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Undersokningsomréade

Styrgruppsmétet den 14 november beslutade att ndtverket skulle genomféra en undersokning som
beskriver hur medborgarna i natverkets kommuner uppfattar kommunens service i stort. Inte den dag-
liga tjansteformedlingen i form av olika verksamheter utan hur medborgarna upplever kommunens
service nar de ringer eller kontaktar kommunen for att fa informationen om en speciell fraga. Dvs. om
kommunens information &r latt att na, om den ar lattbegriplig, om informationen férmedlas pa ett trev-
ligt satt osv. Vi har valt att anvanda begreppet ”Kommunens tillganglighet och bemétande” som ett
samlande begrepp. Detta &r nagot som vi dessutom vill forknippa med kommunens “image”.

Inriktningen pa undersokningen har varit att dels undersoka faktiska forhallanden men dels dven med-
borgarens egna upplevelser. Det finns fa for att inte siga inga liknande undersokningar att tillga. An
mindre finns det undersdkningar dar kommunen har jamfort sig med andra kommuners resultat. Detta
medfor att natverket ar ute pa den innovativa arenan igen. Denna undersékning skulle dven genom sitt
fokus kunna knyta an till den undersékning som vi gjort tidigare om den skriftliga externa informatio-
nen

Uppdragets karaktar medfor att det inte &r mojligt att med exakta siffror férsdka gora jamforelser utan
undersokningen ger ett antal bilder av varje kommunen for att se skillnader. Dessa bilder kan vara en
utmarkt start for diskussioner och forbattringar i den egna kommunen.

Bakgrund

De kommunala jamforelserna syftar till att forsoka fanga bade verksamheternas kostnader och kvalitet.
Kvaliteten ses har som resultatkvalitet dvs. den ska forsoka fanga kvaliteten fran kun-
den/medborgarens perspektiv. Detta sker genom att ta fram bade objektiva (méatbara inom verksamhe-
ten) matt och subjektiva matt (vad den enskilde anser om verksamheten). Arbetet har som inriktning
att titta pa de kommuner som har det béasta resultatet och utifran detta kunna fa inspiration till att for-
battra det egna arbetet. Metodiken vad galler kvalitetsjamforelser ar ny. Det finns fa praktiska exempel
att hamta kunskap och inspiration ifran.

For att lyckas har ett par riktlinjer for det genomforda arbetet varit vagledande:

e Viska undvika att ta fram en ny sifferskog. Ett par enkla och mer eller mindre "givna” matt ska
ges uppmarksamhet.

e Vi ska ta fram kvalitetsmatt utifran i forsta hand ett kommunlednings- eller medborgarperspektiv.
Inte ett professionellt perspektiv.

e Fokus ska vara att hitta de goda exemplen. Dessa exempel ska lyftas fram och andra kommuner
ska ges tillfalle att plocka idéer till den egna verksamheten.

e Sambandet mellan kostnader/resurser och kvalitet ska belysas. Syftet ar att se om det finns ett
direkt samband mellan héga kostnader och hdg kvalitet.

e Forklaringar till skillnader har [dmnats darhan.

Det &r omgjligt att ta fram en helt ”sann” och heltdckande bild av verksamhetens kvalitet med ett par
matt. Matten ska ses som indikatorer pa att det finns skillnader i kvalitet. Dessa skillnader kan sedan
ges olika forklaringar.



Kommunens tillganglighet och bemdétande

Ofta forekommer synpunkter och asikter om kommunens tillganglighet. Det kan galla fragor som att
man inte kommer fram pa telefonen, tjanstemannen ringer inte upp, politiker ar svara att fa tag i, in-
formationen &r svar att hitta, langa vantetider osv. Problematiken ar kand for oss alla och den finns i
varje kommun och i varje land. Samtidigt vet vi att dessa fragor har mycket stor betydelse for medbor-
garnas, féreningarnas, naringslivets med fleras uppfattning och upplevelse av kommunens service. Det
ar utan tvekan en mycket viktig kvalitetsfraga for de kommunala verksamheterna. Manga kommuner
har under aren forsokt att forbattra detta genom att exempelvis kdpa in battre telefonvaxlar, skapa
olika medborgarkontor, ta bort telefontider osv. Vi ar dock ofta ovetande om dessa atgarder har lett till
nagra forbattringar och i sa fall pa vilket sétt.

Det finns med andra ord ett stort behov av att skapa sig en bild av hur det faktiskt forhaller sig. Ar
detta ett problem eller hanterar vi detta pa ett bra satt? Samtidigt vill vi aven att undersékningen ska ge
indikationer om var vi borde forbattra oss. Dvs. en slags systematik i ett langsiktigt forbattringsarbete.
Projektgruppens undersokning pekar pa just detta behov. Det finns idag ytterst fa exempel som visar
pa ett sadant arbete. Problemen ar dock inte omojliga att 16sa. Ur ett internationellt perspektiv finns
intressanta exempel pa kommuner som har genomfort ett sadant arbete med lyckade resultat.

Undersokningen ska ses som ett forsta nagot trevande forsok att fa en bild av hur det forhaller sig.
Metoderna kan sakert utvecklas i framtiden samtidigt som de med enkelhet kan anvandas i den egna
kommunen.

Samtidigt vill vi understryka att manga av dessa fragor hanger samman med den externa information
som kommunen ger i bade skriftliga och elektronisk form. Det ar kanske att anta att manga av de fra-
gor som stélls till kommunen skulle man kunna finna svaren pa i exempelvis den skriftliga informatio-
nen. En tanke som darfor dykt upp i projektgruppen ar att kommunen kanske ska kunna svara pa de
tjugo-trettio allra vanligast fragorna pa kommunens webbsidor?

