

Vid bedémningen av risk hos en vara ska hansyn sdrskilt tas till:

1. en varas egenskaper, sdsom dess sammansattning och forpackning samt anvisningar for montering, installation och underhall,

2. annan information som lamnas om varan genom markning, varningar, bruksanvisningar, anvisningar fér dess bortskaffande eller pd nagot annat satt,
3.varans inverkan pa andra varor, om det kan antas att den kommer att anvandas tillsammans med sadana,

4. risker som varan kan fora med sig for vissa konsumentgrupper, sdrskilt barn och aldre.

Vid bedémningen av om en risk hos en tjanst ska anses som godtagbar och férenlig med en hog skyddsniva ska hansyn sarskilt tas till:
1. hur tjansten utfors,

2. sakerhetsinformation som ndringsidkaren lamnar,
3. janstens inverkan pa varor, om det kan antas att sakerheten hos varor kommer att paverkas av hur tjansten utfors,
4. risker som tjansten kan fora med sig for vissa konsumentgrupper, sarskilt barn och dldre.

~
¢y

Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer
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Produktsdakerhetslagen - sakerhetsinformation

Vad galler?

En tillverkare som tillhandahaller en vara eller en
naringsidkare som tillhandahaller en tjanst ska lamna
sadan sakerhetsinformation som behovs for att en
konsument ska kunna bedéma riskerna med varan eller
tjansten och skydda sig mot dessa risker.
Sakerhetsinformation behover inte [amnas, om riskerna
ar uppenbara.

Varningsinformation

En tillverkare som har tillhandahallit en farlig vara eller en
naringsidkare som har tillhandahallit en farlig tjanst ska
genast informera om skaderisken och om hur den kan
undanrdjas. Informationen ska lamnas till dem som
innehar varan eller som tjansten har utforts at eller som
innehar den egendom som tjansten avser.

Aterkallelse

En tillverkare som har tillhandahallit en farlig vara ska
genast aterkalla varan fran de distributérer som innehar
den. Ar denna atgard inte tillracklig for att forebygga
skadefall, ska tillverkaren utan drojsmal aterkalla varan
fran de konsumenter som innehar den.

Kan mnehaﬂa sparf

Tillsyn av nutterl

Det ar Konsumentverket tillsammans med andra
myndigheter som ser till att lagen efterlevs.

@ Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer
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Produktansvarslagen

Denna lag (SFS 1992:18) reglerar i férsta hand tillverkares
och importorers skyldighet att betala skadestand for
produkter som orsakar skada pa manniskor eller
egendom.

Ansvaret ar strikt, det vill sdga den som rakat ut for skada
behover inte visa att han inte varit vallande genom
vardsloshet eller forsumlighet.

Produktansvarslag (1992:18)

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Distans- och hemférsaljningslagen

Som namnet sager, reglerar bade distansavtal och
hemfdrsaljning. Lagen galler handel med |6s egendom,
vilket i praktiken innebar allt utom fastigheter.

Lagen galler nar en naringsidkare sdljer via t ex internet,

e-post, via postorder, TV-shop eller vid telefonférsaljning.

En forutsattning for att lagen ska galla ar att
naringsidkaren har sin verksamhet organiserad sa att
avtal kan ingas pé distans.

Lagen galler ocksa vid hemforsaljning, dvs nar saljaren
besoker konsumenten i dennes hem eller nagon
annanstans dar han vistas (pa tag, sjukhus, utflykt, pa
konferens, mm). En férutsattning for att det ska kallas
hemforsaljning ar ocksa att saljaren soker upp koparen
och inte tvart om.

Konsumenten har en generell ratt att angra ett inganget
avtal inom 14 dagar genom att meddela naringsidkaren
detta.

Las hela lagen:

Distans- och hemforséljningslagen

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Konsumentkoplagen

Konsumentképlagen galler kép av varor fran en
naringsidkare till en konsument. Lagen forutsatter ocksa
att avtalet berdr 16st gods.

Lagen galler aven da saljaren inte ar en naringsidkare men
képet féormedlas av en naringsidkare, sa kallad
kommission (uppdrag att sdlja). Konsumentkdplagen
galler ocksa nar en vara bestalls for tillverkning speciellt at
konsumenten.

Konsumentkdplagen ar en tvingande lag. Detta innebdr
att det inte gar att avtala fram samre villkor for
konsumenten an de som anges i lagen. Du kan emellertid
som naringsidkare ge konsumenten battre villkor.

Konsumentkdplag (1990:932)

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Konsumentkoplagen

Lagen galler inte:

+ Lagen gdller inte om avtalet innebar att naringsidkaren
ska leverera en vara och utféra ett arbete eller en tjanst,
om arbetet eller tjansten utgdr huvuddelen av
forpliktelsen. Har galler konsumenttjanstlagen.

* Om avtalet innebdr att konsumenten koper gas som
levereras i ledning, under férutsattning att avtalet om
gasleverans godkants av konsumentverket.

* Om konsumenten bestaller en specialtiliverkad vara och
sjalv ska tillhandahalla en vasentlig del av materialet. Aven
har galler konsumenttjanstlagen

* Vid k6p mellan privatpersoner eller mellan
ndringsidkare. Kdplagen galler i dessa fall.

Ansvaret for varan évergar till konsumenten i och med att
varan dverlamnas.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

blecket...
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Konsumentkoplagen - avbestallning

Konsumenten ha ratt att avbestalla en vara innan den har
overlamnats.

Om konsumenten betalt handpeng ar det vanligt att
naringsidkaren behaller denna vid en avbestallning.

@ ‘ Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer
1:12
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Konsumentképlagen - fel pa varan
Vad ar ett fel? —— e—

Reklamationsavdelning

. g L
prv-— &l
WY

Grunden for att en vara ska anses vara felaktig ar att den
inte stammer éverens med vad naringsidkaren och
konsumenten kommit verens om.

