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Uppfoljning av konsumentvagledning -
anmalningsarende

Forvaltningens forslag till beslut

Anmadlan laggs till handlingarna.

Johanna Engman Susanna Halldin

stadsdelsdirektor avdelningschef

Sammanfattning

Rad & Ron/Konsumentcentrum utfor konsumentvigledning pa
uppdrag av Kungsholmens, Norrmalms, S6dermalms och
Hagersten-Liljeholmens stadsdelsndmnder. Det gemensamma
avtalet har forldngts i totalt tre ar och kan dérefter inte forlédngas
ytterligare nér det 16per ut den 31 augusti 2017. En ny upphandling
av konsumentvégledningstjinster dr darfor paborjad.

Konsumentvigledningen i Konsumentcentrums regi erbjuder
brukarna en kvalificerad, mangskiftande och tillgédnglig information
om konsumentfrigor.

Utforaren bedoms mota i avtalet stéllda krav.
Konsumentvigledningen i R&d och Ron/Konsumentcentrums regi
erbjuder brukarna en kvalificerad, méngskiftande och tillgdnglig
information om konsumentfragor.
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Bakgrund

Konsumentcentrum utfor sedan 2012 konsumentvégledning pa
uppdrag av Kungsholmens, Norrmalms, S6dermalms och
Hagersten-Liljeholmens stadsdelsndamnder. Det gemensamma
avtalet, vilket forvaltas av Norrmalm och har forléngts i totalt tre ar,
16per ut den 31 augusti 2017. Avtalet kan dérefter inte forldngas
ytterligare. En ny upphandling av konsumentvigledningstjénster ar
dérfor paborjad.

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

Ett uppfoljningsbesdk genomfordes pa Konsumentcentrum den
13 december 2016.

Fran Rad & Ron/Konsumentcentrum deltog:
— Maria Wiezell, konsumentvégledare
— Stina Johannesson, konsumentvégledare
— Fran Norrmalms stadsdelsforvaltning deltog:
o Susanna Halldin, avdelningschef
o Mikael Josephson, utvecklingssekreterare

Carina Lundgren, VD for Rad och Ron skulle deltagit, men var
sjuk.

Arendet

Arligen redovisas verksamheten i en verksamhetsberittelse vilken
sammanstélls 1 januari pafoljande ar (bilaga 1). Manadsvis
redovisas drenden och kontakttillfdllen samt om kontakt tagits via
telefon, e-post, sociala medier, brev eller besok. Statistiken &r
uppdelad pé de fyra nimndernas stadsdelsomraden. Eftersom
Konsumentcentrum endast ger service till brukare som bor inom
nagot av de omrdden som upphandlat tjinsten redovisar man dven
statistik for antalet avvisade drenden.

Under ar 2016 har Konsumentcentrum haft féljande antal kontakter,
fordelade pa de fyra stadsdelsomradena, ar 2015 inom parantes:

- 794 (1 155) Sodermalm

- 515(749) Norrmalm

- 527 (711) Hégersten-Liljeholmen

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1 - 438 (5 83) Kungsholmen
to the text that you want to appear here.
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Antalet kontakter har dock minskat avsevirt sedan ar 2014. Da
motsvarande siffror var:

1 698 S6dermalm

1 115 Norrmalm

1 070 Hégersten-Liljeholmen

- 859 Kungsholmen

Orsaken till det minskade antalet kontakter ar att Konsumentverket
den 31 mars 2015 inrdttade tjdnsten Halld Konsument, en
konsumentvégledning vilken vénder sig till hela Sverige.
Konsumentverkets tjdnst bestar dock endast av allmén information.
Darfor véander sig fortfarande ménga till Konsumentcentrum som nu
har fatt mer tid till att hjilpa personer som soker rittelse med hur de
ska formulera sig samt att sétta sig in i specifika avtalsfragor, vilka
tenderar att bli mer och mer komplicerade. Konsumentvégledarna
kan dven ta kontakt med det foretag som en fraga géller. Det dr
viktigt att papeka att vigledarna inte foretrdder konsumenten utan
har en neutral roll dar information om géllande lagstiftning och
regelverk dr utgdngspunkten.

Av de som kontaktar Konsumentcentrum utgérs 93 procent av
konsumenter som har klagomal pa en tjénst eller en vara. Andelen
som vill ha foérkdpsinformation har sjunkit under aren och ar nu 7
procent. De tjanster och varor som klagas pa ar i forsta hand
hantverkstjénster i den egna bostaden samt tele, TV och Internet
samt fiberuppkopplingar. Det kommer dven manga klagomal pa
bilar, mobler och hushallsapparater.

