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Sammanfattning

Kvalitetsnatverk Vistkust startade 1 slutet av 1998 och har som syfte att jimfora bdde kostna-
der och kvalitet. Jimforelserna ska ddrefter leda till forbéttringar av de egna verksamheterna.

Nitverket omfattar kommunerna Ale, Falkenberg, Lidkdping, Partille, Stenungsund, Troll-
hittan, Uddevalla och Viénersborg. Totalt beror natverkets kommuner ca 300 000 medborgare.
Niétverket stir idag modell for flera andra nétverk landet runt.

Denna undersdkning dr en andra métningen av kommunens tillgédnglighet och bemétande.
Den forsta genomfordes under &r 2002. Undersokningen har av forklarliga skil inte tagit med
kostnadsberdkningar inom omradet eftersom de dr mycket svara att genomfora. Den ska dér-
for ses som en kvalitetsundersokning.

Undersokningen innehéller fem delar och vi har denna géng valt att géra en del dndringar i
de matt och metoder som anvindes i forsta undersokningen vilket medfor att det inte alltid &r
mojligt att gora direkta jamforelser. Vi tror dock att de resultat och bilder som ges i rapporten
dnda kan stillas till den forra for att fa fram en trovérdig avvigning om det skett ndgra fram-
steg. Lidkoping dr i denna undersdkning endast med 1 tre delar.

I den forra undersokningen anvénde vi kollegiegranskning som metod for att se hur kom-
munerna kunde svara pa vanliga fragor fran medborgarna, dvs. tillgédngligheten. I denna har vi
anvént en extern konsult som ringt till kommunerna. Samtidigt har det gjorts en undersdkning
av hur vil kommunerna hanterar e-post frin medborgarna. Overlag kan vi konstatera att det
finns brister i kommunernas hantering. Det ar ett stort antal telefonsamtal som inte kan ges ett
enkelt svar vid en forsta paringning. Nir det giller e-posten dr det ménga som far svar forst
efter lang tid eller 6verhuvudtaget inte alls. Det &r dven sillan avsdndare, funktion, telefon
etc. meddelas. Det finns dock variationer mellan kommunerna. Utan tvekan tillhor detta ett
fortsatt forbattringsomrade.

I syftet att lyfta fram goda exempel mellan kommunerna har vi denna gang anvént oss av
nio frigor (med ett flertal underfragor) frdin Kommunkompassen. Frdgorna &r riktade sa att de
forsoker fanga exempelvis hur kommunen informerat medborgarna, hur deras engagemang
stimuleras, kommunens fokus pa medborgare i tjdnsterna, brukarundersokningar med mera.
Resultatet visar pa méanga skillnader och det finns en stor idékilla att 6sa ur for alla kommu-
ner. Till denna del finns en bilaga dér frdgeunderlaget samt en kvantitativ bedomning finns.

Nir det giller Oppettider, telefontider etc. har det i stort sett inte skett nagra fordndringar
sedan forra undersokningen.

Liksom 1 forra undersdkningen har de olika véxlarna i kommunerna genomfort en under-
sokning for att se vilka synpunkter och klagomal som fangas upp under tva veckor. Under-
sokningen visar att det dr vissa forvaltningar som brukare och medborgare har svért att kom-
ma fram till. Vilka forvaltningarna ar varierar frdn kommun till kommun. Eftersom organisa-
tion och undersékningsmetod varierar kan inte jimforelser géras mellan kommunerna utan de
kan endast jamforas med foregdende undersdkning. Projektledarna har kommenterat denna
del. Denna del av undersokningen ska framst ldggas till den externa undersokningen. Den
overgripande bilden ar dock att det inte hént speciellt mycket sedan forra undersokningen.

Till sist har véxelpersonalen fatt svara pa ett par fragor for att finga deras bild av hur situa-
tionen upplevs och vad som bor forbéttra.
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Bakgrund

Kvalitetsnitverk Vistkust ar ett av fem nitverk som Svenska Kommunforbundet initierade i
slutet av 1998. I nétverket ingdr kommunerna Ale, Falkenberg, Lidkoping, Partille, Stenung-
sund, Trollhdttan, Uddevalla, Vanersborg. Totalt omfattar ndtverkets kommuner ca 300 000

medborgare.

Natverken har som syfte att ta fram metoder och arbetsmodeller for hur kommuner ska kunna
gora jimforelser av bade kostnader och kvalitet. Idag finns ett stort antal natverk runt om i
landet som jamfor sina kostnader. Det finns dock i stort sett inga ndtverk som jamfor kvalitet
och kostnader tillsammans. Det dr darfor ett mycket viktigt innovativt utvecklingsarbete som
gors 1 ndtverken.

De kommunala jamforelserna syftar till att forsoka fanga bade verksamheternas kostnader och
kvalitet ur ett brukar/medborgarperspektiv. Detta sker oftast genom att ta fram bade objektiva
(métbara inom verksamheten) métt och subjektiva métt (vad den enskilde anser om verksam-
heten). Arbetet har som inriktning att titta pa de kommuner som har det bésta resultatet och
utifrn detta kunna fa inspiration till att forbéttra det egna arbetet. Metodiken kring kvalitets-
jamforelser star for ett nytdnkande. Det finns fa praktiska exempel att himta kunskap och
inspiration ifran.

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

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

*  Viska ta fram kvalitetsmétt utifran 1 forsta hand ett kommunlednings- eller medborgar-
perspektiv. Inte ett professionellt perspektiv.

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

*  Sambandet mellan kostnader/resurser och kvalitet ska belysas. Syftet ar att se om det
finns ett direkt samband mellan hoga kostnader och hog kvalitet.

»  Forklaringar till skillnader 6verldmnas till respektive kommun att analysera.

* Det dar omgjligt att ta fram en helt sann” och heltickande bild av verksamhetens kvalitet
med ett par matt. Matten ska ses som indikatorer pa att det finns skillnader i1 kvalitet.
Dessa skillnader kan sedan ges olika forklaringar.

Denna undersékning

Ofta forekommer synpunkter och asikter om kommunens tillgdnglighet. Det kan gélla fragor
som att man inte kommer fram pa telefonen, tjdnsteménnen ringer inte upp, politiker dr svara
att fa tag 1, informationen dr svar att hitta, 1anga véntetider osv. Problematiken dr kénd for oss
alla och den finns i varje kommun och i varje land. Samtidigt vet vi att dessa fragor har myck-
et stor betydelse for medborgarnas, foreningarnas, naringslivets med fleras uppfattning och
upplevelse av kommunens service. Det dr utan tvekan en mycket viktig kvalitetsfraga for de
kommunala verksamheterna. Mdnga kommuner har under aren forsokt att forbattra detta
genom att exempelvis kdpa in battre telefonviaxlar, skapa olika medborgarkontor, ta bort tele-
fontider osv. Vi ér dock ofta ovetande om dessa atgérder har lett till ndgra forbattringar och 1
sa fall pa vilket sdtt. 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 stt?

For att 4 en bild av detta undersokte natverket i april 2002 kommunernas tillgdnglighet och
bemotande. Rapporten ledde till ménga lokala diskussioner. Ett par av nédtverkets kommuner



tog fram medborgarnas vanligaste ’fragor och svar” och lade ut dem pa sina webbsidor. Ett
nationellt projekt initierades av Kommunforbundet kring begreppet “seamless service” dir
Trollhdttans kommun deltar. Denna undersokning forsoker ge svar pa fraigan om vad som
hénde i respektive kommun efter undersdkningen ar 2002.