Undersdkningens metodik och delar
Understkningen bestar av fyra olika delar.

1. Engemensam enkatundersokning baserat pa ett statistiskt urval av kommunens medborgare. |
denna undersckning forsoker vi fa fram medborgarens erfarenheter och uppfattning av kon-
takten med kommunen.

2. Enundersokning genomford av kommunens vaxelpersonal. | denna undersékningsdel har vi
inspirerats av Vanershorgs kommuns liknande undersékningar. Vi vill genom denna del fa en
uppfattning och bild av dem som férts moter medborgarna. Vad anser medborgarna om kom-
munens tillganglighet? Framfor man synpunkter och klagomal? I sa fall om vad? Till detta har
det dven gjorts en intervjuundersokning av vaxeln om hur de hanterar klagomal, tidigare mét-
ningar, idéer till forbattringar m.m.

3. En kollegiegranskning av kommunens formaga att ge svar pa vanliga fragor. Varje kommun
har granskat en annan kommun genom att pa bestdmda dagar och tider ringa till varandra och
stalla tre gemensamt Gverenskomna fragor. Vi vill genom denna undersokning ge olika be-
skrivningar och bilder av vad som kan handa om man ringer till kommunen i en speciell fraga.

4. Den sista delen ar en konkret beskrivande del som forsoker fanga kommunens oppettider, tele-
fontider m.m.

Kostnadssidan har i denna undersékning inte varit mojlig eller relevant att undersoka.

Till denna rapport finns &ven ett material som samlats till en bakgrundsrapport.



Del 1 Medborgarenkat

Denna del av undersékningen bestar av en genomford enkat till ett statistiskt urval av kommunens
medborgare. Urvalet ar 2 % av invanarantalet med personer fran 25 ar och upp till 70 ar. Samma enkat
har skickats ut till urvalet av medborgare under samma tidsperiod. Svarsfrekvensen varierar kraftigt
mellan kommunerna som syns enligt nedanstaende sammanstallning.

Antal utskickade enkater Inkomna svar %
Harryda 339 162 47%
Uddevalla 547 361 66%
Trollhattan 590 224 38%
Stenungsund 271 182 67%
Lidkodping 417 183 44%
Falkenberg 413 256 62%
Partille 365 161 44%
Snitt 420 218 53%

Forklaringen till den stora variansen ar troligen att de kommuner som fétt en hog svarsfrekvens har
erbjudit en enkel forman om man svarat pa enkaten, exempelvis en badbiljett. En intressant iakttagelse
kring bortfallet &r att vi far i stort sett samma resultat oavsett en I1ag eller hog svarsfrekvens!

Vi har varit intresserade av att ta reda pa hur kommuninvanarna upplever bemotande, den information
kommunen ger, hur tillgdngligheten och kompetensen hos personalen i kommunen uppfattas. Vi har
ocksa varit intresserade av att fa veta hur kommuninvanaren uppfattar politikernas uppdrag i relation
till den enskilde invanaren. Dessa stora fragor har vi velat fa svar pa samtidigt som vi inte velat gora
en alltfor omfattande enkat. Enkaten omfattar totalt 22 fragor. Varje omraden innehaller darfor enbart
ett par fragor.

Enkaten ar uppbyggd pa omdémen i fyra nivaer. Dér den lagsta ar Aldrig, darefter Séllan, Ofta och
Alltid. Dvs. Det basta resultatet ar Alltid. Detta graderas i tabellerna pa en skala 1-4. Genomsnittet
eller medelvardet blir darfor 2,5 i tabellerna. Relativt manga av svaren innehaller dessutom svarsalter-
nativet "Vet ej”. Dessa varierar i antal i forhallande till respektive fraga.

Den forsta fragan vi stallt &r om den enskilde har varit i kontakt med kommunen under det sista aret.
Detta har medfort att vi har kunnat dela upp materialet i tva grupper och darmed ev. kunnat se skillna-
der. De resultat som nedan redovisar i olika digram ar enbart fran den grupp som uppgett att de
varit i kontakt med kommunen inom det senaste aret. Vid en jamférelse mellan de tva grupperna kan
vi finna lite motstridiga tendenser. 1 en del fall visar det pa nagot mer positivt resultat av dem som
faktiskt varit i kontakt med kommunen. | en del andra fall &r resultatet det samma eller nagot samre.
Huvudtendensen ar dock att de bada grupperna féljs at.

Materialet blir med nodvandighet omfangsrikt. Vi har darfor enbart lyft fram delar som vi tycker ar
speciellt intressanta delar. Resterande material finns i Bakgrundsrapporten.



Bemotande

Detta omrade ar en av karnfragorna nar det galler kvalitet. Det kan finnas en stor forstaelse fran med-
borgarna att det kan bli fel ibland men det finns en liten forstaelse for ett daligt bemotande. Med tva

enkla fragor har vi velat fa fram en bild av detta.
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Procentfordelning bland dem som svarat att de varit i kontakt med kommunen

Kommunens personal beméter mig och andra bra
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Kommentar
Overlag far kommunerna goda omdémen och de &r en bit ver genomsnitt. Det &r dessutom mycket

sma differenser mellan kommunerna. Dock finns det skillnader om man tittar hur svaren fordelar sig
for de som varit i kontakt med kommunen.