Konsumentvigledarna konstaterar att de allt mer aggressiva
forsdljningsmetoderna i savél butiker, tillfdlliga séljstillen och
telefonforséljning gor att konsumenterna har svart att vérja sig.
Konsumentens kunskap om avtal och garantier ar i regel 14g. Vissa
foretag erbjuder tjénster som uppenbarligen missgynnar
konsumenten. Dessa foretag forlitar sig pé att konsumenten inte ska
forsta den egentliga kostnaden eller falla till f6ga infor hotet om
inkassokrav.

Under hosten 2016 genomférde Konsumentcentrum en
brukarunders6kning bland sina konsumenter. Av utskickade enkiter
valde man de 25 forst inkomna frén var och en av de fyra
forvaltningar som gemensamt har avtal om konsumentvigledning,
alltsd 100 svar. Rad & Ron. (Bilaga 2)
e 95 procent instimmer helt eller till stor del med péstdendet:
Det var enkelt for dig att f4 kontakt med
konsumentvégledningen. En liten skillnad jaimf{ort med 2015
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da det var 93 procent som instimde helt eller delvis med
pastaendet.

e 98 procent instdimmer helt eller till stor del med pastaendet:
Du blev bra bemdétt. (100 procent ar 2015)

e 95 procent instimmer helt eller till stor del med pastédendet:
Du fick hjdlp sa att du sedan visste hur du skulle ga vidare.
(95 procent ar 2015)

e 99 procent instimmer helt eller till stor del med pastdendet:
Du kommer att kontakta konsumentvigledningen igen om
du behover vigledning. ( 97 procent ar 2015)

I denna n6jd kundundersékning konstateras foljaktligen att
konsumenterna dr mycket ngjda med konsumentvégledarnas
tillgdnglighet och bemoétande och att man kénde sig hjilpt och att
man mycket vil kan tdnka sig att kontakta konsumentvagledningen
igen.

Manga konsumenter har svart att forstd varfor det &r olika service
beroende pé i vilket stadsdelsomrade man bor. For de
stadsdelsndmnder som har avtal med Konsumentcentrum kan
telefontiderna variera, beroende pa vad som ingar i avtalet.
Konsumentvigledarna dgnar ansenlig tid 4t att forklara for
konsumenter varfor de inte kan erbjudas radgivning och anser att
informationen pé stockholm.se, om den konsumentvigledning som
de olika stadsdelsndmnderna erbjuder behdver bli tydligare. Manga
stadsdelsndmnder har organiserat sin konsumentvégledning pa
annat sétt och saknar avtal med Konsumentcentrum. Ménga kunder
skulle dven vilja kunna besoka vigledarna for att enkelt kunna visa
avtal och andra handlingar.

Konsumentcentrum upprittar en lista ver de foretag som det klagas
mest pa. | de drenden dédr man bedomer det som ldmpligt informerar
man om mojligheten till budget- och skuldradgivning. Av fragorna
kommer 85 procent via telefon. De 6vriga genom e-post.
Konsumentvigledarna avslutar alla telefonsamtal med att tala om
sitt namn for att underlétta for brukaren att ater ta kontakt.

Vid sidan av den huvudsakliga verksamheten séljer
Konsumentcentrum utbildnings- och foreldsningsuppdrag. Detta
paverkar dock ej avtalet. Likasd medverkar Konsumentcentrum
regelbundet 1 olika media, bland annat i den egna
konsumenttidningen Rad & Ron.

Den ideella organisationen Sveriges Konsumenter dger Rad och
Ron. Konsumentradgivarna papekade att de ingar i ett samanhang
dér alla anstéllda pa kontoret, cirka 25 personer, arbetar med
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konsumentfragor, vilket innebar mycket samlad kunskap pa
omrédet.

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

Réd och Ron/Konsumentcentrum har upphandlat en ny
teleleverantor. Nagot som medfort problem sa till vida att
konsumentvégledarna inte ser hur manga som stér i ko och de som
ringer inte fir reda pé sin plats 1 kon. Detta trots att detta &r ett krav
1 teleavtalet.

En fornyad gemensam upphandling av konsumentvégledning har
initierats med sikte pa nytt avtal om konsumentvégledning frdn den
1 september 2017.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom #ldre- och socialtjinstavdelningen.

Forvaltningens synpunkter och forslag
Utforaren bedoms mota 1 avtalet stallda krav.

Konsumentvigledningen i Rad och Ron/Konsumentcentrums regi
erbjuder brukarna en kvalificerad, méngskiftande och tillgdnglig
information om konsumentfragor. Forvaltningen foreslar att
stadsdelsnimnden beslutar att 14gga drendet till handlingarna.

Bilagor
1. Verksambhetsberittelse 2016
2. Nojd kund-undersékning 2016
3. Arenden per typ av vara eller tjinst



