w Stockholms

Enskede-Arsta-Vantor
stadsdelsforvaltning
Avdelningen kultur, fritid och demokrati

Slakthusplan 8A

121 62 Johanneshov
Telefon 08- 508 14 997
eav@stockholm.se

Enskede-Arsta-Vantor
stadsdelsférvaltning
Avdelningen Kultur, fritid och
demokrati

Handlaggare
Evelyn Garate
Telefon: 08-508 14 997

Tjansteutlatande
Dnr EAV 2019/581
Sida 1 (4)
2019-10-25

Till
Enskede-Arsta-Vantor stadsdelsnamnd
2019-11-21

Avtalsuppfdljning konsumentvagledning

Uppfdljning av avtal Rad & Ron

Forvaltningens forslag till beslut

1. Enskede-Arsta-Vantor stadsdelsnamnd godkénner
tjansteutlatandet som uppféljning av avtalet.

2. Enskede-Arsta-Vantor stadsdelsnamnd ger forvaltningen i
uppdrag att ta fram forfragningsunderlag for en ny

upphandling.

Anders Carstorp
Stadsdelsdirektor

Kersti Tagesson
Tf. Avdelningschef

Sammanfattning pa lattlast svenska

Kommunen erbjuder hjalp till personer som har problem med en
vara eller tjanst som de har kopt. Hjalpen ges av en
konsumentvagledare som arbetar pa Rad och R6n. Kommunen har

avtal med Rad och Ron.

Forvaltningen ska folja upp om avtalet har foljts.

Uppfoljningen for 2018 visar inga problem.

Forvaltningen foreslar att namnden ska fortséatta upphandla hijalp till

konsumenter.

Forvaltningen foreslar ocksa att namnden ska ge forvaltningen i
uppgift att ta fram underlag till ett nytt avtal.
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Bakgrund

Forvaltningens konsumentvéagledning upphandlades ar 2011,
tjansten har sedan dess levererats av R&d och Rén. Ar 2015 gjordes
en ny upphandling. Nuvarande avtal stracker sig till september 2020
och kan inte forlangas ytterligare. | avtalet ingar att uppfoljning sker
for att sakerstélla att entreprendren levererar uppdraget avtalsenligt.

Arendet
Avtalet har foljts upp under september 2019. Metoden som anvénts
for uppfoljningen har bestatt av:
e Verksamhetsbestk och intervju med konsumentvégledare
e Granskning av verksamhetsberattelse, brukarundersékning
och statistikrapporter
o Kompletterande kontakter med VD for Rad och réns
konsumentvéagledning och konsumentvégledare.

Verksamhetsbesoket gjordes av enhetschef och utredare.

Beskrivning av tjansten och leveranttren for
konsumentvéagledning
Konsumentvagledningen utfors av Rad och Ron. De som arbetar
med konsumentradgivningen har lang erfarenhet inom yrket. Som
anvandare av tjansten gar det att na konsumentvégledningen pa
foljande satt:

e Per telefon mandag till fredag mellan klockan 9:00-11:00

och 13:00-15:00.
e Viae-post radgivning@konsumentcentrum.se

Tillgangligheten ar mycket god. Vantetiden per telefon ar som mest
tva minuter och e-post besvaras samma eller nastkommande dag.

Under 2018 skedde 80,5 % av kontakterna via telefon, 16 % via e-
post och 3 % genom besdk. 2018 har 651 kontakter skett med
invénare fran Enskede-Arsta-Vantor. Det &r en 6kning med 19 % i
antalet kontakttillfallen jamfort med 2017.

Antal kontakt-tillfallen
Kontaktsatt 2014 2015 2016 2017 2018
Telefon 983 656 489 421 524
E-post 91 118 66 90 103
Besok 5 17 13 13 22
Brev/fax 1
Sociala medier 1 1
Totalt 1079 792 568 524 651

Fordelningen man och kvinnor bland de som kontaktade
konsumentradgivningen under 2018 var 54 % kvinnor och 46 %
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méan. Under januari till september 2019 har det hittills skett 331
kontakter som féljer 2018 ars monster.

Resultat fran avtalsuppfdljningen
Uppfoljningen visar inga avvikelser. Se bilaga.

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

Forvaltningens synpunkter och forslag

Det radande avtalet med utféraren géller till och med september
2020. Avtalsuppféljningen visar att det ar en valfungerande
verksamhet som anpassar sig till invanarnas radande behov. | och
med att avtalet I6per ut har ndmnden mojlighet att Gvervéga en
forandring av hur framtida konsumentvégledning ska erbjudas
invanarna. Forvaltningen har analyserat de krav som finns i
samband med att kunna erbjuda tjansten i egen regi. Det ror sig
bland annat om ett stort och kontinuerligt
kompetensutvecklingsbehov for konsumentvagledare da lagstiftning
och praxis inom omradet ar foranderlig. Det finns dven ett
omfattande forsékringsbehov for att kunna bedriva en trygg
vagledning av god kvalitet. Férvaltningens rekommendation &r att
fortsattningsvis upphandla tjansten konsumentvégledning via en
extern utforare.

Jamstalldhetsanalys

Konsumentvagledningen har kontakt med bade kvinnor och man.
Under 2018 och 2019 har forvaltningen noterat en 6kning av andel
kvinnor med utldndsk bakgrund bland kontakterna. Det kan
forekomma sprakforbistringar och konsumentvagledare beskriver
dessa konsumenter som latta mal for oseriosa foretag som binder
avtal med personerna utan att forsékra sig om de har forstatt
villkoren fullt ut. Det dr darmed viktigt ur ett
jamstélldhetsperspektiv att sékerstélla att det stod och den
vagledning konsumenterna far ar anpassad till invanarnas behov.
Anpassningar kan innebéra bland annat att ta in tolk eller boka in
personliga moéten vid behov.

Avtalsuppféljningen uppvisar inga avvikelser. Forvaltningens
forslag till beslut &r darfor att namnden godkanner tjansteutlatandet
som uppféljning av avtalet.

Forvaltningens forslag till beslut &r dartill att n&mnden ger
forvaltningen i uppdrag att ta fram ett forfragningsunderlag for en
ny upphandling.
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Bilaga

Avtalsuppféljning
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