Kompetens

Ett annat viktigt omrade ar kompetens. Medborgaren forutsatter att vi & kunniga inom omradet och att
vi kan hantera fragorna pa ett professionellt vis. Inom detta omrade har vi stéllt en fraga

Kommunens personal har nédvandig kunskap for sina arbetsuppgifter
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Procentfordelning bland dem som svarat att de varit i kontakt med kommunen

Kommunens personal har nédvandig kunskap fér sina arbetsuppgifter
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Kommentar
Overlag far aven har kommunerna goda resultat. Det &r dessutom mycket sma differenser mellan

kommunerna. Dock finns det en del skillnader om man tittar hur svaren fordelar sig for de som varit i
kontakt med kommunen.



Information

Informationen styr forvantningarna hos medborgarna och ar en grundlaggande fraga for insyn och
inflytande. Vi har i detta fall velat fa synpunkter pa bade den muntliga som den skriftliga informatio-
nen. Forutom detta har vi stravat efter att fa en bild av informationens tillganglighet. Information som
ej kan nas har ringa vérde. Inom detta stora omrade har vi stéllt fyra fragor.

Den information kommunens personal ger ar till nytta for mig och andra
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Kommunens skriftliga information ar latt att forsta
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Procentfordelning bland dem som svarat att de varit i kontakt med kommunen

Det ar latt att fa tag i information om kommunens verksamheter
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Kommunerna far har ett gott betyg vad galler den muntliga informationen och att den skriftliga infor-

mationen ar latt att forsta. Daremot ar tydligen inte sa latt att fa tag i informationen och att det varierar
en del mellan kommunerna. Har finns det utrymme for forbattringar.

Tillganglighet

Detta omrade ar en av de centrala kvalitetsfragorna for kommunen. En hog tillganglighet uppfattas
oftast som nagot mycket positivt. Personal som ar svar att fa tag i skapar manga ganger stor irritation.

Aven inom detta viktiga omréade har vi stallt fyra fragor.

Kommunens vaxel kopplar samtal vidare till ratt person

4,00
3,50 -
3,00 -
2,50 -
2,00
1,50
1,00

Harryda
Uddevalla
Trollh&ttan

Stenungsund
Falkenberg
Lidkdping
Partille

11



Kommunens personal ringer upp om jag lamnar meddelande
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Procentfordelning bland dem som svarat att de varit i kontakt med kommunen

Kommunens personal &r pa plats d& man soker dem
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Inom detta omrade far kommunernas véxel ett relativt gott betyg. Undersékningen visar dock att det

hér finns det kanske viktigaste forbattringsomradet. Personal ar ofta inte pa plats nar de soks och att de
inte &r antraffbara pa tider som passar den enskilde. Det finns har storre variationer mellan kommuner-

na. Det samma géller &ven om man blir uppringd eller inte.
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Kvalitet och klagomal

Uppfattningen om kommunens kvalitet dr naturlig att fraga om. I detta fall har vi aven fragat om hur
man uppfattar kommunen ndr man inte ar néjd. Hur har jag blivit bemott nar jag framfért synpunkter

och kritik? Inom omradet har vi stallt fyra fragor.

Den kommunala senicen haller en hog kvalitet
4,00
3,50 -
3,00 -
2,50 -
2,00 -
1,50 -
1,00
L S 5 g 2 g 2
> g T % 2 s £
= [ ‘0 [
G 3 = = ) X o
T oS o =] = 8
D [ E L
1)
Den kommunala verksamheten motsvarar mina behov
4,00
3,50
3,00 -
2,50 -
2,00 -
1,50 -
1,00
< c ° o o o
3 T g S 3 = =
> > © o Q = =
ey [ e (o)) c (o] ©
Hoo) ko] = c (O] = o
* g 2 > = =
o} - § L
n




D& jag vant mig till kommunen har jag blivt ndjd med resultatet
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Om jag framfor en synpunkt/klagomal pa den kommunala servicen tar
kommunens personal det pa allvar
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Procentfordelning bland dem som svarat att de varit i kontakt med kommunen

Den kommunala servicen haller en hég kvalitet
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Resultatet visar pa att invanarna ger kommunerna ett medelgott betyg nér det galler den kommunala
kvaliteten. Det finns sma variationer mellan kommunerna. Daremot finns det dverlag ett tydligt for-
battringsomrade i hur kommunen hanterar klagomal och synpunkter fran medborgarna. Variationer

finns dven mellan kommunerna.
Hela undersokningen visar pa att det finns tydliga forbattringsomraden. Ofta ges ett medelgott betyg.
Men det ar vi val knappast ndjda med?
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Uppfattningen om politiker
Inom detta omrade har vi velat fa fram medborgarens uppfattning om de lokala politikerna. Resultatet

baseras pa de som uppgivit att de varit i kontakt med politiker. Det ar relativt fa som uppgivit att de

varit i kontakt med politiker vilket medfor att nedanstaende tabell bygger pa ett mycket litet underlag.
Det kan darfor vara svart att dra nagra direkta slutsatser med ett sadant litet underlag. Det totala under-
laget &r enligt nedan.

Hérryda
Uddevalla
Trollhattan

Kontakt med politiker

Stenungsund

Falkenberg
Partille
Lidkdping

32
68
55
41
58
23
61

162
361
224
182
256
161
256

De fyra fragorna som stallts ar foljande:

Totalt svarande

1. Kommunens politiker ar kunniga inom sina ansvarsomraden

2. Kommunens politiker ar bra pa att mota allmanheten

Procent av svarande
20%
19%
25%
23%
23%
14%
24%

3. Det ar latt att fa tag pa ansvarig politiker om jag vill framfora en synpunkt pa den kommunala
servicen

4. Kommunens politiker tar mina synpunkter pa allvar

Sammanstallning av hur invanarna i alla sju kommuner uppfattar sina

politiker
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Kunniga politiker

Mota allmanheten

Latt att fa tag pa

Politker tar
synpunkter pa allvar

Kommentar

Svaren i de sju kommunerna visade pa en mycket stor samstammighet. Skillnaderna mellan kommu-

nerna var mycket sma. Trots att svarsfrekvensen varierade mycket mellan kommunerna.