Hér har Lidkoping till vissa delar valt att std Gver eftersom den kolliderar med ett eget arbete
kring dessa fragor.

Metodik

I forhallande till den foregdende rapporten har det gjorts en del dndringar i undersékningsme-
todiken. Den enkétundersdkning som genomfordes bland medborgarna i den forra undersok-
ningen har exkluderats denna géng. Orsakerna till detta var framst att den i sin utformning
inte gav tillrickligt stora skillnader for att vara anviandbar och intressant. En ny enkét inom
detta omrédde testas for ndrvarande 1 ett annat projekt dar Uddevalla kommun deltar. Denna
kan forhoppningsvis ge battre svar i framtiden.

Den del i forra unders6kningen som omfattade telefonundersokning av vanliga fragor till
kommunen och som utférdes som en kollegiegranskning har denna gdng genomforts av ett
externt teleforetag. Den har dven utvidgats till att &ven gilla e-posthanteringen.

Vi har i denna underskning lagt med en ny del som bygger pa nio frigor frin Kommunkom-
passen. Den vill lyfta fram goda exempel nir det géller arbetet med att Sppna upp kommunen
for medborgare och gora kommunen mer tillgénglig.

Jamforbarheten mellan kommunerna &r i vissa delar svar. Framst dr det inom véxelundersok-
ningen som det finns svarigheter i och med att den kommunala organisationen &r olika men
dven att det finns olika kulturer i hanteringen av externa telefonsamtal. Fradmst ger denna un-
dersokning signaler till egna organisationen om var problemen finns. Till vissa delar kan den
dven jimforas med den tidigare undersdkningen.

Undersokningen ar uppdelad i fem delar:

Del 1 Telefon och e-post mdtning.

Del 2 Fragor om tillgédnglighet och delaktighet

Del 3 Kommunens &ppettider, telefontider, m.m

Del 4 Vixelns kommentarer

Del 5 Vixelundersokning av klagomal och synpunkter



Del 1 Telefon och e-post matning

Vid forra unders6kningen anvénde vi oss av metoden kollegiegranskning for att fa fram en
bild av hur kommunerna hanterar fragor och svar frdn medborgare. Denna ging har vi anvint
oss av ett utomstaende konsultforetag, JSM Telefront, {for att granska servicen i inkommande
kontakter via telefon och e-post. Vi har dirmed utvidgat undersdkningen till att &ven omfatta
e-post.

Mitningen har skett genom uppringning och skickande av e-post till kommunerna. De frige-
omraden, som valdes dr vanligt forekommande fran kommuninvanare, bade via telefon och
via e-post. Tre fragor valdes ut, en inom vardera dldreomsorg, barnomsorg och bygg.
Personalen inom kommunerna var ovetande om vilka fragor som skulle stéllas och vid vilken
tidpunkt det skulle ske. Vi har ringt varje kommun fem génger per friga. Samma fordelning
har skett per e-post, dock fick vi ett tekniskt bortfall pa tva brev till varje kommun. Syftet med
matningen har varit att skapa ett antal bilder av den kommunala servicen.

Fragor
Nedan foljer de frdgor som anvints vid métningen.

1) I den forsta frigan ér scenariot foljande:

Man ringer som anhorig for sin mamma/pappa som vill flytta till kommunen. Varken den som
ringer eller dess mor/far bor 1 kommunen. Mamman/pappan ar ensamstaende. Man vill veta:
Vad finns det {for dldreboenden i kommunen och hur léng vintetid ar det?

2) I den andra fragan ir scenariot foljande:
Den som ringer ska ev flytta till kommunen. Du har en familj, tvé barn, 2-5 ar i annan kom-
mun just nu. Man vill veta: Hur l&ng ar kon for att fa barnomsorg?

3) Iden tredje fragan ska scenariot vara:

Du/ni ska bygga/hjélpa svirfar som bor i kommunen och har kopt hem virke for att bygga en
altan/vixthus. Du har fatt klart for dig att ni behdver bygglov. Du vill veta: Hur lang tid tar
det innan jag/vi kan borja och hur mycket kostar det?

Alla telefonkontakter har tagits genom vixeln. Olika bedomningsfaktorer har bildat grunden
for att kunna beskriva samtalens karaktér: bemotande, intresse och engagemang, information,
tillgdnglighet och svar pa fragan. Som hjilp vid beddmning av faktorerna har kriterierna god,
medelgod och dalig anvints.

E-posten har skickats till kommunens officiella brevlada. Matperioden var fran den 10/6 till
23/6.

Resultat fran telefonundersékningen

BEMOTANDE

Vira intervjuare har, efter varje samtal, graderat samtalet efter ett antal parametrar. Skalan har
varit God, Medelgod eller Délig. Bemé&tandet hos personalen har frimst beddmts som god,
men dven som medelgod. Endast vid ett tillfdlle tyckte intervjuarna att de blivit daligt bemotta
och det var nir vi ringde Ale kommun och fraigade om bygglov.



INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Det dr 1 detta omrdde som man kan notera en forskjutning mot medelgod och dalig, &ven om
god dr den vanligaste bedomningen. Vid fyra tillfdllen, Ale, Lidkdping, Uddevalla och Vi-
nersborg, uppfattades det som daligt intresse och engagemang av handlaggaren.

INFORMATION

Mestadels har den information vi fitt uppfattats som God, trots att svaren ibland tvingades bli
allmént hallna.

TILLGANGLIGHET

JSM Telefronts tidigare erfarenhet av tillgédngligheten hos kommuner 4r att man som uppring-
are fir svar drygt var tredje gdng ndr man sokt en specifik person inom kommunen. I denna
métning har vi sokt en funktion som kan besvara var fraga. Darmed borde svarsfrekvensen
vara battre.

Tillgingligheten var storst 1 Ale, den enda kommunen 1 métningen som det var vanligare med
svar dn ej svar. Annars mottes vi ofta av sammantraden, telefontider och talsvar. Vid talsvar
har vi inte ldmnat ndgot meddelande om ateruppringning, eftersom det da mest handlar om att
vi ska vara tillgéngliga. Vid forfragan till Falkenberg, Stenungsund och Partille far man svar
enbart var tredje gdng. Se vidare under Svar pd fragan.

SVAR PA FRAGAN

Nedan foljer en sammanstéllning som visar om man vid genomforda fragetillfdllen erhallit
svar pa de fragor man stillt.

"1 Ale: 8 av 15 frigor har besvarats och pa ett bra sétt. I de andra fallen har vi blivit ombedda
att dterkomma eftersom handléggaren dr upptagen eller har slutat for dagen.

"1 Falkenberg: 4 har pé ett bra sitt erhéllit svar pa frigorna, 5 gdnger hamnade vi i talsvar, det
var upptaget vid 2 tillfallen. Foljande orsaker fanns vid 4 ”ej svar”’; méte, bortkopplade, tele-
tid samt uppmanade att dterkomma i morgon.

