Stockholms
stad

Norrmalms stadsdelsférvaltning
Socialtjanstavdelningen

Tulegatan 13

Box 3128

103 62 Stockholm

Telefon 076-1209035

Vaxel 08-50809000
mikael.josephson@stockholm.se
stockholm.se

Norrmalms stadsdelsférvaltning Tjansteutlatande
Socialtjanstavdelningen Dnr 1.2.-759/2014
Sida 1 (4)
2015-01-23
Handlaggare Till
Mikael Josephson Norrmalms stadsdelsnamnd

Telefon: 076-1209035

Uppflojning av konsumentvagledning -
anmalningsarende

Forvaltningens forslag till beslut
Forvaltningens tjinsteutldtande l1aggs till handlingarna.

Johanna Engman Anne Hojer

stadsdelsdirektor avdelningschef

Sammanfattning

R4ad & Ron/Konsumentcentrum utfor konsumentvigledning
pa uppdrag av Kungsholmens, Norrmalms, Sédermalms och
Hagersten-Liljeholmens stadsdelsndmnder.

Konsumentvigledningen i Konsumentcentrums regi erbjuder
brukarna en kvalificerad, mangskiftande och tillgédnglig information
om konsumentfragor. Tjansten har hog kvalitet och ger véra
invénare bra stod.
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Bakgrund

Konsumentcentrum utfor konsumentvégledning pa uppdrag av
Kungsholmens, Norrmalms, S6dermalms och Higersten-
Liljeholmens stadsdelsndmnder. Det gemensamma avtalet, vilket
forvaltas av Norrmalm, avser perioden fran och med den

1 september 2012 till och med den 31 augusti 2016, efter att ha
forlangts tva ar. Avtalet kan forldngas 1 ytterligare ett &r om
overenskommelse om detta tecknas senast den 29 februari 2016.

Konsumentcentrum 4r en enhet inom Rad & Ron som dgs av
Sveriges Konsumenter, en partipolitiskt obunden samarbets-
organisation som verkar for 6kat konsumentinflytande.
Konsumentcentrum har 3 konsumentvigledare, motsvarande 2,5
helarsanstéllning. De ger dven konsumentvégledning at ett antal
andra stadsdelar och kommuner.

Ett uppfoljningsbesok genomfordes pa Konsumentcentrum den
2 december 2014.

Fran Rad & Ron/Konsumentcentrum deltog:

- Carina Lundgren, VD

- Stina Johannesson, konsumentvégledare

- Maria Wiezell, konsumentvégledare

Fran Norrmalms stadsdelsforvaltning deltog:

- Anne Hojer, avdelningschef

- Mikael Josephson, utvecklingssekreterare

Arendet

Arligen redovisas verksamheten i en verksamhetsberittelse vilken
sammanstills i mitten av januari pafoljande ar (bilaga 1). Méanadsvis
redovisas drenden och kontakttillfdllen samt om kontakt tagits via
telefon, e-post, sociala medier, brev eller besok. Eftersom
Konsumentcentrum endast ger service till brukare som bor inom
nagot av de omraden som upphandlat tjdnsten redovisar man dven
statistik for antalet avvisade drenden.

Under ar 2014 har Konsumentcentrum haft f6ljande antal kontakter,
fordelade pa de fyra stadsdelsndmnderna:

- 1698 Sodermalm

- 1115 Norrmalm

- 1070 Hégersten-Liljeholmen

- 859 Kungsholmen
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Detta innebar att mellan 1,3 och 1,6 procent av invanarna i de olika
stadsdelsndmnderna kontaktat Konsumentcentrum under aret.

Av dem som kontaktar Konsumentcentrum utgors 90 procent av
konsumenter som har klagomal pa en tjanst eller en vara. Andelen
som vill ha forkopsinformation har sjunkit under aren och ar nu 10
procent. De tjdnster och varor som klagas pa ar i forsta hand
hantverkstjénster i den egna bostaden samt tele, TV och Internet.
Det kommer dven manga klagomal pa mobler och
hushallsapparater.

Konsumentvigledarna konstaterar att de allt mer aggressiva
forsdljningsmetoderna 1 sévil butiker, tillfdlliga séljstidllen och
telefonforséljning gor att konsumenterna har svart att vérja sig.
Konsumentens kunskap om avtal och garantier ar i regel 14g.

Vissa foretag erbjuder tjanster som uppenbarligen missgynnar
konsumenten. Dessa foretag forlitar sig pé att konsumenten inte ska
forsta den egentliga kostnaden eller falla till foga infor hotet om
inkassokrav.

En brukarundersdkning i form av 150 telefonintervjuer med
personer som varit i kontakt med Konsumentcentrum genomfordes
under perioden september till och med november 2014. I denna
ndjd kund-undersdkning (bilaga 2) konstateras att konsumenterna ar
mycket ndjda med konsumentvigledarnas tillgénglighet, bemdtande
och kunnighet och kan mycket vél tinka sig att kontakta
konsumentw2sviagledningen igen. Daremot framgér det att minga
konsumenter har svért att forstd varfor det &r olika service beroende
pa 1 vilken stadsdel man bor. Ménga stadsdelsndmnder har
organiserat sin konsumentvigledning pé annat sitt och saknar avtal
med Konsumentcentrum.

For de stadsdelsndmnder som har avtal med Konsumentcentrum
kan telefontiderna variera, beroende pa vad som ingar i avtalet.
Konsumentvigledarna dgnar ansenlig tid at att forklara for
konsumenter varfor de inte kan erbjudas radgivning och anser att
informationen pa stockholm.se, om den konsumentvigledning som
de olika stadsdelsndmnderna erbjuder behdver bli tydligare.

Konsumentcentrum upprittar en lista ver de foretag som det klagas
mest pa. | de drenden ddr man beddmer det som ldmpligt informerar
man om mdjligheten till budget- och skuldrddgivning. 90 procent av
fragorna kommer via telefon. Konsumentvégledarna avslutar alla
telefonsamtal med att tala om sitt namn for att underlatta for
brukaren att dter ta kontakt.
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Vid sidan av den huvudsakliga verksamheten séljer
Konsumentcentrum utbildnings- och foreldsningsuppdrag.
Detta paverkar dock ej avtalet. Likasa medverkar
Konsumentcentrum regelbundet i olika media, bland annat i
den egna konsumenttidningen Rad & Ron.

I avtalet mellan stadsdelsndmnderna och Rad & Ron/-
Konsumentcentrum éar inte tydliggjort i vilken utstrackning
konsumentrddgivningen kan ha stingt for semester och fortbildning.
Parterna tolkar avtalet sé att konsumentradgivningen for detta
dndamal kan ha upp till tva veckor stingt under ett verksamhetsar.
Detta dr ocksa i enlighet med den praxis som tidigare tillimpats
mellan parterna.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom socialtjéinstavdelningen.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Utforaren bedoms méta i avtalet stéllda krav. Konsument-
vigledningen i Konsumentcentrums regi erbjuder brukarna en
kvalificerad, méngskiftande och tillginglig information om
konsumentfragor. Tjinsten har hog kvalitet och ger vara invanare
bra stod.

Forvaltningen foreslér att stadsdelsndmnden beslutar att ligga
arendet till handlingarna.

Bilagor
1. Verksamhetsberittelse 2014
2. Nojd kund-undersdkning 2014