Politiker far ett relativt gott betyg vad géller deras kunnighet. Daremot ar resultaten inte sa bra nar det
galler tillgangligheten.
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Del 2 Kollegiegranskning av vanliga fragor

Kvalitetsnatverket har anvént sig av kollegiegranskning som en metod for att komplettera de andra
delarna i undersékningen. De frageomraden som valdes &r vanligt forekommande fran kommuninva-
nare, bade i vaxel och inom de berdrda sektorerna. Tre fragor valdes ut. Ett inom vardera aldreomsorg,
barnomsorg och milj6. Personalen inom kommunerna var ovetande om vilka fragor som skulle stéllas
under kollegiegranskningen och vid vilken tidpunkt det skulle ske. Kollegiegranskningen har genom-
forts per telefon. Varje kommun har blivit uppringd av tjansteman fran en annan kommun i natverket.
Syftet med kollegiegranskningen har varit skapa ett antal bilder av den kommunala servicen.

FRAGOR

Nedan foljer de fragor som natverket anvant sig av for att granska varandra. De personer som genom-
fort kollegiegranskningen har spelat en fiktiv roll, vilket ocksa inneburit att fallbeskrivningar till del
blivit improviserat ibland pga. av fragor fran den tjansteman som besvarat samtalet.

e Du ringer som anhdrig (son/dotter) for din mamma som vill flytta till kommun x. Varken du eller
din mamma bor i x- kommunen. Din mamma &r ensamstadende. Du vill veta: Vad finns det for ald-
reboenden i kommunen ? Kan man satta upp sig pa ko?

e Du som ringer skall flytta till kommun x. Du vill veta: Hur &r luft- och vattenkvaliteten i kommun
X7?

e Du som ringer vill flytta till kommun x. Du bor med familj, 2 barn, pojke 4 ar och flicka 3 ar i en
annan kommun just nu. Du vill veta: Hur stor ar kon for att fa barnomsorg ?

Alla kontakter har forsta hand tagits genom vaxeln. Fragorna har stallts vid féljande tillfallen

fredagen den 1 februari — eftermiddag
mandagen den 4 februari — eftermiddag
onsdagen den 6 februari — formiddag

Undantag: Den granskning som gjorts av Partille kommun har skett vid andra tillfallen och genom en
tjansteman och tva externa granskare.

Olika beddmningsfaktorer har bildat grunden for att kunna beskriva samtalens karaktar: bemdtande,
intresse och engagemang, information, tillganglighet och svar pa fragan. Som hjalp vid beddmning av
faktorerna har kriterierna god, medelgod och dalig anvants. Nedan féljer en sammanstallning av resul-
tatet fran kollegiegranskningen.

Varje enskild fallbeskrivning tilldelas respektive kommun.

BEMOTANDE

Overlag sé visar kollegiegranskningen pd mycket gott bemotande. Aven om kommunerna som helhet
far bra betyg, vad galler bemétande visar granskningen vid nagra enstaka tillfallen pa mindre bra be-
motande. Som exempel kan ndmnas, ett barnomsorgsfall i Stenungsund, dér bemdétandet upplevdes
som mindre bra pga. att samtalstonen hos tjdnstemannen uppfattades som kort och stressad. Ett annat
exempel ar granskning av Partille dar bemdétandet upplevdes som daligt pga. att tjanstemannen inte
lyckades beskriva kommunens rutiner vid bistandshandlaggning, sa att den personen som stallde fra-
gan forstod.

INTRESSE OCH ENGAGEMANG

De olika kommunerna far ocksa relativt bra bedomning vad géller intresse och engagemang, man visat
for den person som ringt upp. Bedémningarna pendlar vanligen mellan god och medelgod. | Falken-
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berg och Uddevalla upplevdes intresse och engagemang genomgaende som god. Harryda far dverlag
bra betyg pa intresse och engagemang. Vid ett tillfalle vid granskning av Harryda vantade man dock
utan resultat, i telefon utan att komma fram till nagon handlaggare. Inom barnomsorgen i Stenungsund
gav man korrekt svar pa stéllda fragor. Daremot stalldes inga foljdfragor och inte heller nagra fragor
kring situationen i 6vrigt. Vid granskning av Partille upplevdes vid tva tillfallen, inom &ldreomsorg
och barnomsorg, handlaggarens intresse som daligt. Intresse och engagemang upplevs som medelgod
eller god i bade Trollhattan och Lidkoping. Vid ett tillfalle nar aldreomsorgsfragan genomfordes i
Lidkdping upplevdes engagemanget som korrekt men svalt.

INFORMATION

Den information som den uppringande har fatt har vanligen varit mycket bra. Vid nagra fragor har
man fatt svar pa fragan, men utover de stallda fragorna har ingen extra information givits. Darmed har
informationen ibland upplevts som knapphéandig av den uppringande granskaren.

TILLGANGLIGHET
Tillgangligheten har upplevts olika och skiljer de kommunerna en del at.

Granskning av Trollhattan visar till strsta del pa god tillganglighet. Vid ett tillfalle skedde dock att
vaxeln kopplade samtalet vidare, signaler gick fram och darefter kopplades samtalet bort. Det upplevs
ocksa till en del svart att na ratt person. Det galler dock inte barnomsorgen. Vid ett annat tillfalle blev
resultatet att en tjansteman helt kopplade bort samtalet.