1 Lidkoping: 6 av 15 har fétt bra svar pa fragorna. Vid 1 tillfélle var svaret av en mindre kun-
nig handldggare. Vid 5 tillfdllen var ingen tillgdnglig. De andra 3 orsakerna till ej svar var:
tjdnstedrende, upptaget samt att vi lade pa efter 10 signaler ute pa forvaltningen.

"l Partille: 5 bra svar fick vi. Vanligare, 8 ggr, var det att vi hamnade i talsvaret, 2 ggr fick vi
inget svar pa anknytningen.

] Stenungsund:5 bra svar pa 15 forsok. Upptaget, utanfor telefontid, inget svar hos handléag-
garen samt ingen tillgénglig var orsakerna till att det inte blev fler.

"l Trollhdttan: 7 av 15 fragor har besvarats bra. Anledningen till att det inte blev fler var:
Vixeln stingd, bortkopplade, ej svar, upptaget, rostbrevlada, handlédggaren ej antréftbar, etc.
"1 Uddevalla: Vi fick 6 bra och 1 déligt svar, resten av forsoken renderade i upptaget 4 ggr, ¢j
svar 2 ggr, talsvar 1 ggr samt sammantrade 1 ggr.

| Vinersborg: 15 forsok gav 6 bra svar. Vi kom till ett talsvar 3 ggr, det fanns ingen tillgéng-
lig vid 2 tillfdllen, det blev ej svar 2 ggr och det var upptaget 2 ggr.

Kommentar: Inom bankvérlden finns det exempel pd dir man som kund forst hamnar i en
kundtjénst ndr man ringer till ett kontor med en forfragan. Meningen é&r att kundtjénsten ska
kunna besvara allmédnna frigor, vilket frigor tid at personalen ute pa kontoren. Flera kommu-
ner har ocksé borjat infora Kundtjénster som besvarar de mest frekventa frigorna inom samt-
liga forvaltningar. Kommuninvanarna kan dirmed snabbare fa svar pa den typ av frdgor som
vi stallt.

Vi har fatt den uppfattningen att telefonisterna verkligen forsoker att hitta en handldggare som



ar tillgdnglig. Vi upplever att telefonisterna forutsitter att vi kénner till ev. telefontider, vilket
kanske inte alltid &r fallet ndr man ringer kommunen for forsta gangen. Vidare upplever véra
intervjuare att vaxeln vildigt sdllan uppger vem de kopplar till och att det dr besvérande att
inte véxeln kan se om handldggaren &r inne eller inte - de kopplar in men man mots bara av
ett talsvar.

Resultat av e-postundersokningen

SVARSTIDER
Tiden fran skickandet av E-post till svar av Kommunen. Tidsangivelsen r i arbetstid (8-17).

[ ] [ ] [ ] [ ] i

Inom 1 dygn 1-2 dygn 2-5 dygn 1-2 veckor Ej svar inom 2 veckor
Natverk o 3 0
Vistkust 40% 19% 20%]
Snitt and
nit ancra 51% 14% 21%
kommuner
0% 20% 40% 60% 80% 100%

(Andra kommuner = Eslov, Finspang, Héssleholm, Karlskoga, Lidk&ping, Skelleftea,
Umead, Visteras)

Diagrammet visar svarstiderna for samtliga kommuner gemensamt i métningen, jamfort med
snittet for de kommuner vi tidigare har genomfort mitningar pa. De matningarna baseras dock
pa mer omfattande undersokningar, dir néstan samtliga forvaltningar i kommunerna har in-
gatt. I denna mitning ingar endast tre forvaltningar hos respektive kommun.

59% av breven besvaras inom tva dygn. Var 5:e brev blev obesvarat inom 2 veckor och ér vid
rapportskrivandet fortfarande obesvarade.

Variationen mellan kommunerna inom Néatverk Vistkust var stor. Trollhéttan och Vanersborg
besvarade samtliga sina brev inom tva veckor, medan de andra kommunerna hade obesvarade
brev i varierande grad. Ale besvarade bara drygt hélften av breven.

Kommentar: Denna typ av funktion i verksamheten bor ha uppsatta mal. Dessa mal ska vara
utformade sé att de kan foljas upp, vara gripbara inom bestdmda tidsramar och séttas av dem
som ska uppnd mélen. JSM Telefront brukar rekommendera kommunerna, att svaren pa den
typ av fragor som stéllts, borde till 90% komma inom 2 dygn.

Falkenberg, Stenungsund, Partille, Lidkoping och Trollhdttan anvénder sig av bekréftelse fran
registratorn att brevet har kommit fram och vart det vidarebefordras. Detta upplever vi som
nagot positivt, dock har vi inte rdknat det som svar i denna métning.



AVSANDARE

Avsdndaruppgifter i e-postbreven vi fitt frin Kommunerna.

[ ] [ ] [ ] I

Namn, Befattn/Funkt/Forv, Namn+Tel Namn+Forvaltn Ovrigt
Kommun, Tel nr

Natverk o 0
Vastkust 53% s
Snitt andra 34% 6%
kommuner
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Exempel i Ovrigt &r enbart Namn.

Nitverk Vist dr mycket bittre (53% + 17%) 4n snittet pa att limna ifran sig telenumret. Anda
saknar 30% av svaren uppgifter om telenummer. Partille och Trollhéttan hade alltid telefon-
nummer med i Avsdndaren. Vinersborg avslutade mer én hilften av sina brev med bara ett
for- och efternamn.

Kommentar: Har man véntat i tvd veckor pa svaret via mailen och har ett antal f6ljdfragor, ar
ett telefonnummer till tjinstemannen av behovet pdkallat. Avsidndare, innehdllandes namn,
funktion/forvaltning och telenummer, ér det ldttaste malet att n& och kan vara 100%.

SVARSKVALITET

Hér redovisas andelen svarsbrev innehallande merinformation, dvs. mer @n bara svar pé fré-
gan, tex. hinvisning till Hemsidan, uppmaning att ringa Kommunen eller annan for mer in-
formation och di med telefonnummer samt ev. teletider, bifogande av ldnk eller tips och idéer
om nagot som inte direkt efterfragats.

Exempel

Fraga: Vi har planer pa att flytta till Partille vid arsskiftet. Vi har idag var 4-arige son i
ett dagis med Montessori-inriktning. Finns det nagot Montessori-dagis i Partille?
Ar det ko dit?

Svar: Hej! Partille kommun har en forskola dér vi har Montessori-inriktning, Stora....

Information om de kommunala forskolorna finns pa var hemsida www.partille.se
dér vi dven har lankar... Var placeringsenhet besvarar fragor om hur man anmé-

ler sig mm (7921351/1364). Till de kommunala férskolorna har vi oftast max tre

till fyra ménader som vintetid.

Med vénlig hélsning
Eva Schollin


http://www.partille.se/

Néamndsekreterare
Barn- och utbildningsnimnden
Tel 031 792 11 22
e-post eva.schollin@partille.se

Nétverk o
Vastkust e
Snitt andra 79%
kommuner
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Négot sdmre resultat jamfort med snittet for andra kommuner (Eslév, Finspang, Hissleholm,
Karlskoga, Lidkoping, Skellefted, Umed, Visteras). Drygt hidlften av svaren innehdll bra informa-
tion och hinvisningar. Falkenberg, Trollhéttan och Uddevalla var de som hade flest brev med
“merinformation”, Lidkdping, Stenungsund och Vinersborg hade minst.