Ett fel som visar sig inom sex manader efter det att
koparen 6vertagit varan ska anses ha funnits vid
Overtagandet, om ndringsidkaren inte kan visa annat.
Detta galler om varan hanterats pa ett normalt satt.

For fel som visar sig senare an sex manader efter kopet
galler att képaren ska kunna visa att felet fanns redan
tidigare.

Sidnummer

Oskar Persson Aktivitetspoang
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Konsumentkoplagen - reklamation

Meddelande om reklamation

For att kunna havda att en vara ar felaktig maste képaren
meddela detta till naringsidkaren snarast eller inom hogst
tva manader efter det att felet upptackts eller borde ha
upptackts.

Reparation eller rattelse

Képaren maste ge naringsidkaren tillfalle att avhjalpa felet
eller byta ut varan.

Séljaren kan ocksa lata en annan naringsidkare avhjalpa
felet for hans rakning.

Reklamationsratten upphor

Om koparen inte reklamerat varan inom tre ar upphér
hans eller hennes reklamationsratt.

Lagg marke till att reklamationstid inte &r detsamma som
garantitid. Efter den ordinarie garantitidens utgang évergar
det pa konsumenten att visa eller géra sannolikt att felet
fanns redan pa leveransdagen.

En garantireparation innebar inte att garantitiden pa varan
forlangs, daremot ska varan repareras pa ett lampligt och
varaktigt satt.

Sjalvrisker far inte forekomma i garantier, eftersom detta
strider mot konsumentképlagen.

Las mer om lagen i "Lathunden” har under.

Mer om konsumentkplagen

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Konsumenttjanstlagen

Konsumenttjanstlagens syfte ar att ge konsumenten ett
grundskydd gentemot naringsidkaren. Lagen ar tvingande,
det vill saga att du som naringsidkare inte far avtala
samre villkor fér konsumenten an de som stipuleras |
konsumenttjanstlagen.

Konsumenttjanstlagen galler de avtal om tjanster som en
naringsidkare utfor at en konsument. Exempel pa sadana
tjanster ar reparations- och underhallsarbeten,
installationsarbeten. Lagen galler under férutsattning att
den som utfor tjdnsten ar naringsidkare och den som far
tjansten utford ar konsument. Observera att lagen ocksa
galler i de fall en hantverkare utfor gjanster pa sin fritid.

Oskar Persson

P&L Nordic AB
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Konsumenttjanstlagen i korthet
Lagen galler inte:

* Tillverkning av I6sa saker (t ex en snickare som tillverkar
ett bord).

+ Behandling eller férvaring av levande djur.

« Installation, montering eller annat arbete som ingar i
forsaljningen av en 16s sak.

» Arbete som utfors for att ratta till fel i en vara eller
fastighet.

+ Vid behandling av t ex personer hos frisor eller djur hos
en veterinar.

Det sags uttryckligt i lagen att avtalsvillkor som ar till
nackdel fér konsumenten i jamforelse med denna lag ar
ogiltiga.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Konsumenttjanstlagen - viktigaste regler

Tjansten ska utféras fackmannamadssigt. Naringsidkaren
ska ocksa ta tillvara konsumentens intressen och
samrada med denne om det behdvs. Om inget annat sags
i avtalet mellan ndringsidkaren och konsumenten ska
naringsidkaren sta for det material som behdvs.

Naringsidkaren ar skyldig att avrada konsumenten om
tjansten eller arbetet blir sa dyrt att det inte rimligen ar
I6nsamt for konsumenten att fa det utfort. Om
konsumenten mot inradan fran naringsidkaren anda vill
ha arbetet utfort, ar det lampligt att detta tillaggsavtal
gors skriftligt, for att férhindra senare
meningsskiljaktigheter.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Konsumenttjanstlagen - nar ar arbetet eller tjansten felaktig

Arbetet rdknas som felaktigt om det inte ar utfért
fackmannamassigt eller resultatet inte ar vad
konsumenten rimligen kan férvanta sig. Det ar ocksa
felaktigt om utférandet bryter mot produktsdkerhetslagen
eller marknadsféringslagen.

Arbetet ar dven felaktigt om naringsidkaren inte tagit
kontakt med konsumenten nar han skulle gjort det enligt
punkterna ovan. Om arbetet ar felaktigt far konsumenten
halla inne med sa stor del av betalningen som behdvs for
att ge sakerhet at sina krav.

@ I Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer I)“
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Konsumenttjanstlagen - reklamation

Konsumenten ska sa fort som mojligt efter det att ett fel
upptdckts underratta naringsidkaren om detta.

GOrs det inom skalig (rimlig) tid, inom tvd manader efter
det att konsumenten markt felet, ska det alltid anses ha
skett i ratt tid. Du far inte reklamera senare an tre ar efter
det att uppdraget avslutades.

Om arbetet utforts pa mark eller pa byggnad har
konsumenten tio ar pa sig att reklamera ett fel. Denna
tidsgrans galler ocksa andra arbeten eller tjanster i de fall
naringsidkaren varit "grovt vardslds eller handlat i strid
mot tro och heder".

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
0 av 26

Nu ryker det
in igen?

Inte nu
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Konsumenttjanstlagen - priset

Om konsumenten fatt ett ungefarligt pris av
naringsidkaren far detta pris inte 6verskridas med mer an

hoégst 15 %, om inget annat avtalats.

Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer
1:20
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Konsumenttjanstlagen - installa arbetet

Om betalningen enligt avtalet ska ske helt eller delvis
innan tjansten ar slutférd och konsumenten inte betalar i
ratt tid, har naringsidkaren ratt att stalla in arbetet tills
dess att han far betalt.

Ndaringsidkaren kan hdva avtalet om konsumenten inte
betalar i ratt tid eller inte medverkar som avtalat.