Granskningen av Harryda visar pa god tillganglighet. Ett undantag inom aldreomsorgen finns, dér den
person som ringde upp fick vanta lange och dérefter aldrig kom fram. Vid ett annat tillfalle blev man
av véxeln kopplad till fel person, denne hanvisade i sin tur till ett annat nummer. Det visade sig da att
den personen inte var antréffbar pga. att kontoret stangde KkI.15.

Vid granskning av Stenungsund har tillgangligheten varit bra. Nar ett av barnomsorgsfragorna skulle
genomfdras hanvisade vaxeln till telefontid pa eftermiddagen. Det medforde att inom den tidpunkt
fragan skulle stallas, inte var mgjligt att fa svar pa fragan. Begransade telefontider och nodvandigheten
att alltid ringa via kommunens véxel, for att na barnomsorgen, medférde att tillgangligheten i nagot
fall upplevdes som mindre god.

Nér granskning av Falkenberg genomforts, har i de fall personalen inte varit tillganglig vid forsta-
handskontakten och ombetts ringa upp, har sa skett berémvart snabbt. Man har ocksa noterat varieran-
de svarstid i vaxeln. Vid granskning av Uddevalla har tillgangligheten varit skiftande, da det i vissa
fall har varit svart att fa tag pa ndgon handlaggare. Vid granskning av Lidképing, fick man vid nagot
tillfalle inte tag i ratt person, nar en fraga inom aldreomsorgen skulle stéllas. | Partille uppfattas till-
géangligheten 6verlag som god.

SVAR PA FRAGAN

Nedan féljer en sammanstallning kring om man vid genomférda fragetillfallen anser att man faktiskt
erhallit svar pa de fragor man stéllt.

e Stenungsund: 8 av 9 fragor har svar erhallits. Ett av barnomsorgsfragorna besvarades inte pga. av
de telefontider som finns inom barnomsorgen.

e Partille: 6 har erhallit svar pa fragan, 2 har fatt delvis svar och 1 har inte besvarats. Det som inte
anses besvarat ar en av fragorna inom aldreomsorgen dar handléggaren inte lyckas forklara kom-
munens rutiner for bistandshandlaggning.

e Trollhattan: 6 av 9 fragor har fatt svar pa fragan. 2 har delvis fatt svar och 1 har inte fatt svar pa
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fragan.
o Falkenberg: 8 av 9 samtal ledde till svar samma dag.

e Uddevalla: 1 5 av 9 fall fick man inte svar pa de stallda fragorna pga. av att handlaggaren inte
fanns pa plats eller ej var tillganglig nar fragan stalldes.

e Harryda: 3 har erhallit svar pa fragan. 3 har delvis fatt svar pa fragan och 3 st. kom ej fram till
nagon handlaggare. Vid ett tillfalle var kommunens véxel stangd.

Kommentar

Resultatet visar att det finns mycket att forbattra inom respektive kommun. Tva-tre stycken missade
samtal genererar givetvis ett avsevért storre faktiskt antal av det totala antalet. Vi har hdr enbart tittat
pa nio samtal. Av ev. hundra samtal kan det kanske vara 20-30 % som ej blir svarade.

OVRIGA REFLEKTIONER

e Endel av tjanstemannen har ibland anvant sig av "byrakratsprak” under samtalets gang. T.ex. ar
forkortning som BUN och bistandshandlaggning inte vardagssprak for gemene man.

e Begransade telefontider och dppettider minskar méjligheterna for medborgarna att fa svar pa van-
ligt forekommande fragor.

e Det dr forvanande att inte fler tjansteman kan svara pa de vanligaste fragorna fran allméanheten,
inom de granskade omradena miljo, barnomsorg och dldreomsorg.

TVA EXEMPEL

Materialet kring denna undersdkning &r omfattande och vi tankte hér kort belysa materialet genom att
ta tva exempel for att visa hur resultatet av en kollegiegranskning kan se ut. De ar bada tagna “ur ho-

gen” och fragan som stalldes var ” Hur ar luften och vattenkvaliteten i kommun X?”. Den som ringer

simulerar att han/hon ska flytta till kommunen.

Exempel 1
Ringer fredag 1 februari 2002, eftermiddag

Ringer vaxeln i kommun X. Far ett intalat meddelande att det ar nagra samtal fore, men att de tar sam-
talet sa fort som mojligt. Efter en kort véntetid svarar véaxeln och fragan stélls - Hur ar luften och
vattenkvalitén i kommunen?

Véxeln vet direkt vilken enhet och vilka personer som kan svara pa fragan. Kopplas till en av handlag-
garna som svarar direkt. Far ett mycket trevligt, intresserat och engagerat bemétande nér fragan stélls.

Informeras om de risker som finns i kommunen, informeras om kopplingen mellan luftkvalité och
halsa och vilka undersokningar som gors regelbundet. Uppmatta varden ligger under lagriskniva. De
halsoundersokningar som gors visar att luften ej har en negativ effekt pa befolkningen. En stor enkét
gors var 14:e ar avseende buller, lukt, rok och andra stérningar. Prover fran dricks- och badvatten har
varit bra.

Exempel 2
Fredag 1 februari 2002, eftermiddag kl. 15.00.

Ringer vaxeln i kommun X kl. 15.00 och far besked att jag star i vantekd. Med jamna mellanrum
kommer en rost och sdger: ”Du ar placerad i ko — var god vanta!” Vantar i 5 minuter, 39 signaler, dar-
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efter kopplas samtalet bort och det blir upptagetton.