Kommentar: Fler skulle t ex kunna hénvisa till blanketter pa hemsidan, for att slippa merar-
betet med att skicka via posten. Forslagsvis skulle 90% kunna utgora ett [ampligt mal for
Svarskvaliteten.

Obesvarade brev
Foljande brev som vi har skickat, har vi av ndgon anledning inte fitt ndgot svar pa.

Fraga:

Skickat:

Obesvarat:

Fraga:

Skickat:

Obesvarat:

Fraga:

Skickat:

Obesvarat:

Jag har ténkt att bygga en altan pa ca 20-25 kvm. Nu har jag hort att det krdvs bygglov
for det!? Hur lang tid tar ett sddant och vad kostar det?

Sitter redan med hammare och spik i handen.

tor 10/6 13:40

Partille.

Hej, jag har fatt erbjudande om att jobba natt i host och har en 4-arig son som dabeho-
ver nattdagis. Finns det i kommunen och i sé fall dr det ndgon katid dit?

tors 10/6 18:15

Falkenberg.

Hej, jag undrar vad det finns for dldreboende hos er och hur lang ev véntetid det ar, da
min mamma till hosten planerar att flytta for att komma nérmare min syster?

Min mamma &r 86 ar och ser daligt, men ar i 6vrigt pigg och frisk.

Son 13/6 19:45

Ale.
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Fraga:

Skickat:

Obesvarat:

Fraga:

Skickat:

Obesvarat:

Fraga:

Skickat:

Obesvarat:

Fraga:

Skickat:

Obesvarat:

Fraga:

Skickat:

Obesvarat:

Fraga:

Skickat:

Obesvarat:

Fraga:

Skickat:

Obesvarat:

Fraga:
Skickat:

Obesvarat:

Fraga:

Vi har i helgen beslutat att bygga en altan till huset. En granne sa att det behdvdes
byggnadslov. Hinner man fa ett sddant innan semestern? Och vad tar ni for ett bygglov?
s6n 13/6 20:10

Ale, Partille.

Vi har planer pé att flytta till X-kommun vid &rsskiftet. Vi har idag var 4-arige son i ett
dagis med Montessori-inriktning. Finns det nigot Montessori-dagis i X-kommun? Ar
det ko?

man 14/6 15:40

Stenungsund, Uddevalla.

Jag undrar om man kan stélla sig i ko till det dldreboende man vill komma och hur langt
i forvdg man maste anméla sig?

ons 16/6 10:40

Uddevalla.

Hej, jag har planer pé att bygga ett vixthus &t frugan i sommar. Det kommer att bli ca
3x4 m, 2-2,5 m hogt och gjort av gamla fonster. Da vi bor relativt centralt undrar jag
om det behdvs bygglov, och i sé fall, hur lang tid det tar och vad det kan kosta?

ons 16/6 14:40

Uddevalla.

Hej, jag har ldst lite om dagis med Reggio Emilia-filosofi och jag tycker det verkar
vettigt. Har vi nagot sant dagis i kommunen? K6tid?

Vér dotter dr 1 ar och ska borja dagis under hdsten.

fre 18/6 11:00

Ale, Lidkoping, Stenungsund.

Jag funderar pa att sdtta upp en friggebod pa 12 kvm pa tomten. Behdver jag soka
bygglov for det? Vilka handldggningstider och kostnader har ni for det?

man 21/6 12:30

Falkenberg, Partille, Stenungsund.

Vi planerar att flytta hem efter ett antal ar i Stockholm. Forutom jobb, bostad, etc som
behover fixas ér det d&ven barnomsorg till vara tva dottrar (1,5 och 4). Hér ér det pro-
blem med koer, har dven ni det? Hur langa? Néar maste vi senast ans6ka? Vi planerar att
flytta under hosten alt vid arsskiftet och vet inte riktigt var vi koper hus.

tis 22/6 10:15

Ale, Lidkdping.

Vi ska flytta till Nodinge i host. Hur ser dagiskderna ut?
ons 23/6 12:50
Ale.

Hej, vad ligger ni pa for handldggningstider for bygglov nu under sommaren? Kostnad
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for en altan pa 18 kvm?
Skickat: ons 23/6 09:50
Obesvarat:  Ale, Falkenberg, Stenungsund.

Ovrigt
Vid fragor till Falkenberg om &ldreboende, fick vi ofta tva liknande svar av tvé olika tjanstemén, vilket

kénns ganska onddigt.
Vid fragor till Lidkoping angaende bygglov, blev vi ofta uppmanade att ringa istillet pga fragans ka-
raktdr, medan andra kommuner besvarade samma fraga.
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Del 2 Fragor om tillganglighet och delaktighet

Nio fragor om medborgarfokus

For att fa en bild av vad kommunen har gjort och var de befinner sig i sina strdvanden att 6ka
medborgarnas tillgdnglighet och inflytande har vi i denna unders6kning anvint oss av nio
fragor. Dessa nio fragor dr himtade fran utvecklingsverktyget Kommunkompassen har an-
vénts bade nationellt och internationellt. Till varje fraga finns det ett flertal underfragor som
vi inte har redovisat hdr. Varje kommun har sjélv svarat pa fragorna och darefter har Kom-
munférbundet analyserat och vérderat efter en gemensam skala. Nagra detaljerade redogorel-
ser medger inte utrymmet utan forhoppningen ér att den kan vicka intresse for vad nagon
annan kommun i nétverket har utvecklat.

Fragorna 1 till 3, Offentlighet och demokratisk kontroll

En kommun &r en politiskt styrd organisation och det &r politikernas ansvar att fora 6ver med
borgarnas asikter till kommunorganisationen, kring vad kommunen skall géra under en man-
datperiod. Det handlar da inte bara om att forvalta det valprogram som man har haft i anslut-
ning till det senaste kommunalvalet, utan det handlar 1 mangt och mycket om att géra med-
borgarna mer delaktiga i de beslutsprocesser som sker i kommunen. I detta sammanhang gill-
er da bade att vara lyhdrd och 6ppen for diskussion innan beslut skall tas och om att sprida
information om beslut som fattats. Det handlar i grund och botten om det demokratiska per-
spektivet som dr grundlidggande for den offentliga sektorn. Det kan goras pa olika sétt.

Dels handlar det om att politiken har ett aktivt partiarbete och dels om att via kommunorgani-
sationen arbeta med information och dppnandet av mdjligheter att pdverka de processer som
sker i Kommunfullmdktige, kommunstyrelse och nimnder. Det &r det senare perspektivet som
utvirderas 1 de tre foljande frdgorna. Partiarbetet kan av forklarliga skil inte utvarderas hér.

1. Hur informeras medborgarna?
(Kommunens allmanna informationspolitik gentemot medborgarna)

Grunden for medborgarnas deltagande i den demokratiska processen &r att man ges majlighe-
ten till information om vad som hénder. Detta kan goras pa olika sitt och vi har 1 denna fraga
fokuserat pd om medborgaren pé olika sétt kan nd olika handlingar, protokoll, sammantrdden
med mera. Hur kommunen anvinder sig av informationsblad, tidningar m.m. for att sprida
information. Vilken information som kan nas via kommunens hemsidor beror savil sakfragor
som beslutsfattare.

