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Niarvarande: VD Jan Bertoft och konsumentvigledare Maria Wiezell frén
KonsumentCentrum. Avdelningscheferna U1r1ka Klemets och Margareta Forsslund
fran Norrmalms stadsdelsforvaltnmg

Bakgrund

KonsumentCentrum skéter sedan 2008-10-01 konsumentvigledning for de fem
stadsdelsnamnderna Higersten- Liljcholmen, Kungsholmen, Norrmalm,
Sodermalm och Ostermalm. KonsumentCentrum ér ett dotterbolag till Sveriges
Konsumenter. Avtalet 16per t.o.m. 2010-08-31 med méjlighet till forlingning 1 tva
ir, Vigledningen sker via telefon, e-post och vanliga brev.

Norrmalms stadsdelsfrvaltning har i uppdrag att férvalta avtalet for Higersten-
Liljeholmen, Kungsholmen, Normmalm, Sédermalm och Ostermalm.

Fordndringar
Fr.o.m. 2009-10-01 sktter KonsumentCentrum vigledning dven for Farsta
stadsdelsnimnd. Under oktober har de bytt lokaler och fiyttat till Hornsgatan 172.

Bemanning

Med anledning av utdkningen med en stadsdelsndmnd har ytterligare en
konsumentviigledare anstéllts och bemanningen uppgér nu till 2,55 tjénster. Vid
franvaro anvinds erfarna, pensionerade vigledare samt en jurist med
konsumentrittslig inriktning som timvikarier.

Verksamheten

Statistik — kontakter

KonsumentCentrum redovisar manadsvis statistik for uppdragsgivarna.

Under oktober har vigledarna haft 801 kontakter fordelade pd stadsdelarna enligt
foljande:

Sédermalm: 165
Kungsholmen: 114
Ostermalm: 113

Norrmalm: 112
Higersten-Liljeholmen: 109
Farsta: 44

Avvisade: 144
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29 av de 801 kontakterna har varit med n#ringsidkare.

Antalet kontakter per manad héller sig relativt stabilt ver aret med endast mindre
avvikelser i vissa perioder. Konsumenter och néringsidkare vill i férsta hand ha
hjalp med konsumentréttsliga fragor.

Amnesomraden:

De flesta kontakter giller boendefrigor. Det nist storsta dmnesomradet &r
telefoni och internet och pa tredje plats kommer egenvird och barnprodukter
samt hemelektronik.

Tillgiinglighet:
Vigledarna upplever sjdlva tlliganghgheten som god. Fi medborgare framfor

klagomal pé véintetider etc. Ddremot har en del svért att hitta fram till ”sin”
konsumentvigledning. Manga ringer till Konsumentverket eller Stockholms stads
vixel innan de blir hdnvisade rétt. Detta kan skapa irritation.

Ett mycket litet antal skulle 6nska sig ett personligt méte och vigledarna sjélva
anser att det fungerar mycket bra med telefon, e-post och brev.

Avvisningar:
Ett problemomrade som framférs av entreprendren #r det relativt stora antalet
avvisningar fran andra stadsdelar och kommuner.

Under oktober manad var 18 % av konsumentkontakterna av det slaget. Kanske
berodde detta pa att Enskede-Arsta-Vantdr saknat viigledare under denna period. I
vanliga fall brukar ca 8-10 % handla om avvisningar. Detta innebir tidsbortfall for
de konsumenter som har rétt att utnyttja tjinsten och ger upphov till mlsane hos
de avvisade.

Brukarundersékning:
Under oktober har en brukarundersékning genomf{orts. Alla som ringt har fatt

frdgan om man vill delta och ca 50 fran varje stadsdelsomrade har sedan ringts
upp av en extern uppringare. Fragor har stillts om bl.a. tillgdnglighet,
professionalitet och om konsumenten har upplevt att man fatt hjalp med sitt
drende. Rapporten berdknas vara klar i slutet av november och kommer da att
tillstéllas bestéllaren.

Entreprendrens kommentarer och slutsatser
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Positivt:

¢ Samordning mellan stadsdelsnimnder h&jer kvaliteten pa tjénsten.

e Verksamheten fungerar mycket vil utifrén de regleringar som finns i
avtalet.

= Manga uttrycker sin uppskattning och &r positiva till den végledning de far.

¢ Minadens konsumentfraga i lokaltidningarnas ménadsannons fungerar
forebyggande.

Negativt:

o Det stora antalet avvisningar tyder pa att konsumentvigledning 1 ménga
andra stadsdelar och kommuner #r bristfillig. Det ar olyckligt att
Stockholms stad inte har ett samlat grepp om frdgorna,

e Det #r svart for konsumenten att hitia ritt pa hemsidor etc.

o Aven forebyggande insatser t.ex. till skolelever borde ingé i
uppdraget/avtalet.

Bestiillarens kommentarer/synpunkter
Positivt:
e Verksamheten verkar fungera mycket vl utifran avtalet.
¢ En rapport fran brukarundersékningen kommer att presenteras i slutet av
november som yiterligare belyser kundndjdheten.

Negativt:
¢ Vi instimmer med entreprendren att det relativt stora antalet avvisningar
fran andra stadsdelar och kommuner &r ett problem.
e Stadsdelsforvaltningarna bor se 6ver hur konsumentvégledningen
informeras pa resp. hemsida.

2009-11-09
Margareta Forsslund
Avdelningschef
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