w Stockholms

Enskede-Arsta-Vantérs stadsdelsférvaltning
Avdelningen for Kultur, fritid och demokrati

Slakthusplan 8 A

Box 81

12122 Stockholm

Telefon 08-508 20 007

Véxel 08-508 14 000
lovisa.nerbrant@stockholm.se
www.stockholm.se

Enskede-Arsta-Vantérs Tjansteutlatande
stadsdelsforvaltning Dnr 1.2.1.-095/2018
Avdelningen for Kultur, fritid och Sida 1 (4)
demokrati 2018-02-22
Handlaggare Till

Lovisa Nerbrant Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnamnd
Telefon: 08-508 20 007 2018-03-22

Uppfoljning av avtal gallande
konsumentvagledning, Rad och Rén

Forvaltningens forslag till beslut

1. Stadsdelsndmnden godkénner tjdnsteutldtandet som
uppfoljning av avtalet.

2. Néamnden ger forvaltningen i uppdrag att undersoka hur
konsumentrddgivningen kan bli till nytta for fler invanare.

Lena Lundstrom Stoltz Gunilla Ekstrand
Stadsdelsdirektor Avdelningschef

Sammanfattning

Avtalsuppfoljningen visar inga avvikelser. Forvaltningen uppfattar
tillgéngligheten som god och brukarundersékningen som Rad och
Ron gor visar mycket goda resultat.

Fran 2014 har antalet personer som kontaktar konsumentvigledning
minskat med cirka 50 % fran 1079 till 524 kontakttillfallen. En
orsak till det kan vara att Konsumentverket i mars 2015 startade sin
radgivningstjanst “Halld Konsument”.

Uppf6ljningen av avtal for konsumentvégledning som utfors av Réd
och Ron genomfordes under januari och februari 2018.
Upphandlingen skedde ar 2015 och avtalet kan som ldngst forlingas
till ar 2020.

Forvaltningens foreslar att nimnden godkénner tjénsteutldtandet
som uppfoljning av avtalet och att forvaltningen ges uppdraget att
undersdka hur konsumentrddgivningen kan bli till nytta for fler
invanare.

Bakgrund

Forvaltningens konsumentvégledning upphandlades ar 2011 och
tjdnsten har sedan dess levererats av Rad och Ron. Avtalet stracker
sig frén 2015-09-07 och kan som langst forldngas till 2020-09-06.
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Avtalet forlings med ett ar i taget fran 2017-09-07. Uppsédgning av
avtalet ska ske skriftligen senast tre manader innan avtalstiden gar
ut.

Arendet
Uppfdljning av avtalet dr genomford under januari och februari
2018. Metoden som anvénts for uppfoljningen har bestatt av
foljande:
e Verksamhetsbesok: intervju med VD och medarbetare
e Granskning av verksamhetsberittelse, brukarundersékning
och statistikrapporter
e Kompletterande kontakter med VD och konsumentrddgivare
e Kontroll av verksamhetens ekonomiska stallning

Beskrivning av tjansten och leverantoren for
konsumentvagledning

Konsumentvigledningen utférs av Rad och Ron. De som arbetar
med konsumentradgivningen har ldng erfarenhet inom yrket.
Bemanningen bestér av 1,5 tjanst med tillgdng till vikarie vid
behov. Neddragning av 1 tjanst till 1,5 tjénst gjordes 1 september
2017. Neddragningen gjordes dels for att mota en trend av minskat
antal drenden, dels da leverantdren har farre stadsdelsomraden som
kunder.

Som anvéndare av tjdnsten gar det nd konsumentvégledningen pa
foljande sitt:
e Per telefon mandag till fredag mellan klockan 9:00-11:00
och 13:00-15:00.
e Via e-post radgivning@konsumentcentrum.se

Tillgdngligheten dr mycket god. Véntetiden per telefon dr som mest
tva minuter och e-post besvaras samma dag eller ndstkommande.
Under 2017 skedde 82 % av kontakterna via telefon och 17 % via e-
post. 13 stycken kontakter skedde genom besok.

Antalet kontakter under 2017 var 524 stycken. Sett ver tid &dr detta
en minskning med cirka 50 %. Se dven tabell nedan.

Antal kontakt-tillfallen

Kontaktsatt 2014 2015 2016 2017
Telefon 983 656 489 421
E-post 91 118 66 90
Besok 5 17 13 13
Brev/fax

Sociala medier 1

Totalt 1079 792 568 524
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Av de som kontaktade konsumentradgivningen ar 2017 var 54 %
kvinnor och 46 % maén. I utforararens kundundersdkning uppger
ungefdr 65 % att de har universitets- eller hogskoleutbildning, 25 %
gymnasieutbildning och cirka 10 % grundskoleutbildning.

De vanligaste fragor som man kontaktar konsumentrddgivningen
for ror:
e Hantverkstjinster

e Telekomtjdnster som internetabonnemang

e Mbobler

e Datorer och mobiler — abonnemangstider och avvisade
reklamationer

Brukarundersokning

R4&d och Ron genomfor arligen en brukarundersdkning, en sé kallad
Nojd kund-undersékning. Ar 2017 skickades 111 enkiiter ut och 56
svar inkom. En sammanfattning av undersdkningen visas nedan
med jimforande siffror frdn 2016 och 2015 inom parantes.
Undersokningen visade:

e 94 % instimmer helt eller till stor del med péstaendet: Det
var enkelt for dig att f4 kontakt med
konsumentvégledningen. (2016: 96 % ) (2015: 84 %)

e 100 % instdimmer helt eller till stor del med pastaendet: Du
blev bra bemott.

(2016: 100 %) (2015: 96 %)

e 100 % instdimmer helt eller till stor del med pastaendet: Du
fick hjalp sé att du sedan visste hur du skulle gé vidare.
(2016: 100 %) (2015: 88 %)

e 100 % instammer helt eller till stor del med pastdendet: Du
kommer att kontakta konsumentvigledningen igen om du
behover végledning. (2016: 96 % ) (2015: 92 %)

Resultat fran avtalsuppfdljningen
Uppfdljningen visar inga avvikelser.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom avdelningen kultur, fritid och demokrati.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Antalet kontakter som tagits med konsumentvigledningen har
minskat under de tre senaste dren. En orsak till det kan vara att
Konsumentverket i mars 2015 startade sin rddgivningstjénst “Halla
Konsument”. Denna tjinst dr nationell och det gar att stélla fragor
via chatt och genom att ringa. P4 deras webbplats gér det ocks4 att
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fa information pé olika sprak. Konsumentverkets tjanst bestar dock
endast av allmén information. P& verksamhetsbesoket pa Rad och
Ron uppgav man ocksa att en del som kontakter dem redan forsokt
f4 hjélp fran “Halld konsument” men att man behovde mer ingédende
radgivning.

Leverantorens brukarundersokning visar att de som kontaktar
konsumentvégledningen framst ar personer med hdgskole- eller
universitetsutbildning. Forvaltningens uppfattning ar att behovet av
radgivning i konsumentfragor borde vara lika stort for personer med
lagre utbildningsniva. Forvaltningens forslag till beslut dr déarfor att
ndmnden ger forvaltningen i uppdrag att undersoka hur
konsumentrddgivningen kan bli till nytta for fler invanare.

Avtalsuppfoljningen uppvisar inga avvikelser. Forvaltningens
forslag till beslut ar darfor att nimnden godkanner tjansteutlatandet
som uppfoljning av avtalet.

Bilaga
Avtalsuppfoljning