Haér visar kommunerna upp ett relativt gott resultat. Mycket information kan idag nas via
webbsidor. Skillnader finns frimst nér det géller hur kommunerna har satsat for att na ut till
medborgaren via informationsblad, tidningar etc. Detsamma géller hur viktiga sakfragor och
handlingar sammanfattas, populariseras och fortydligas pa ett enkelt sétt for medborgaren.
Haér finns omrdden att forbattra.

2. Hur stimuleras medborgarnas engagemang?

Denna del handlar om att géra medborgarna mer aktiva och deltagande i kommunens besluts-
processer, dvs. det som vi dag ofta bendmner som medskapande. Har visar kommunerna pa
skillnader. Trollhédttan har de hogsta resultaten. Forklaringen till skillnaderna dr att det finns
flera olika initiativ som har gett podngutslag. Exempelvis har Trollhdttan ett utbyggt syn-
punkts- och klagomalssystem forenat med det “Fria ordet” pa webbsidorna. Uddevalla, lik-
som Falkenberg, erbjuder medborgarna mojligheten att ldgga egna forslag i fullméktige till-
sammans med elevmotioner fran gymnasium. Flera kommuner redovisar flera intressanta ini-
tiativ fOr att engagera lokalt nér det géller exempelvis dversiktsplaner, ortsutvecklingsmoten
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(Ale), ungdomsdemokratiprojekt (Falkenberg, Ale). Ale kommuns initiativ med en "Demo-
kratihandbok™ &r dven ett intressant exempel.

3. Hur bra information far medborgarna om resultaten av verksamheten i kommu-
nen?

I dessa fragor vill vi forsoka fanga kommunernas initiativ for att tydliggéra for medborgar-
na/skattebetalarna vad man far for de satsade pengarna. Dvs. hur bra man skoter det uppdrag
som givits. Detta séger inget om vad resultatet blev utan hur det informeras om det. Har stélls
fragor om hur resultaten presenteras i arsrapporter, om det finns resultat fran mél, om resultat
frdn brukarundersokningar rapporteras till medborgarna, om resultaten jamfors med andra
kommuner, etc.

Hir finns dven skillnader mellan kommunerna. Arsrapporterna publiceras som regel pa kom-
munens webbsidor men det dr mer sillsynt att kommunens mal och resultat for verksamheter-
nas presenteras. Trollhdttan kan i denna del vara intressant att titta pa. Ingen kommun ger
dock ut ndgon enkel medborgarskrift 6ver hur resurserna har anvénts och vad som &stadkom-
mits. Jimforelser anvinds dock som ett verktyg i forbattringsarbetet vilket detta nétverk &r ett
uttryck for. P4 verksamhetsniva ar det dock mer sporadiskt forekommande. Resultatjamforel-
ser over sektorsgrinser, exempelvis sjukfranvaro, produktivitetsutveckling m.m. forekommer
sillan. Uddevallas vilfardsbokslut, Falkenbergs och Ales personalbokslut och Ales och V-
nersborgs sjukfranvaro &r intressanta undantag. Brukarunders6kningar som gors publiceras i
varierande utstrickning. Ale, Trollhdttan och Uddevalla publicerar dock regelbundet dessa
resultat pa kommunens webbsidor.

Fragorna 4 till 9 - Tillgdnglighet och brukarorientering

Dessa fragor fokuserar pa att se kommunen som en helhet och hur kommunen har orienterat
sig mot medborgare och brukare nér det géller tillgédnglighet, paverkansmojligheter, bemdtan-
de med mera. En utgangspunkt dr att kommunen skall ha ett gemensamt forhallningssétt till
sina brukare och skall vara tydlig nér det géller information om vad brukarna kan forvénta sig
i form av tjénster. Ibland beror missndje hos brukare pa att man fran verksamheten inte klar-
gjort vad brukarna kan forvénta sig for tjanster. Forvantad kvalitet motsvarar inte alltid leve-
rerad kvalitet vilket skapar missndjda forédldrar, vardtagare, klienter, m.m. Tydlig information
om tjdnster och mojlighet for brukarna att tycka till om de tjénster som utfors brukar leda till
en storre andel ndjda brukare.

4. Har kommunen en brukarorienterad forvaltningsfilosofi?

Med detta menas att det i kommunen finns en 6vergripande och vigledande policy nir det
géller forhallningssitt till brukarna och ndgot som dessutom kommer till uttryck i kommunens
image och utétriktade arbete. I forhallande till detta lyfts dven fram servicedeklarationer med
mera.

Har visar kommunerna pa skillnader. Uddevalla, Trollhdttan och Falkenberg dr de kommuner
som tydligast arbetat med detta. I dessa finns ett kommundvergripande initiativ kring en mer
brukarorienterad verksamhet ndgot som bland annat avspeglar sig i de servicedeklarationer
och tjénstegarantier som &r framtagna i dialog med brukare. Trollhdttans arbete tillsammans
med ndringslivet kring varumérket &r ytterligare ett intressant initiativ.

5. Vilka atgarder har gjorts for att forbattra dverskadligheten for medborgarna?

Utgéangspunkten for denna fraga &r att ge medborgaren en latt 6verskadlighet vad géller hela
kommunens serviceutbud i bade skrift och pd hemsidan. Det géller d4ven informationsitgérder
for speciella grupper i kommunen och att informationen ska vara latt att fa tag i genom att
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kunna nyttja olika kanaler.

Oversikter av kommunens tjénster finns pa alla kommunernas webbsidor. Intressant att nimna
ar det projekt som Uddevalla och Trollhéttan tillsammans med tva norska kommuner genom-
fort for att tydliggora sina tjdnster gentemot medborgare. Informationssatsningar (skriftliga)
for speciella grupper sasom exempelvis handikappade, invandrare varierar mellan kommu-
nerna. Falkenberg, Stenungsund, Trollhédttan och Uddevalla har lagt ut vanliga fragor och svar
pa webben for att 6ka informationen. Alla kommuner medger nedladdning av ett stort antal
blanketter via kommunens webbsidor. Fa erbjuder dock mojligheten att dessa kan fyllas i och
skickas via Internet. Elektroniska signaturer for att kunna f6lja sitt eget “drende” via webben
finns inte men en del kommuner stravar at detta hall.

6. Kan brukarna sjalva paverka det serviceutbud de erbjuds?

Under denna fragestillning undersoks hur flexibla och kundanpassade kommunens tjénster ér.
Det kan handla om valfrihet att vélja utférare for kunden/brukaren eller det kan ocksé innebé-
ra att de tjdnster som kommunen erbjuder anpassas efter olika behov.

I alla kommuner kan elever vélja forskola och skola i mén av plats. Det ér sedan svart att av-
gora hur denna “mén av plats” begrdansar mdjlighet att fa det alternativ man vill. Trollhéttans
kommun erbjuder en mycket hog rorlighet inom skolan och sédger att alla som dnskar plats
skall fa detta. Partille, Uddevalla och Vianersborg erbjuder valfrihet inom sérskilt boende.
Néstan ingen kommun later fordelning av resurser styras mellan enheter pd grundval av val
som sker. Undantaget dr Trollhdttan som direkt fordelar resurser utifrén elevpeng i forskola
och grundskola.