Konsumenttjdnstlag (1985:716)

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
0 av 26
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Konsumentkreditlagen

Konsumentkreditlagens syfte dr att sdtta ett regelverk fér
vad som galler nar en naringsidkare i sin yrkesmassiga
verksamhet saljer varor pa kredit till konsument. Lagen
galler ocksa i de fall du som féretagare samarbetar med
nagot kreditinstitut for att kunna erbjuda kredit eller
avbetalning pa de produkter du séljer.

Observera att konsumentkreditlagen galler om foretaget
star for eller formedlar krediten. Lagen galler inte om
kunden lanat pengar pa annat satt (till exempel i bank) for
att kunna koépa varan.

Du far, som naringsidkare, inte tilampa samre
avtalsvillkor an de som féreskrivs i konsumentkreditlagen.
Det star dig givetvis fritt att erbjuda battre villkor om det
finns anledning till det.

Om god kreditgivningssed ar kan du ldsa i
"Konsumentverkets allmanna rad om konsumentkrediter"
KOVFS 2004:6).

Konsumentkreditlag (2010:1846)

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Konkurrenslagen

Konkurrens pa lika villkor skapar férutsattningar for nya
och battre produkter och tjanster. Bibehallna eller sankta
priser kommer bade foretag och konsumenter till godo.

For alla ar det darfor viktigt att spelreglerna foljs.
Konkurrensverket ar den myndighet som ska se till att
konkurrensreglerna féljs. Féretag som missbrukar sin
dominerande stallning eller samarbetar for att sdtta
konkurrensen ur spel, det vill sdga bryter mot
konkurrenslagen, kan démas till olika former av straff
(paféljder).

Den 1 november 2008 tradde en ny konkurrenslag i kraft.
Den ar effektivare, tydligare och mer anpassad till de
regler som galler inom EU.

Adressen till Konkurrensverkets webbplats:
www.konkurrensverket.se

Konkurrenslag (2008:579)

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Koplagen
Koplagen (1990:931) reglerar kop av [6s egendom, vilket i

praktiken innebdr allt som inte ar mark eller
stadigvarande byggnader. A

Lagen galler inte i de fall konsumentkoplagen ar -
tillampbar. Detta betyder att kdplagen galler for handel
mellan naringsidkare (foretag), mellan privatpersoner och
ndr en privatperson saljer en vara till naringsidkare
(féretag). Lagen galler aven om kdpet ar en kombination
av vara och tjanst under férutsattning att varan utgér mer
an halften av kopet.

Koplagen ar dispositiv, det vill sdga den galler om inget
annat avtalats.

Koplag (1990:931)

Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer I)“
p&L Nordic AB 0 av 26 1:24 -



Dataskyddsforordningen (GDPR)

GDPR har ersatt den tidigare Personuppgiftslagen, PuL H12 - £
och bérjade galla i maj 2018. :

A B = D E F G H
Syftet med GDPR ar att skydda F?'nskildas grundlégga.hde . Fs Eft Telefon Rid K&n Ink " Antal |
ratt att skydda sina personuppgifter. Ett annat syfte ar att
ha ett enhetligt och likvardigt skydd inom EU. ; Magnus Magnusson 233 44 a3 Man 649 000 "
Forordningen galler for alla personuppgifter som avser Patrik Persson 344 55 23 Man 344 000 a

fysiska personer och som blir sékbara i register. Den

galler for féretag, foreningar, organisationer, myndigheter Anna Jehansson 65478 2 Kvinna 566 000 o
och privatpersoner.

Maria Harlsson 77755 82 Kvinna 233 000 3

Ett undantag ar for privatpersoners egna privata
behandling av personuppgifter. 6 Bengt Benghison 166 000 33 Man 93 500 1
GDPR betyder General Data Protection Regulation.

Hos Datainspektionen finns mer att Iasa om GDPR:
Datainspektionen

@ ‘ Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer I)
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Exempel 1 - fran vardagen och verkligheten

En kvinna och hennes man, alltsa konsumenter, ar inne pa
en bygghandel och valjer takpanel till sitt nya hus.

Det finns tva olika paneler de valjer mellan.

De valjer panel 1. Panelen levereras i tid och den anlitade
snickaren bdrjar genast att sdtta upp den.

Nar panelen ar uppsatt och allt verkar frid och frojd
kommer paret for att titta pa sitt tak. Da upptacker de att
det inte ar panel 1 som ar uppsatt utan panel 2.

Paret aker till bygghandeln for att stalla krav. Ny panel till
hela huset och kostnaden fér nedmontering av panel 2
samt uppsattning av panel 1. Dessutom ville paret ha
ersattning for sitt "besvar”, Snickarens kostnader for ned-
respektive uppmonteringen var tre ganger sa hoga som
kostnaden for sjalva panelen.

Paret kopte sjalva panelen och snickaren var ocksa kund i
samma bygghandel. De hade raknat ut att paret skulle
kopa ytterligare byggmaterial for ett par hundra tusen
kronor och snickaren var som sagt redan trogen kund.

Vad hade du gjort om du agde bygghandeln?

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
0 av 26
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Exempel 2 - fran vardagen och verkligheten

Jasmine och Peter ar nyblivna husagare Jasmine och Peter
har efter manga turer blivit husagare till en 60-talsvilla i en
liten svensk stad.

De ar sugna pa att renovera men marker ganska snart att
de varken har tid, ork eller kunskap till de renoveringar
som behover goras. De vill bérja med att byta alla golv pa
hela 6vervaningen som ar 70 m2.

De har begart in offerter fran olika hantverkare och
fastnat for GG-golv. Det ar en firma med Gunnar
Goransson i spetsen och han har tva anstadllda. De bada
parterna ska nu skriva ett avtal.

Ta hjalp av formular (pa nasta sida) och 16s foljande fragor
och problem som uppstar langs vagen:

1. Varfér bor GG-golv skriva avtal med paret?
2. Varfér bér man skriva ett avtal?

Diskutera fordelarna.

Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer
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Om man inte kommer overens i en tvist

Allmanna Reklamationsnamnden (ARN)

ARN ar en statlig forvaltningsmyndighet som lyder under Justitiedepartementet. Den ar opartisk och kostnadsfri och prévar
tvister mellan konsumenter och naringsidkare. ARN beslutar genom en namnd till vissa rekommendationer som |ésningar
pa anmalda tvister. Namnden bestar av handlaggare, sakkunniga och jurister. Den &r ingen allman domstol, tingsratt. ARN
démer inte utan lamnar en rekommendation om bifall eller avslag. ARN hanterar bara anmalningar som kommer fran
konsumenter. Eftersom de &r opartiska tillhor de inte Konsumentverket och féretrader lika lite konsumenterna som
naringsidkarna. Utslagen ar baserade pa lagar, férordningar och rattspraxis. Namnden fattar sina beslut vid skrivbordet pa
skrivna underlag och kallar inga vittnen eller prévar annan bevisforing. De flesta naringsidkare rattar sig efter ARNs
rekommendationer.

Den kanske viktigaste uppgiften ar att hantera skadestand mellan konsumenter och naringsidkare. Just de darende som ar
vanligast i hantverkarbranscherna och som ibland regleras med "goodwill-kontot”.

Ofta gar konsumenterna till kommunens konsumentradgivare. De ar partiska och tar konsumenternas parti. De fattar inga
beslut, utan rekommenderar bara vad de tycker att konsumenten ska géra och inte géra. Ibland rekommenderar de att
konsumenten ska anmala arendet till ARN. Eftersom prévningen ar kostnadsfri riskerar anmaélaren ingenting.

Det &r pétagligt att det &r en éveranmalning av drende till ARN. Ar 2012 fick ARN 1537 anmaélningar avseende byggtjanster.
Endast 49 av dem fick bifall, vilket &r 3 %. Det innebér att naringsidkarna kanske inte ska vara sa rédda nar konsumenterna
hotar med att anmala till ARN. Vilket skulle ge 6kade vinster till naringsidkarna pa "goodwill-kontots” bekostnad.

Konsumentverket

Konsumentverket ar en statlig myndighet som tar tillvara konsumenternas intressen. De gér det genom att utbilda och
stodja kommunernas konsumentombudsmaéan. Konsumenternas intressen inom EU bevakas ocksa av Konsumentverket. De
star aven bakom tidningen Rad & Rén.

Konsumentombudsmannen (KO)
Generaldirektéren pa Konsumentverket ar samtidigt Konsumentombudsman. KO viktigaste uppgift ar att bevaka att
foretagen, naringsidkarna, foljer reglerna inom konsumentomradet.

Konsumentverket Konsumentombudsmannen

Rad & ron

@ Oskar Persson Aktivitetspoang
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Statligt stod till vissa branscher - ROT-avdrag

Reparation och underhall samt om- och tillbyggnad
raknas som ROT-arbeten och ger ratt till skattereduktion
om det utférs i eller i nara anslutning till en bostad som
kunden

+ ager och bor i eller har som fritidsbostad eller

+ ager och som kundens féraldrar bor i.

Kunden far daremot inte skattereduktion for att bygga ett
helt nytt hus och inte heller fér om- och tillbyggnad av
nybyggda hus.

Med nybyggt hus avses ett smahus som har vardear fem
ar eller yngre.

Forslag pa blankett hittar du har under.
Mer om ROT och RUT

Blankett

Aktivitetspoang
0 av 26
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Statligt stod till vissa branscher - RUT-avdrag

RUT-arbete ger ratt till skattereduktion férutsatt att det ar
saddant arbete som tillhér hushéllsarbetets kdrnomrade om
det utférs i en bostad.

» som du bor i eller anvander som fritidsbostad eller

« som dina foraldrar bor i eller anvdnder som fritidsbostad.

Aven barnpassning, omsorgstjénster och enklare
tradgardsarbete kan ge ratt till skattereduktion.

Att som hantverkare/serviceleverantor géra jobb i kunders
bostader kan ge majlighet till ROT-avdrag eller RUT-avdrag.
Att hjalpa kunderna med anmalan och kontakter med
Skatteverket ar ett tecken pa god service.

Mer om ROT och RUT

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Etik och moral

Etik handlar om verksamhetens grundlaggande
varderingar.

For att en lokal etiksatsning ska bli livskraftig och fa en
plats i vardagsarbetet dr det viktigt att hitta angelagna
fragestallningar som beror och engagerar de manniskor
som arbetar i verksamheten.

Det kravs sdledes att diskussionerna anpassas till de
lokala omstandigheterna.

Insikter som uppstar behdver kunna omsattas i handling.

Prat utan handling ar definitivt ett sléseri med tid.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Etik och moral i servicebranschen

Dessutom kravs ett obetingat stdd fran ledningen for att
omsatta goda tankar till praktiskt handlande.

Verksamhetens etik visar sig i praktiskt handlande.

Valformulerade dokument som inte efterlevs i praktiken
riskerar att skapa en uppgivenhet hos medarbetarna.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

—
-

Beteenden for en utvecklad etik

Sjalvreflektion

Tolerans for egna svagheter
Medvetenhet om manniskors olikheter
Kunskapssékande

Mod att vara obekvam

Kommunikativ formaga

Stravan mot inlevelse

Utvecklad begreppsapparat

Aktivitetspoang
0 av 26
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Motkrafter mot en utvecklad etik

Sjalvgodhet

Ansprak pa att vara felfri

Svart/vitt tankande - ratt/fel perspektiv
Kansla av att vara fardiglard
Konfliktradsla

Moralpredikan

Lust att férdoma

Racker med sunt fornuft
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Etik och moral - betydelsen av ett hem

Boendet dr en av tillvarons mest centrala delar. Hemmet
ar en tillflykt och en trygghet och den plats dar viktiga
delar av livet utspelas; familjeliv, barnuppfostran,
umgange med nara och kara, vila och rekreation mm.
Detta galler for de flesta. Men for vissa ar det kanske tvart
om dvs otrygghet och misshandel sker oftast inom
hemmets fyra vaggar, hemmet kan vara ett fangelse.