Ringer upp véxeln igen efter 10 minuter och far besked av en telefonsvarare att vaxeln stanger kl.
15.00 pa fredagar. Vaxeln 6ppnas ater pa mandag samt uppgift om telefonnummer att ringa vid kris.
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Del 3 Kommunens 6ppettider, telefontider m.m.

| detta avsnitt har vi velat ta fram de faktiska forhallanden avseende kommunhusets ppettider, férekomst av lunchstangt, sarskilda telefontider, forekomst av
direktnummer, var man kan fa information etc. Utgangspunkten ar givetvis att se om det finns skillnader mellan kommunerna och utifran detta fa idéer till even-
tuella forbattringsomraden.

22

Falkenberg Harryda Partille Stenungsund Uddevalla Trollhattan Lidkdping
Oppettider i kom- | Ma-To Ma-On Ma Ma 8-18 Ma-Fr Ma- To Ma-To
munhuset 8-12,13-17 8-12,13-16.30 8-16.30, 17-19 Ti-Fr 8-16.15 8-12,13-16.30 8-17 7.40-17
Fr 8-12, 13-16 To 8-12, 13-18 Ti-Fr Mandagar vecka Fr 8-16 Fr 7.40-16
Juni-augusti Fr8-12, 13-15 8-16.30 25-33 stanger Juni-aug stéanger
7.30-12, 13-16 16.15 16
Lunchsténgt Ja 12-13 Ja 12-13, Véxeln | Nej Nej Ja12-13 Ja12-13 Nej
Oppen Véxeln Oppen Véxeln Gppen
Oppettider i tele- | Samma som kom- | M&-On 8-16.30 Samma som kom- | Samma som kom- | Ma 8-18 Ma-To 8-16.30 Samma som kom-
fonvéxeln munhuset To 8-18 munhuset munhuset Ti-Fr 8-16.30 Fr 8-15 munhuset
Fr 8-15
Sarskilda telefonti- | IFO ekonomi Socialsek IFO 10-11 IFO 8.30-9.30, Socialtjansten 8.30- | IFO mottag-
der l\{_lé—fr 9-9.45 Ma-Fr 10-11 + Mottagnings- Ovrig tid kopplas till | 9.30 ningsgrupp IT-enheten 8-12,
Aldreomsorgen To 16.30-17.30 gruppen deras expedi-tion. Rehab 7.45-8.45 8.30-9.30 13-16
Ma-fr 8-9.30 10-12, 13-14 Barnomsorgen Hjalpmedel 8-12
LSS ma 16.30- Ma - Fr 8-9.30 Viss hemtjanst
17.30, on 11-12, Ma 15-18 8.15-9.45
ti/to 11-12,13-14 Ti—Fr15-16 Socialupplysn. All-

Bygglov M& - On +
Fr 10-12

Fardtjanst
8.30-9.30

manna fragor
8.30-12, 13-16.30,
ma 13-18

Bygglov 13-14
Fritid lokalbokn 8-
12.
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Falkenberg Harryda Partille Stenungsund Uddevalla Trollhattan Lidkdping
Alla samtal gar Nej alla har egna | Nej de flesta sam- | Nej, manga samtal | Nej, manga samtal | Nej, manga enhe- | Nej, manga samtal | Ja
via vaxeln direktnummer talen gar direkt gar direkt. Majori- | gar direkt ter har egna num- | gar direkt. Alla
teten av alla di- mer direktnummer
rektnummer &r under véxeln.
knutna till véxeln.
Har officielladi- |Ja Ja Nej inte alla Nej inte alla, ex Nej inte social- Ja Ja

rektnummer

socialsekreterare

sekreterarna

Information far

Lokalpress, tele-

Lokalpress, hem-

Lokalpress, tele-

Telefonkatalog,

Telefonkataloger

Lokaldelen av

Telefonkatalog

man via fonkatalog, hem- | sidan, informatio- | fonkatalog hemsi- | lokalpress, hemsi- telefonkatalog Hemsidan
sidan, skyltar i nen, ? da, bibliotek dan, hemsidan
entrén entrédorr, biblio- entrédorr
tek
Kommentar

Nar det galler dppettider skiljer sig kommunerna at pa fredagens stangningstid. Det kan variera mellan kl. 15.00 och kl. 16.30. Partille kommun forefaller ha den
langsta Gppettiden med dven kvallsoppet en kvéll i veckan med tva timmar. Harryda och Stenungsund har 6ppet till kl. 18.00. Lunchstangt i kommunhuset fore-
kommer i tre kommuner. Lidkdping 6ppnar dessutom sin kommun Kl. 7.40.

Sarskilda telefontider forekommer relativt ofta. Det varierar dock mellan kommunerna. En del kommuner har dessutom flera olika tider. Individ- och familjeom-
sorgen ar uppenbarligen den mest forekommande verksamheten med telefontider. Lidkoping ar den kommun som inte har nagra externa telefontider.

Stora variationer finns dven nar det galler tillgangen till officiella direktnummer. Nagot som anses vara bra for att 6ka tillganglighet och forhindra felkopplingar.
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Fragor till vaxeln om rutiner vid klagomal, tidigare matningar och synpunkter pa méatningen 2002

r

Falkenberg

Harryda

Partille

Stenungsund

Uddevalla

Trollhattan

Lidkdping

Vilka rutiner
finns for hur
vaxeln skall han-
tera allméanna
klagomal pa
kommunen?

Socialférvaltning-
en har bade di-
rektnummer +
020-nummer.
Ovriga klagomal
kopplar vaxeln till
resp. avdelning.

Finns inga rutiner
for hur klagomal
skall hanteras.
Om det framgar
vilken tjansteman
som ansvarar for
arendet/fragan

Finns inga skrivna
rutiner.