Alla kommuner erbjuder alternativa driftsformer inom forskola och grundskola. Det dr da
privata och/eller kooperativa. Trollhdttan har tvd gymnasieskolor som drivs 1 alternativ regi.

7. Genomfdrs brukar- och/eller medborgarundersdkningar?

Brukar- och medborgarundersdkningar ér ett mycket effektivt hjalpmedel for att fa reda pé
vad brukarna/medborgarna tycker om kommunens verksamheter. Det dr viktigt att man gor
dessa undersokningar systematiskt aterkommande och att resultatet utvirderas och analyseras,
samt att det ledar till reella forbattringsatgérder.

Alla kommuner genomfor brukar-/medborgarundersékningar, delvis genom samarbetet i Kva-
litetsndtverk Vistkust. Flera kommuner redovisar att brukarundersdkningar gors i de flesta
verksamheter. Det tycks vara sd att skolan dr bést nér det géller att arbeta systematiskt med
brukarundersdkningar. Det som skiljer kommunerna at ir i vilken omfattning det finns en
systematik nér det giller genomforande och utvirdering av undersdkningarna. De alternativa
metoder som ndmns for att finga upp brukarnas sikter, dr fokusgruppsmetodik och brukar-
rad. Hér kan Falkenberg, Trollhédttan och Uddevalla tjana som inspirationskilla. Dessa kom-
muner har anvént sig av fokusgruppsmetodik i samband med arbetet kring servicedeklaratio-
ner/garantier.

8. Hur ar systemet for synpunkts- och klagomalshantering fran medborgare/brukare
organiserat?

En effektiv synpunkts- och klagomélshantering &r ett sétt att fainga upp “spontana synpunk-
ter”. En nojd eller missndjd brukare skall veta hur han skall bete sig for att direkt kunna fram-
fora sina synpunkter. Hér &r skillnaden mellan kommunerna stor. Endast Trollhédttan och Ud-
devalla har utarbetat ett heltickande och kommundvergripande system for klagomals- och
synpunktshantering. Aven Falkenberg har ett §vergripande system som r knutet till de tjins-
tegarantier som finns i kommunen. Systemet tycks dr hir dock mest utvecklat inom socialfor-
valtningen.

Ovriga kommuner har i de flesta fall en verksamhetsspecifik synpunkts-/klagoméalshantering
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som ar knutet till den sociala verksamheten 1 kommunen.

9. Bedrivs utbildning i att bemo6ta brukarna/medborgarna?

Ett gemensamt forhallningssitt till brukarna oavsett om de finns i skolan, dldreomsorgen eller
inom social verksamhet dr ovanligt i svenska kommuner. Oftast dr arbetet med bemoétandefra-
gor, om det dverhuvudtaget forekommer, knutet till enskilda brukargrupper.

Det kan vara av vérde att hitta de gemensamma virderingar och handlingar som skall visa
hela kommunorganisationens forhallande till sina invanare 1 egenskap av brukare.

De jimforda kommunerna har inte ndgon tydlig strategi att arbeta med dessa fragor. Forhall-
ningsséttet till brukarna diskuteras pa verksamhetsniva. I vissa kommuner finns kopplingar
till bemotande 1 I6nekriterierna. Dessa kriterier dr oftast védldigt allmént hallna. Trollhdttan har
1 sitt ledarskapsprogram som ir obligatoriskt for alla chefer, inslag som berér bemétande.
Detta tas ocksd upp vid introduktionsutbildningar for alla nyanstillda.

16



Del 3 Kommunens oppettider, telefontider m.m.

I detta avsnitt har vi velat ta fram de faktiska forhallanden avseende kommunhusets Oppettider, forekomst av lunchsténgt, sirskilda telefontider, forekomst av

direktnummer, var man kan fa information etc. Utgadngspunkten &r givetvis att se om det finns skillnader mellan kommunerna och utifrén detta fa idéer till even-
tuella forbattringsomraden.

Ale Falkenberg |Lidkoping Partille Stenungsund Trollhiittan Uddevalla Vinersborg
Oppettideri | M3, ons, to Ma-To Ma-To Ma Ma 8-18 Entré Mé-to Ma-Fre Ma-Fre 8-17
kommunhuset| 8-16.30, Ti 8-12,13-17 7.30-17 8-16.30,17-19 | Ti-Fr 8-16.15 7.30-16.30 Fre |8-12,13-16.30 | Ifran maj-aug 8-
8-18, fre 8-16 | Fr8-12, 13-16 | Fr 7.30-16 Ti-Fr Mandagar vecka | 7.30 -15 16
Juli mé-to 8- |Juni-augusti | Juni-aug stidnger | 8-16.30 25-33 stanger Receptionen
16, fre 8- 7.30-12,13- |16 16.15, fred. 14 | 8-16.30
15.30 16
Lunchstdngt | Nej Ja12-13 Nej, men korri- | Nej Nej Doérrar till forv. |Ja 12-13 Nej
dorerna stings Arlasta 12-13 | Vixeln dppen
12-13 Receptionen
lunch 30 min
mellan 12-13
Vixeln 6ppen
Oppettideri |Samma som |Sammasom | M4-To Samma som Samma som Ma-To 8-16.30 |Ma 8-18 Samma som
telefonvéxeln | kommunhuset | kommunhuset | 7.40-17 kommunhuset | kommunhuset | Fr 8-15 Ti-Fr 8-16.30 kommunhuset
Fr 7.40-16

Juni-aug sténger
16
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Ale Falkenberg |Lidkoping Partille Stenungsund Trollhiittan Uddevalla Vinersborg
Sérskilda tele- | IFO 8.30-9.30 | IFO ekonomi IT-enheten ma-to | Social- och ar- IFO 8.30-9.30, IFO, nybesdks- Socialsekreterare | Bistindsenheten
fontider Bistandsenhet | Ma-fr 9-9.45 8-12, 13-16, fr 8- | betsforvaltn: ovrig tid kopplas | gruppen - forsorj- | 8.30-9.30 IFO
8.00-9.30 Myndighetsavd | 16 Mottagnings-gr. | till deras expedi- | ningsstod Rehab 7.45-8.45 | Invandrarsektion
Ma-fr 8-9.30 IFO ma-to 8-12, |10-11.45, Ovriga |tion. Maé-ons, fre 8.30- | Hjdlpmedel 8-12 | Konsument
13-17, fr 8-12, 9-9.45, Reception | Barnomsorgen 9.30 Bistand Overférmyndaren
13-16, juni-aug 8.15-16 Mai - Fr 8.30-9.30 | Sotningskontor 8.15-9.45 Stod LSS
stanger 16 Bygg o miljokont. | Ma 15-18 Alla dagar Socialupplysning | Vissa avd. har
M3, ons, to, fre Ti—Fr 15-16 8.00-11.00 Allmédnna fragor, | triffas sdkrast”,
8.30-9.30 Bygglov Ma — On | Konsumentverk- | handikappade och | ex Bygglovsenhet
Vard och omsorg: |+ Fr 10-12 samhet dldreomsorg man
Bistandshandl Férdtjanst Ma-ons 8.00- 8.30-12, 13-18, ti-
ma-fre 10.30- 8.30-9.30 16.30 fre 8.30-12 och
11.30 Bistandsbedom. | Tor 13.00-16.30 | 13-16.30
och omradesch. Fredagar stangt Fritid lokalbokn
Social omsorg Overformyndare | 8-12.
Ma-on, fre 8.30- | Alla dagar 13.30-
9.30 15.00
Finns abon- | Ja, enstaka Ja, men hu- Alla nummer dr | Nej Alla direktnum- | Ja, all kommunal | Ja det finns ett
nemang utan- abonnemang vuddelen lig- knutna till vax- mer under vax- verksamhet 1 antal externa
for vaxeln? ger under vix- eln. Direktnum- eln. Ljungskile gér nummer som ¢j
len mer finns for de utom véxel. Géll- | gr genom véx-
flesta er ocksa vissa eln. Numren
skolor finns dock att
/dldreboende 1 tillga 1 vaxeln.
Uddevalla.
Har officiella | Ja Ja Ja Nej inte alla Nej inte Social- |Ja Negj inte social- | Ja
direktnummer sekr. Bygglov- sekreterarna
shandl. Barnom-
sorgadm
Information | Vanlig och Lokalpress, Telefonkatalog | Lokalpress, olika | Telefonkatalog, | Lokaldelen av Olika telefonka- | Olika telefonka-
far man via lokal telefon- | telefonkatalog | Hemsidan telefonkataloger |lokalpress, hem- | telefonkatalog, talogerInternet taloger Internet
katalog, Kata- | hemsidan, bibliotek, Inter- | sidan Internet

