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Sammanfattning:

Uppf6ljning av avtal for konsumentvigledningen som utfors av Rad och Ron
genomfordes under mars 2013.

Konsumentvigledningen upphandlades 2011 och det dr forsta gingen
forvaltningen foljer upp avtalet.

Forvaltningen bedomer att R&d och ron ger en mycket god service gillande
konsumentvégledning till stadsdelens invanare. Verksamheten har en stor
kompetens géillande konsumentvigledning och konsumentfragor och bedriver
konsumentvégledning for flera andra stadsdelar och kommuner.

Arendets beredning:
Arendet har utarbetats pa avdelningen Individ och familjeomsorg vuxna
tillsammans med forvaltningens jurist.
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Fakta om konsumentvégledningen:

Konsumentvigledningen dr en del av Rad och rons verksambhet.
Konsumentvigledningen bestér idag av 2,55 % tjdnster. De personer som idag
arbetar pa konsumentvagledningen har lang erfarenhet inom yrket och har arbetat
sedan 1997 respektive 1998. Alla konsumentvigledare bemannar dagligen telefon
mellan 9-11 och 13-15 samt tillhandahdller konsumentvégledning via mejl.
Tillgidngligheten dr mycket god. De har korta véntetider i telefon, det har som mest
varit fyra personer i ko och de individer som kontaktar vigledningen fér hjdlp med
sitt drende vid forsta kontakten. Under 2012 har konsumentvigledningen tagit
emot ett besok fran stadsdelen. Under 2012 var det 8800 personer som kontaktade
konsumentvigledningen. 1059 personer frin Enskede-Arsta-Vantér kontaktade
konsumentvégledningen (under 2011 var det 759).

Boende, TV och internet dr de fragor som flest individer vill ha rddgivning kring.
Gillande boende rorde tre fjardedelar av dessa hantverkstjanster. Gillande TV och
internet dr det hilften som vill ha hjdlp med klagomal pé varorna och hilften som
vill ha hjilp med klagomal pa tjansterna.

Konsumentvigledningen avvisade 1511 personer som inte bor i de upphandlade
stadsdelarna’kommunerna och som inte tillhandahaller egen konsumentvigledning
med samma Oppettider eller ingen vigledning alls.

Konsumentvigledningen mottog tva klagomal géllande sin verksamhet under
2012.

Metod fér uppféljningen:
e Intervju med VD och medarbetare
e QGranskning av verksamhetsberittelse och brukarundersokning
e Kompletterande kontakter med VD
e Kontroll av verksamhetens ekonomiska stdllning

Avtalsuppfoljningen genomfordes 2013-03-11 av avdelningschef och utredare.

Resultatet fréan avtalsuppféljningen visar féljande avvikelser:
Det finns endast en avvikelse fran avtalet och det ér att Rad och ron saknar en
skriftlig miljoplan/policy. Utifran hur de beskriver sitt miljdarbete bedoms de
uppfylla de krav som stélls enligt Stockholms stad. Rad och ron har tagit sig att
inkomma med en miljépolicy under 2013.

Brukarundersékning:

R&d och ron genomfor arligen en brukarundersokning, en sa kallad N&jd kund
index. Alla 50 tillfrdgade svarade péd undersokningen. Resultaten for Enskede-
Arsta-Vantor visar:
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e Medelbetyget for radgivningen visar pa i snitt 4,5 av 5 mdjliga

* 96 % instimmer helt eller till stor del med péstdendet: Du blev bra bemdgtt.

e 84 % instimmer helt eller till stor del med péstdendet: Personalen kunde
hjélpa dig med den fraga du hade pa ett bra sétt?

o 88 % instimmer helt eller till stor del med péstdendet: Du fick hjélp sé att
du sedan visste hur du skulle gé vidare?

e 95 % instimmer helt eller till stor del med péstaendet: Du kommer att
kontakta konsumentvégledningen igen om du behdver vigledning?

e 73 % instimmer helt eller till stor del med péstdendet: Det var enkelt for
dig att fa kontakt med konsumentvégledningen?

e 46 % instaimmer helt eller till stor del med péstaendet: Det visade sig att du
fick sddan hjilp av konsumentvigledare att ditt problem 16ste sig? Och 7
% instammer delvis i1 pastaendet. 20 % anser att det ar for tidigt att svara
pé frigan. Sammantaget dr det 53 % som instimmer helt, till stor del eller
delvis.

Gillande att det dr 27% som upplever att det inte var enkelt att komma 1 kontakt
med radgivningen upplever konsumentvégledarna beror pé bristfillig information
och att det kan vara svarigheter med att hitta ritt telefonnummer. Forvaltningen
kommer att ta fram en informationsbroschyr till forvaltningens reception for att
forbéttra den information som ges om konsumentvigledning.

Gillande att 47% upplever att de inte har fatt den hjalp de behdver beror delvis pa
att det ar for tidigt att svara men det kan dven bero pa att problemen inte alltid
16ses utifrdn konsumentens onskemal.

Férvaltningens bedémning:

Forvaltningen bedomer att Rad och ron ger en mycket god service gillande
konsumentvégledning till stadsdelens invénare. De végledare som arbetar har 14ng
erfarenhet inom omradet och utbildar sig 16pande i konsumentrittsliga fragor.
Verksamheten bedriver 4ven konsumentvégledning for flera andra stadsdelar och
kommuner. De invanare som kontaktar vigledningen dr mycket ndjda med den
raddgivning som erbjudits.

Bilagor:
Avtalsuppfoljning
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