Om det framgar
vilken tjansteman
som ansvarar for
arendet/fragan
kopplas samtalet

Finns inga rutiner
for hur klagomal
skall hanteras.
Om det framgar
vilken tjansteman
som ansvarar for
arendet/fragan

Finns inga rutiner.
Det pagar en
kommundvergri-
pande forstudie
Over ett totalinfo-
rande av klago-
malshantering.

Idag finns ingen
generell rutin att
folja. Den 1 maj
infors ett hanter-
ingssystem som
géller alla forvalt-
ningar och &ven

Véxeln kopplar

samtalen till den
forvaltning kla-

gomalet berdor.

kopplas samtalet | till den personen. |kopplas samtalet | Idag kopplas sam- | for véaxeln.
till den personen. | Om inte det fram- | till den personen. |talen efter bésta
gar eller om tjans- | Ar den personen | formaga till de
temannen inte & | inte antréffbar verksamhetsan-
antraffbar kopplar | kopplar véxeln till | svariga.
vaxeln samtalet nagon i forvalt-
till den expedition | ningsledningen
som varje forvalt- | eller till ansvarig
ning har. Vissa politiker.
forvaltningar har
en namngiven
person som kan ta
emot dessa samtal.
Falkenberg Harryda Partille Stenungsund Uddevalla Trollhattan Lidkoping
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Tidigare mat-
ningar som gjorts
i vaxeln

1996 Telias sam-
talsmatning déaref-
ter eget debite-
ringssys-
tem/anknytning,
in och utgaende
samtal, svarstider.
Maj 2001 ny véxel
och nytt system.

Inga matningar &r
gjorda under de 2
senaste aren. Kan
ta fram egen stati-
stik ur vaxeln om
vi vill.

1-2 ganger/ar gors
en matning av
uteblivna samtal,
liknande den vi
gjort.

2 matningar/ar
ingar i serviceav-
talet. Méter antal
samtal, svarstider,
ater till vaxel m
m.

Externa méatningar
av in- och utgaen-
de samtal, tid-
punkter med hdg
belastning.

Har medfort ut-
byggnad av tele-
ledningar, ytterli-
gare 1 telefonist
samt bdrbara tele-
foner till de som
ar mycket rorliga.

Ar 2000 gjorde
Telia en noggrann
matning av hur
telefonsamtal han-
teras i kommunen.
Det géllde bl.a.
inkomna, avbrut-
na, besvarade
samtal med avse-
ende pa antal sig-
naler, tid, mottag-
ning pa dagen och
andra parametrar.

95/96 mattes till-
gangligheten per
forvaltning, svar,
besked, upptaget,
svarstid. Foljdes
upp 97.

Hur upplevde
véxeln méatning-
en?

Bra, fa en sam-
manstallning over
hur det ser ut.

Mycket positivt.

Bra men lite tids-
kravande

Mycket positivt

Mycket bra. Det
skall bli intressant
att fa ta del av
resultaten.

Ibland svart att
komma ihag att
sétta kryss i for-
mularet. En del
samtal har darfor
inte registrerats.

Tiden var lite kort.

Helt OK, inget
besvar.

Falkenberg

Harryda

Partille

Stenungsund

Uddevalla

Trollhattan

Lidkdping

Vaxelns forslag
till forbattringar

Varje forvaltning
har en person som

Prioritera och
respektera telefon-

Fler rubriker pa
forvaltningar/

Bryt ner verksam-
heterna till mindre

Konsekvent an-
vander hanvis-
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kan ta emot akuta
samtal.

Det skall alltid
finnas ndgon an-
traffbar pa varje
forvaltning aven
under lunchtid.
Pa planerings-
dagar kan inte en
hel verksamhet
vara oantraffbar,
det maste finnas
nagon att na.

tiderna.

Héanvisa alltid
telefonen vid
franvaro.

Ha full bemanning
i vaxeln.

avdelningar for
battre uppfoljning.
Flextiden borde
inte inga i mat-
ningen, dvs samtal
om ringts fore
9.00 och efter
16.00.

enheter. Det ar
oftast vissa enhe-
ter som har pro-
blem.

Gora studier per
forvaltning.

Telefonisterna vill
traffa och diskute-
ra med telefonis-
terna i de andra
kommunerna i
natverket.

ningsdator Anger
ratt tid fran borjan
och inte forlanger
franvaron flera
ganger per dag.
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Del 4 Vaxelundersokning av klagomal och synpunkter

Denna undersokning har inspirerats av Vanersborgs kommun. Vaxelpersonalen i alla kommunerna har
under fyra veckor noterat inkomna synpunkter och klagomal till kommunen. Framst har intresset legat
pa att dokumentera situationer och tillfallen nar den enskilde medborgaren inte kommit fram till ratt
person. Undersokningen ger i huvudsak tva bilder. Dels vad som framforts, dvs. vad klagar man pa.
Det andra &r att man har noterat till vilken verksamhet synpunkter skall bokforas. Undersokningen
medfor svarigheter i jamforande avseende med tanke pa att kommunerna ar olika organiserade och att
synpunkterna har kategoriserats olika. Den ger dock underlag for den egna diskussionen hemmavid
samt mojligheter till framtida jamforelser.

En del kommuners véxlar har pa ett foredomligt satt tagit tillfallet i akt for att visa pa de problem som
finns i kommunen. Man har darfor lokalt lagt till andra kategorier &n de som finns angivna har nedan.
Véxlarna har dessutom olika mojligheter att fa fram statistik. Exempelvis har Uddevalla undersokt hur
manga som inte fatt svar pa sokt person och darmed aterkopplats till vaxeln. Under fyra veckor har ett
stort antal samtal aterkopplats till vaxeln pa grund av att nagon inte svarat. Andra kommuner kunde
inte ta fram sadan vardefull statistik ur sina véxlar. En bidragande orsak till detta var att man i flera
andra kommuner kom till en rostbrevlada.