logen Din del,
Internet

skyltar i en-
trén, Internet

net
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Ale Falkenberg |Lidkoping Partille Stenungsund Trollhiittan Uddevalla Vinersborg
Kommentar | Ale var ¢j med | Inga férdnd- | Enbart margi- En 6kning av En 6kning av En forskjutning | Sma fordndring- | Vénersborg var
forra matning- | ringar sedan | nella forand- sdrskilda tele- sérskilda tele- av Oppettideni | ar av dppettider. | ej med forra
en forra matning- | ringar fontider fran fontider fran kommunhuset | Bygglovs Oppet- | midtningen
en forra mitningen | forra métningen | till tidigare 6pp- | tider ar borttag-
ning/stingning. |na
Tiden for lunch-
stdngning har
minskat.
Kommentar

Ifran forra méitningen kan vi konstatera att det enbart har skett mycket smé fordndringar. Trollhéttan och Uddevalla &r de kommuner som kan pavisa mindre {or-

béttringar 1 6kade oppettider.

Nar det géller 6ppettider skiljer sig kommunerna &t pa fredagens stangningstid. Det kan variera mellan k1. 15.00 och kl. 16.30. Partille kommun forefaller ha den
langsta 6ppettiden med dven kvéllsoppet en kvill i veckan med tva timmar. Stenungsund och Ale har 6ppet till kl. 18.00 en dag i veckan. Helt lunchsténgt i
kommunhuset forekommer i tvd kommuner. Lidkdping och Trollhdttan 6ppnar dessutom sin kommun kl. 7.30.

Sarskilda telefontider forekommer 1 alla kommuner. Det varierar dock mellan kommunerna. En del kommuner har dessutom flera olika tider. Individ- och famil-
jeomsorgen &r uppenbarligen den mest forekommande verksamheten med telefontider.

Stora variationer finns dven nér det géller tillgangen till officiella direktnummer. Nagot som anses vara bra for att 6ka tillgdnglighet och forhindra felkopplingar.
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Del 4 Fragor till vaxeln om rutiner vid klagomal, tidigare matningar och synpunkter pa matningen 2004

Ale

Falkenberg

Partille

Stenungsund

Trollhattan

Uddevalla

Vinersborg

Vilka rutiner finns
for hur viaxeln
skall hantera all-
méinna klagomal
pa kommunen?

Det finns inga
kommungemen-
samma rutiner.
Arbete pagéar med
att infora en syste-
matisk klagomals-
hantering i kommu-
nens forvaltningar.
Samtal kopplas idag
till berord tjénste-
man, om det fram-
gér av samtalet,
eller berdrd en-
het/forvaltning
motsvarande. Om
det inte finns nadgon
som kan ta samtalet
tar vixelpersonalen
namn och telefon-
nummer och vidare-

I princip stélles
foljande fraga till
den som klagar:
”Vill Du tala med
chefen pé...? (av-
delningen, enheten)
eller ”Vill Du tala
med handldggaren ?
” (om inte klagoma-
let direkt avser
handlaggaren.

Vissa avdelningar
kan ha utfardat
sérskilda regler
betrédffande till vem
samtalet skall.

Finns inga skrivna
rutiner. Om det
framgar kopplas
samtalet till den
tjdnsteman som
ansvarar for drendet.
Vixeln kan ocksa
koppla samtalet till
den expedition varje
forvaltning har. For
vissa forvaltningar
finns en namngiven
person som kan ta
emot dessa samtal.

Det finns inga ruti-
ner.

Om det framgar
vilken tjdnsteman
som ansvarar for
drendet/fragan
kopplas samtalet till
den personen.

Ar den personen
inte antraffbar kopp-
lar vixeln till ndgon
i forvaltningsled-
ningen eller till
ansvarig politiker.

Kommunen har ett
kommunévergri-
pande system for
hantering av syn-
punkter och klago-
mal. Dessa skall
registreras och at-
gérdas av respektive
forvaltning. Det
finns en svarsgaranti
pa 7 dgr om med-
borgaren/brukaren
inte dr anonym.

I vixeln forsoker
man né berdrd enhet
eller forvaltning for
klagomalet. Det
finns inga rutiner
for hantering om
ingen pa berord

En kommundver-
gripande
synpunktsrutin
finns. Vixelns
uppgift ar att hu-
vudsak att lotsa
samtalet till ansva-
rig person pa nér-
Syaspainkefsniva.
ter/klagomal som
ror egen verksam-
het, dvs “att ingen
svarar” och liknande
noteras dock inte
och framfors heller
inte till vederboran-
de pa annat sitt.

Samtalet vidare-
kopplas till berord
forvaltningschef.
Finns inte chefen
tillgénglig far sekre-
terare samtalet som
tar emot klagomalen
och chefen ater-
kommer sedan.

befordrar detta till enhet/forvaltning

berdrd tjinsteman finns antraffbar

med uppdrag att

ringa upp.

Ale Falkenberg Partille Stenungsund Trollhiittan Uddevalla

Vinersborg
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Tidigare mitning-
ar som gjorts i
viixeln

Den senaste genom-
fordes 2001 av ett
externt foretag,
Profitel.

Inte gjorts nagon
miétning sedan kva-
litetsndtverkets forra
rapport.

De mitningarna
som ingar i service-
avtalet gors samt att
vi gjorde en liknan-
de métning extra i
nov 2002 som en
uppfdljning pa
Vistkusts métning.

Vixeln har gjort
métningar pd ming-
den ingédende sam-
tal, bade internt och
externt. Métning har
dven skett per vix-
elbord. Dessutom
kvalitetsnitverkets
rapport 2002.

En trafikmétning
fors varje ar. Den
senaste v 17. Be-
stélls av Telia. Har
mits svarstid, ldngd,
och expeditionstid.

Det har gjorts mét-
ningar 2001 och
2002.