Atti sitt yrke som entreprendr arbeta for det goda
boendet dr att betrakta som ett i grunden moraliskt
uppdrag. Manga hantverkare upplever ocksa att kanslan
av att géra nytta i manniskors hem dr en av de faktorer
som allra mest bidrar till arbetstillfredsstallelsen pa ett
hoégre plan. Det dr i denna kansla som etikdiskussion
maste ta sin borjan.

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Etik och moral - vad tycker du?

Rangordna de drivkrafter som du tycker ar viktigast i servicebranschen.

Ar det att du: (matcha nummer med pastaende)

Vad ar viktigast for Oskar Persson?

P&L Nordic AB 0 av 26 p A
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Etik och moral - rangordna

Vilka tror du ar de vanligaste respektive viktigaste etiska fragorna i ett serviceféretag?
a) Arbetsmoral; att utratta privata drenden pa arbetstid, att inte befatta sig med vissa typer av arbetsuppgifter, att géra sa lite som majligt, att inte gora sitt basta.
b) Relationen mellan kollegor; ojamlikhet, utnyttjande av beroendestéllning, ryktesspridning, intriger, fértal, utfrysning, férljugen stdmning, installsamhet mot éverordnade.

c) Manniskosyn; forutfattade meningar och fordomsfullhet, att inte arbeta efter principen att alla ménniskor har lika varde, att bem&ta manniskor nonchalant eller nedlatande, att
generalisera och anvanda féraktfullt sprak.

d) Korruption; att i upphandlingar, inkép och service lata sig styras av mojligheten att fa egna férmaner eller gynna personer man har relation till.
e) Maktutévning; fortryck och anvandandet av harskartekniker, hierarkiska system och problem i utévandet av formellt och informellt ledarskap.

f) Civilkurage och missriktad lojalitet; obenagenhet eller radsla att patala oegentligheter eller oetiskt beteende bland arbetskamrater och chefer samt féra en 6ppen diskussion om misstag
som begas och att sla larm nar nagot i foretaget strider mot grundlaggande moraliska varden. Risker for utfrysning och trakasserier pa arbetsplatsen foér den som vagar sla larm. Férekomst
av bristande civilkurage och mod att sta for sin 6vertygelse.

g) Konflikter mellan yrkesroll och privatroll; om arbetet i féretaget staller sarskilda krav pa upptradande och forhallningssatt i privatlivet. Finns det personliga egenskaper som ar olampliga
pa arbetsplatsen trots att de inte bryter mot nagra regler.

h) Etiska dilemman; vilket innebar situationer dar det inte finns nagot entydigt moraliskt ratt eller fel, utan dar det finns olika alternativa handlingsvagar som alla har fér- och nackdelar och
dar till exempel olika varden star mot varandra.

Rangordna foéreteelserna efter hur allvarvarliga du anser dem vara.
Diskutera vilka foreteelser som du betraktar som sarskilt moraliskt goda. Individuell uppgift

Vilka tror du dr de vanligaste respektive viktigaste
etiska fragorna i ett serviceforetag?

Vanligaste: X Viktigaste: X

@ Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer I) L !
Int 2

P&L Nordic AB 0 av 26 2:5




Etik och moral - att gora det viktiga matbart eller det matbara viktigt

| de flesta servicearbeten finns en inneboende konflikt
mellan att utfora det arbete som enkelt kan matas och
redovisas och sadant arbete som kanske ar osynligt men
som kan ha stor betydelse for kunden (och det egna
foretaget).

Diskuteral!
Vilka arbetsuppgifter ser du i elektrikerbranschen
som ar osynliga men betydelsefulla?

Har olika arbetsuppgifter olika "status"?

Vad kan man gemensamt gora for att lyfta fram det
osynliga arbetet?

@ I Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer I)“
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Etik och moral - att gora det viktiga matbart eller det matbara viktigt

1. Tjanstemannen som ar oerhort ansvarskdnnande men som den senaste tiden haller pa att slitas ut av 6verbelastning. Under denna tid har hon gjort flera allvarliga fel i sitt arbete vid
flera tillfallen. Vilket hon hemlighallit eftersom ett avsldjande hade kunnat leda till uppsagning. Vilket i sin tur skulle leda till en personlig katastrof.

2. Projektledaren som férvanskar statistiken och formulerar kvartalsrapporter till sin egen fordel pa bekostnad av samarbete och helheten i verksamheten.

3. Medarbetaren som malmedvetet valjer ut kortvariga och enkla uppdrag for att fa bra statistik for egen del. Samtidigt som hon slarvar med arbetsuppgifter som ar mer komplicerade

och tidskravande.
4. Gruppchefen som systematiskt vagrar att lana ut personal till andra enheter ndr dessa har hog arbetsbelastning. Latsas som det inte finns nagot utrymme for utlaning trots att hon

vet att arbetet ar mycket ojamnt fordelat.
5. Ledningsgruppen som ofta spelar golf pa arbetstid. | samband med golfen unnar de sig pakostade luncher som de motiverar med att det 6kar motivationen och arbetsgladjen. De

tycker dven att det dr en rattmadtig beléning for ett engagerat och driftigt ledarskap.
6. Medarbetaren som har satt i system att sjukskriva sig infor langledigheter och vid andra tillfallen da hon hellre vill vara ledig. Detta trots att hon da satter arbetskamrater i en mycket

svar situation.

Diskuteral!

Analysera var och en av foreteelserna utifran foljande:

* Konsekvenser for verksamheten/féretaget.