Ett annat exempel ar Stenungsund som bland annat tittat pa hur manga som inte hanvisat telefon vida-
re, inte svarat trots telefontid, vantat lange i vaxeln eller dér vaxeln hanvisat till telefontid. Under tva
veckors undersokning ger detta ett vardefullt material for det egna forbattringsarbetet.

Detta intressanta material presenteras mer utforligt for respektive kommun.

Kommentar

Man kan utifran nedanstaende siffror inte dra nagra generella slutsatser eftersom kommunerna har
registrerat och definierat olika. Vaxlarna har dessutom haft olika kapacitet och mgjlighet till registre-
ringar olika kategorier. Dock kan tabellen ge en fingervisning inom vilka omraden som den enskilde
kommunen har problem med.

Kommuner har dessutom av olika skal genomfort olika undersdkningstider vilket gor att siffrorna
nedan ej kan jamforas. Lidkoping, Stenungsund och Harryda har undersokt tva veckor medan 6vriga
har undersokt fyra veckor.
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Vilka verksamheter berdrs mest av synpunkter?

Hér har vi gjort en kommunvis sammanstélining av vilka verksamheter som berdrs mest.

Uddevalla

NARA
Fritid
Kultur
M&S
Tekn
Soc
B&U
Adm

Forvaltning

Annat

0% 10% 20%

30%

40%

Vad har man framfort for synpunkter?

Anledning Uddevalla
Lamnat meddelande -

ingen ringer upp 14
Far aldrig tag p& nadgon 25
Kommer standigt till rost-

brevlada 7
Annan synpunkt

SUMMA 46
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Vilka verksamheter berdrs mest av synpunkter?

Ekonomi-kontor
Personal-kontor 3)

Informations-kontor

Tekniska Verken

Forvaltning

Stads-byggnads-forvaltningen

Trollhattan

Kommun-kansli
1
I
I
Miliskontor |
1
1
Kommun-ledning [J

Kultur, utbildning och barnomsorg

Vard och omsorgs-forvaltningen

0% 10% 20% 30%

40%

50%

Vad har man framfort for synpunkter?

Anledning Trollhattan
Lamnat meddelande -

ingen ringer upp 27
Far aldrig tag p& nagon 194
Kommer standigt till rést-

brevlada 10
Annan synpunkt 0
SUMMA 231

29

29



Vilka verksamheter berdrs mest av synpunkter?

Partille

Vérd & omsorg
Tekniska

Social och arbets
Stadsbyggnad
Ledning & Service

Kultur & Fritid

Forvaltning

Kommunalrad
Gymnasieforv
Bygg&miljé

Barn och utb.

0% 10%

20%

30%

40%

Vad har man framfért for synpunkter?

Anledning Partille
Lamnat meddelande -

ingen ringer upp 10
Far aldrig tag p& nagon 11
Kommer standigt till rost-

breviada 2
Annan synpunkt 7
SUMMA 30
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Vilka verksamheter berdrs mest av synpunkter?

Stenungsund

Gymnasiet Vuxenutb
Grundskola
Forskolor

Kultur Bibliotek

Fritid

Social Omsorg

Forvaltning

IFO,Handikapp
Milj6 Raddning
Stadsbyggnad

Stod och Service

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Vad har man framfort for synpunkter?

Anledning Stenungsund

Lamnat meddelande -

ingen ringer upp 9
Far aldrig tag pa& nagon 10
Kommer standigt till rost-

breviada

Annan synpunkt
SUMMA 19



Vilka verksamheter berdrs mest av synpunkter?

Falkenberg

Ovriga
Gymn/vux
Grundskolor
Barn&utbildning

Milj6- o Halsa

Foérvaltning

Kultur-o Fritid
Stadsbyggnad
Socialférvaltn

Kommunledn

0% 20% 40% 60% 80%

Vad har man framfért for synpunkter?

Anledning Falkenberg
Lamnat meddelande -

ingen ringer upp 8
Far aldrig tag p& nagon 43
Kommer standigt till rost-

brevlada 9
Annan synpunkt 5

SUMMA 65



Vilka verksamheter berdrs mest av synpunkter?

Lidk6ping

Annat

Konsument

Socialférvaltning

Kommunstyrelse

Forvaltning

Gymnasium

Grundskola

Forskola

0% 10% 20% 30% 40%

Vad har man framfort for synpunkter?

Anledning Lidkoping
Lamnat meddelande -

ingen ringer upp 4
Far aldrig tag pa& nagon 20
Kommer standigt till rost-

breviada 0
Annan synpunkt 1
SUMMA 25
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Vilka verksamheter berdrs mest av synpunkter?

Adminstirativt stod

Samhaéllsbyggnad

Teknik och
Forsorjningsstod

Sociala

Utbildning och Kultur

Harryda

0% 5% 10% 15% 20%

25%

30%

35%

40%

45%

Vad har man framfort for synpunkter?

Anledning Harryda
Lamnat meddelande -

ingen ringer upp 0
Far aldrig tag pa nagon 24
Kommer standigt till rost-
brevlada 1
Annan synpunkt

SUMMA 25
Kommentar

34

Resultatet visar pa att det finns stora skillnader mellan kommunerna vad géller inom vilka verksamhe-
ter som far ta emot synpunkter och klagomal. Partille kommun forefaller att ha mest synpunkter pa den
tekniska sidan medan exempelvis Falkenberg har mest pa socialforvaltningen.
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