« Konsekvenser for arbetsmiljo och trivsel pa arbetsplatsen.
* Tankbara orsaker till beteendet (pa individ- och gruppniva).
* Forslag pa forebyggande insatser.

Vem har handlat mest moraliskt klandervart?

En stor del av servicearbete praglas av en hdg grad av sjdlvstandighet. Detta medfér bl a att utrymme fér maskning och utrattande av

privata angelagenheter under arbetstid dr stort vid vissa typer av arbetsuppgifter.
« Vad tycker du ska handa om kollegor upptacker att nagon i arbetsgruppen inte utnyttjar hela sin kapacitet i arbetet?
* Hur kan arbetsplatsen férhindra att arbetstiden missbrukas?

Sidnummer
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Etik och moral - testa din egen etik

Fundera Over pastaenden nedan.
Rangordna dem 1-13 utifran vilket beteende som ar varst, 1 ar varst.
Jamfor och diskutera med nagon annan person om hur de har resonera.

- Ta pengarna ur en planbok som ligger framme pa jobbet eller i skolan
- Ta pengarna ur en planbok som du hittar pa gatan

- Bestalla en privat resa pa natet nar du ar pa arbetet

- Lasa Aftonbladet pa arbetstid

- Saga att du blev av med extra mycket saker nar du anmaler ett inbrott till férsakringsbolaget
- Lagga pa extra korstracka pa reserakningen till foretaget

- Inte satta upp att du fatt fri lunch pa reserakningen

- Lagga pa extra mil for resor till och fran jobbet pa deklarationen

- Vara otrogen med en okand person fran krogen

- Vara otrogen med grannen

- Fuska pa en tentamen

- Tala illa om en kompis

- Lagga ut bilder pa Facebook utan att fraga objektet pa bilden

Oskar Persson Aktivitetspoang
P&L Nordic AB 0 av 26
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Etik och moral - fungerande intern etik

Att serviceforetag har en uttalad hog etisk niva mot sina
kunder ar oftast en sjalvklarhet. Men att ha motsvarande
internt ar kanske inte lika sjalvklart.

Diskutera!

Hur hjalper vi varandra nar nagon har det svart, hur
stottar vi da?

Manga foretag har policydokument som formellt
reglerar intern etik men hur fungerar den informella
etiken.

Nu foljer det tva exempel i vilka vi vill belysa den
interna etiken.

@ I Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer
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Etik och moral - exempel 1
En psykiskt sjuk man upptrader ofta forvirrat och hotfullt.

Han anklagar de anstallda pa en elfirma for att ha Individuell uppgift

installerat kontakter i hans lagenhet som sprider livsfarlig Beskriv hur en idealisk handlingsplan pa idealiskt féretag skulle kunna se ut, nar allvarliga handelser drabbar
stralning. Mannen har polisanmalt handelsen men medarbetare.

ingenting har hant och han tror att polisen ar i maskopi Fores|a tgarder bade pa grupp- och individniva.

med elfirman. Han ar évertygad om att nagon vill ta livet Vilka av férslagen gar att forverkliga?

av honom och att man anvander elledningarna for att

gora detta.

En natt har han legat med huvudet i narheten av en
speciell stickkontakt och tydligt hért hur gas sipprat ut.
Nar en elektriker befinner sig i grannlagenheten kommer
mannen plotsligt inrusande. Han ar utom sig av ilska och
attackerar elektrikern som kampar fér sitt liv. Han lyckas
efter en halvtimme ta sig ur lagenheten och larma polisen.
Mannen grips och elektrikern uppsdker sjukhus och blir
kvar éver natten.

Efter handelsen ar elektrikern sjukskriven i éver en
manad. Arbetskamraterna besoker honom och
foretagsledningen skickar blommor. Ingen fragar honom
om vilken hjalp han behdver. Visserligen far han
ersattning fran arbetsskadeférsakringen men den dréjer.
Han tanker ofta pa att de psykiska foljdverkningarna ar
betydligt varre an de fysiska men orkar inte séka hjalp for
dessa. Pa nagot satt kanns det som om det faktum att
ingen i ansvarig stallning pa hans arbete foljt upp de
kanslomassiga effekterna innebdr att dessa inte borde
finnas.

Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer
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Etik och moral - exempel 2
Foretaget har drabbats av ett omfattande sparbeting och

mycket energi laggs pa att diskutera vilka delar av Individuell uppgift

verksamheten som kan rationaliseras. Alla ar angelagna Vad skulle du goéra om du ingick i samma arbetsgrupp som denne elektriker och ansag att han blivit orattvist behandlad?

om att fa behalla sina jobb och hoppas att nagon annan Vad skulle du saga till honom om han i gruppen eller i en diskussion med dig pa tu man hand tog upp att han kande sig

an de sjalva blir uppsagda. Ledningsgruppen har samlat felbehandlad?

arbetsledarna och fragat dem vad de anser. Hur skulle du svara nar dina arbetskamrater forsokte dvertyga dig om att det vore en lattnad for hela arbetsgruppen om han
férsvann?

| en av arbetsgrupperna finns en elektriker som ar
ovanligt yrkesskicklig och samvetsgrann. Problemet dr att
han inte ar sa diplomatisk i relation till sina
arbetskamrater. Han klagar 6ver tidigare fuskjobb och
drar sig inte fér att konfrontera de elektriker som inte
varit noggranna nar de atgardat brister. Han har ocksa
kritiserat sin arbetsledare for att inte folja upp atgarder
och se till att de blivit ordentligt utférda. Nu ser dennes
arbetsledare en majlighet att bli av med elektrikern.

Han berdttar for ledningsgruppen att elektrikern inte
riktigt haller mattet och att resten av gruppen utan vidare
skulle kunna ta dver hans uppgifter. Dessutom pastar
arbetsledaren att elektrikern paverkar arbetsklimatet
negativt. Ledningsgruppen tar tacksamt emot denna
information - dels ar det skont att fa tydliga forslag pa V
vem som kan sagas upp, dels tycker man att det ar viktigt
att lyssna till signaler fran faltet.

@ Oskar Persson Aktivitetspoang Sidnummer I)“
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Etik och moral - det ar alltid hogt till tak for den som kryper

Pa en lokal filial har flera medarbetare sjukskrivits for utbrandhet det senaste aret. Egentligen ar inte arbetsbelastningen
pafallande hog men arbetsledaren har en sallsynt formaga att fa manniskor att kanna sig misslyckade och stressade.
Han gor ofta kontroller ute pa arbetsplatserna for att hitta fel pa medarbetarnas arbete och nar nagot ligger framme i
den gemensamma lokalen tar han upp det pa morgonmétet och staller en allman fraga om vem som inte kan halla
ordning. Personlig kritik framfors infor 6ppen rida. Under rasterna sitter han hela tiden och tittar pa klockan for att
papeka om nagon sitter for lange trots att personalen ofta anvander tiden till att diskutera fragor som ska losas i arbetet.
| arbetslaget finns en stigande irritation. Den tidigare goda stamningen har helt forsvunnit och man ar orolig for att ingen
av de sjukskrivna ska orka komma tillbaka om saker inte férandras.

Som ett forsta steg beslutar man sig for att ta upp frdgan om den harda kontrollen av arbetstider och hur lange man
sitter efter moten. Det kan inte vara rimligt att man inte ska kunna diskutera praktiska problem inne pa kontoret. Efter
mycket diskussioner s3 ber man att en av de aldre elektrikerna, som har en ldng facklig erfarenhet, att ta upp fragan. Han
ska beratta att han foretrader hela arbetslaget och att alla anser att det maste bli en forandring.

Nar detta sker reagerar arbetsledaren med 6ppen ilska. Han bemater kritiken med motanklagelser och sager att i sjdlva
verket ar det dldre elektrikern som inte fungerar i sitt arbete och att han tydligen forsdker uppvigla resten av personalen
mot honom. Snabbt kommer en administrator till arbetsledarens undsattning. Hon sager att irritationen mest beror pa
att arbetsbelastningen ar sa hog och att man kanske skulle uppmarksamma huvudkontoret pa det. Ovriga medarbetare
instammer och plotsligt befinner sig den aldre elektrikern, som blivit ombedd att ta upp fragan, helt ensam. Motet
avslutas med att arbetsledaren sager att det kdnns valdigt bra att det blivit sa hogt till tak inom arbetslaget sedan han
tilltradde sin tjanst. Alla nickar instammande, utom den aldre elektrikern. Nar han hdmtar sina verktyg och gar ut drojer
sig de dvriga kvar. Han hor att de bérjar prata med varandra men han hoér inte vad de sager.
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Individuell uppgift

Vad kan arbetskamraternas motiv vara till att lata den
aldre elektrikern ensam konfrontera arbetsledaren?
Hur kan de tankas argumentera om den aldre
elektrikern skulle ta upp fragan med dem?

Vad ska den &ldre elektrikern géra nar han méter dem
nasta gang?
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Dygder i ett serviceforetag

| den antika moralfilosofin talade man om dygder.
Sokrates havdade att den som vet vad som ar ratt ocksa
gor det ratta. Manniskan har utrustats med ett férnuft och
om hon bara féljer detta kommer hon ocksa att handla
ratt. Den inre rosten varnar oss nar vi ar pa vag att handla
oratt. Det dr emellertid uppenbart for de flesta att vi inte
automatiskt gor det ratta bara for att vi vet vad det ar.

Aristoteles betonade att man maste 6va sig i att leva ett
dygdigt liv. Genom att utféra goda handlingar tranas
namligen karaktaren. Enligt Aristoteles finns tva sorters
dygder; de teoretiska och de praktiska. De teoretiska
dygderna bestod av insikter och de praktiska av vana. Vi
blir rattradiga genom att utféra rattradiga handlingar,
generdsa genom att praktisera givmildhet och
respektfulla genom att praktisera artighet, menade
Aristoteles. Ett dygdigt beteende for Aristoteles utgjordes
av en "gyllene medelvag” mellan tva ytterligheter eller
laster. Generositet ligger till exempel mellan slosaktighet
och snalhet.

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Dygder i ett serviceforetag

Men dygden har ofta en storre narhet till en av dessa bada
laster.

Generositet utgor en medelvag mellan snalhet och
slésaktighet med det gor ocksa sparsamhet.

Medan generositeten har stérre sldktskap till

slosaktigheten an till snalheten, s& ligger sparsamheten
narmare snalheten.

Oskar Persson

P&L Nordic AB
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Dygder i ett serviceforetag

Sparsamhet utan generositet kan urarta i snalhet.
Generositet utan sparsamhet kan spara ur i slosaktighet.
Den som ar slésaktig uppfattar sig kanske sig sjalv som
generos. Den snale tycker att han ar sparsam. Saknas den
komplementara dygden ar det latt for en utomstaende att
konstatera att personen forskonat sin karaktar.

Dygden humor ligger mellan flamsighet och trakighet.
Humoristen som underhallare och spanningslosare
balanserar mellan det alltfér flamsiga och det trakiga.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Dygder i ett serviceforetag

Humor utan allvar blir flamsighet det vill saga ett ytligt och
tvangsmassigt skamtande som kanske utestanger dem
som inte deltar i jargongen. Allvar utan humor blir & andra
sidan latt trakig. Ingen orkar i langden med den standige
skamtaren men att standigt umgas med nagon som alltid
ar allvarlig kan ocksa vara outhardligt.

En annan egenskap som har stor betydelse for tilliten i en
arbetsgrupp ar uppriktighet. Men éverdriven uppriktighet
faller 1att 6ver i skoningsléshet och okdnslighet gentemot
den som utsatts fér den. Men hansyn utan uppriktighet
kan i sin tur ha sin grund i konfliktrddsla och éverdriven
forsiktighet. | radslan for att inte sara eller hamna i
motsatsstallning haller den konfliktradde inne aven med
sadant som ar viktigt att uttrycka.

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Dygder i ett serviceforetag

Vilka dygder ar centrala fér arbetet i ett serviceforetag? En
fingervisning kan vara att utforska vilka egenskaper som
efterfragas i foretagets platsannonser och
befattningsbeskrivningar.

Man kan tanka sig att egenskaper som flexibilitet,
ordningssinne, noggrannhet och tjanstvillighet dr dygder
som varderas hogt. Men varje dygd bar ocksa med sig
sina fallgropar.

Ett 6verdrivet ordningssinne faller dver i ett tvangsmassigt
kontrollbehov och maste kompletteras med en férmaga
att utharda oordning. Den som i alltfér hég utstrackning
tolererar oordning riskerar daremot att tillvaron blir
kaotisk. P& samma satt maste flexibiliteten kompletteras
med stabilitet for att inte bli opalitlig och stabiliteten
kompletteras av flexibilitet for att inte urarta i rigiditet.
Den noggranne riskerar att fastna i perfektionism om han
inte formar att dampa de 6verdrivha ambitionerna.

Kanske leder en sadan perfektionism till att alla
arbetsuppgifter tar alldeles for lang tid och att annat som
behover goras blir lidande. Men som alla dygder sa
innehaller de aven de rimligt stallda ambitionerna en risk
att snabbheten leder till slarv och att arbetet darmed blir
illa utfort.

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Den alltfor tjanstvillige kanske later sig utnyttjas om han
inte samtidigt har en formaga att satta rimliga granser
medan den som har |att att saga nej riskerar att ge
foretaget ett rykte om bristande servicekansla.

Aktivitetspoang
0 av 26

Individuell uppgift

Vilka dygder anser du vara viktiga fér en elektriker
som arbetar med privatkunder, i deras hem?

Hur kan dess dygder bast praktiseras?
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Sammanfattning

I modulen har du fatt en bild av vilka lagar som paverkar
serviceforetaget.

Ett anbud/erbjudande som motparten accepterar blir ett
avtal som kan vara skriftligt eller muntligt. Man maste vara
18 ar for att fa traffa avtal.

Konsumenten skyddas vid varukép av konsumentkoplagen.

Lagen reglerar aven om det ar fel pa varan och att
konsumenten har ratt att reklamera den i tre ar. Garanti
och reklamationsréatt &r inte samma sak. Ett kép kan havas
innan varan levererats.

Att en tjanst ska vara fackmannamassigt utfoérd kan du lasa
om i konsumenttjanstlagen. En prisuppgift som lamnats i
forvag far inte éverskridas med mer an 15 procent. Kunden
maste godkanna om tillaggsarbete kravs. En felaktigt utford
tjanst ska rattas till utan extra kostnad fér kunden.

Angertiden &r 14 dagar vid kép fran natbutiker och telefon-
och hemfoérsaljning. Det star i distans- och
hemférsaljningslagen. Saljaren ska aven informera kunden
om hennes rattigheter.

Allmanna reklamationsnamnden &r opartisk och
kostnadsfri och den prévar tvister mellan konsumenter och
naringsidkare. Namnden ger rekommendationer som alla
serigsa naringsidkare foljer.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Konsumentverkets chef &r konsumentombudsman.
Verket ar statligt och tillvaratar konsumenters intressen.
Den ar partisk och bevakar att féretagen foljer
lagstiftningen.

Kommunernas konsumentradgivare ar partiska och tar
konsumenternas parti. De ger rekommendationer.

ROT- och RUT-avdrag ar statligt stdd till vissa branscher.
De finns bl a till for att géra "svarta" affarer "vita".
Avdragen ar en skattereduktion vilket innebdr att kunden
maste vara skattebetalare for att kunna fa avdraget.

Seridsa foretag har en god affarsetik. De har bestamt vad
som ar ratt och fel beteende bade externt och internt dvs i
alla kontakter med kunder och inom det egna féretaget.
Vid arbete i kunders hem ar etiken speciellt viktig,.

Aktivitetspoang
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Sammanfattning av dina egna tankar och gruppuppgifter

Individuell uppgift

Beskriv hur en idealisk handlingsplan pa idealiskt foretag skulle kunna se ut, nar allvarliga handelser drabbar
medarbetare.

Foresla atgarder bade pa grupp- och individniva.

Vilka av forslagen gar att forverkliga?

Individuell uppgift

Exempel 1 - vilka lagar kan kopplas till exemplet
och vad sager de?
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Sammanfattning av dina egna tankar och gruppuppgifter

Individuell uppgift Individuell uppgift

Vad skulle du géra om du ingick i samma arbetsgrupp som denne elektriker och ansag att han blivit oréttvist behandlad? Vad kan arbetskamraternas motiv vara till att Iata den
Vad skulle du saga till honom om han i gruppen eller i en diskussion med dig pa tu man hand tog upp att han kande sig aldre elektrikern ensam konfrontera arbetsledaren?
felbehandlad? Hur kan de tankas argumentera om den aldre

Hur skulle du svara nar dina arbetskamrater forsokte 6vertyga dig om att det vore en l&ttnad for hela arbetsgruppen om han elektrikern skulle ta upp fragan med dem?

Vad ska den &ldre elektrikern géra nar han méter dem

nasta gang?

férsvann?
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Sammanfattning av dina egna tankar och gruppuppgifter

Individuell uppagift

Vilka dygder anser du vara viktiga for en elektriker
som arbetar med privatkunder, | deras hem?

Hur kan dess dygder bast praktiseras?

P&I,
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