Hur upplevde vix-
eln miitningen?

Personalen tyckte
det fungerade bra

Vissa problem for-
sta dagarna. Kom

Mycket positivt, bra
att métningar

Ett extra moment att
gora.

Positivt med mat-
ning for att hitta

Andamalet positivt.
14 dagar upplevdes

Vid tidigare mét-
ningar blev det

och att det inte var | inte riktigt in i ruti- gdrs och att man vilka problem som |som ladng tid. Om- | tillfélligt béttre for
belastande for dem. |nen att notera pa kan & komma finns. Kunde vara fattningen (katego- | att sedan aterga till
En gemensam upp- | blanketten. med forbatt- lite stressigt vid risering och uppdel- | det gamla.
fattning fran perso- | Dérav visst bortfall ringsforslag. kobildning ning) lag pa maxi-
nalen &r att det var | forsta dagarna malt som var mgj- | Forsta veckans
bade férre antal (veckan). ligt att klara av méitning var flera av
samtal och farre Sedan inga storre manuellt vixelns egen perso-
klago- problem. Saknade nal sjuka. Detta
mal/synpunkter just |en kategori — "Ej medforde att fler
under dessa veckor, | svar trots 6ppen inkommande samtal
mot vad de upplever | telefon”. missades dn vad
ar normalt. Kanske | Dessa noterades som kunnat redovi-
mata under ldngre | som ”Annat”. sats. Komvux borde
tid. sdrskiljts frdn gym-
nasieforvaltningen.
Ale Falkenberg Partille Stenungsund Trollhiittan Uddevalla Viinersborg
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Vixelns forslag till
forbéttringar

Kontinuerlig infor-
mation till forvalt-
ningarna fran vixel-
personalen sker,
men bor
Kompletteras med
att kommunledning
och IT-chef tar upp
fragan for att betona
betydelsen av en bra
telefonkultur och
vikten av ett bra och
kontinuerligt hante-
rande av de mojlig-
heter som finns att
stdlla om, hinvisa
telefonen etc.
Informationen fran
enskilda och enhe-
ter/forvaltningar
motsvarande vid
planeringsdagar,
APT etc. kan for-
béttras, framfor allt
vad géller att en-
skilda stidnger av
sina telefoner.

Telefontider funge-
rar pa de flesta hall i
stort sett, men....Pa
(i forsta hand) soci-
alforvaltningen —
IFO kan dock ett
fatal langa samtal
ibland mer eller
mindre blockera
telefontiden. Det
skulle kanske gé att
i hogre grad reser-
vera telefontiden for
korta samtal.

Man bor vara (dnnu
mera) noggrann
med att ringa upp
efter voice mail eller
meddelande fran
vaxel eller annan.
Léangre telefontider.
(om det &r organisa-
toriskt mojligt)

Pé vissa avd kanske
man bor ha ndgon
som “’sorterar” tele-
fonsamtal.

Att tjinsteminnen
tar storre ansvar for
att skota sina tele-
fontider, hanvisa nir
man &r ater tillgéng-
lig samt ringer upp
ndr man talar in ett
meddelande pa
telefonsvararen.

Hénvisa alltid tele-
fonen vid franvaro.
Respektera telefon-
tiderna och de inma-
tade franvarotider-
na.

Anstéllda maste bli
bittre pa att hanvis-
ningskoppla sina
telefoner. Enheter
med telefontider
maéste vara tillgdng-
liga pa dessa tider.
Det slarvas ibland.
Tag bort telefonti-
derna. Alla far inte
fika samtidigt. Ef-
tersom

viaxeln dr Oppen
under lunch méste
det finnas ndgon pa
forvaltningar-
na/enheterna att
koppla till. De an-
stillda méste bli
battre pa att soka
interna nummer
sjélva och inte be-
lasta vixeln med
interna samtal.

Att var och en tar
ansvar for telefondi-
sciplinen och att FC
tar sit ledaransvar
och driver fragan.

Vixeln betraktar
mycket som en
attitydfraga och en
ledningsfraga. For-
valtningsledningar-
na maste ta tag i
fragorna. Dessutom
behovs utbildning i
det rent tekniska
angaende hur man
hanterar telefonens
hinvisningssystem.
Vixeln kommer
med sin chef att
gora ett sérskilt
forbéattringsprojekt.
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Del 5 Vaxelundersoékning av klagomal och synpunkter

En liknande undersokning genomfordes 2002. Viéxelpersonalen i kommunerna har under tva
veckor (vecka 37-38) noterat inkomna synpunkter och klagomal till kommunen. Framst har
intresset legat pa att dokumentera situationer och tillfdllen nédr den enskilde medborgaren inte
kommit fram till rdtt person. Undersdkningen ger i huvudsak tvé bilder. Dels vad som fram-
forts, dvs. vad klagar man pé. Det andra &r att man har noterat till vilken verksamhet synpunk-
ter skall hanféras. Undersokningen medfor svarigheter i jimforande avseende med tanke pé
att kommunerna &r olika organiserade och att synpunkterna har kategoriserats olika. Den ger
dock underlag for den egna diskussionen hemmavid samt mojligheter till framtida jamforel-
ser.

En del kommuners véxlar har pa ett foredomligt sétt tagit tillfallet 1 akt for att visa pa de pro-
blem som finns i kommunen. Man har dérfor lokalt lagt till andra kategorier én de som finns
angivna hir nedan. Véxlarna har dessutom olika mojligheter att fa fram statistik.

Detta intressanta material presenteras mer utforligt for respektive kommun.

Varje kommuns projektledare har dessutom gjort en kommentar till undersékningen utifran de
egna fOrutsittningarna samt i de fall dir det gatt att jamfora med den forra undersékningen.

Kommentar

Man kan utifrdn nedanstdende siffror inte dra nagra generella slutsatser eftersom kommunerna
har registrerat och definierat olika. Vixlarna har dessutom haft olika kapacitet och mojlighet
till registreringar olika kategorier. Dock kan tabellen ge en fingervisning inom vilka omriden
som den enskilde kommunen har problem med.

Denna undersokning ska ldggas som en del till de 6vriga delarna. Speciellt ska den ses utifrdn
den forsta delundersokningen kring Telefon och e-post dér man konstaterar att tidigare erfa-
renhet av tillgdngligheten hos kommuner &r att man som uppringare fér svar drygt var tredje
géng ndr man sokt en specifik person inom kommunen”.
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Uddevalla

Vilka verksamheter berérs mest av synpunkter?

Uddevalla - totalt antal synpunkter (ej procent)

Soc avd ]

Hemvard

Shandik |
Aldreboen |
Gymnasiet |

Bam&utbildning |
Soc

Kultur-o Fritid |

I

|

=

—
Tekniska 7:|

1

/]

—

I—

I

M&S

Adm | ]

KS |
0 20 40 60 80 100 120 140
Vad har man framfort for synpunkter?

Fér aldrig tag pd ndgon 27
Limnat meddelande fast ingen ringer upp 12
Vixeln hinvisat till telefontid 145
Svarar inte pa telefontiden 57
Kommer stindigt till rostbrevlada 23
Fér alltid hdnvisningston 3
Overkopplat till annan person som inte svarar 56
Annat (se kommentar nedan) (2119)
Totalt antal synpunkter 323
Totalt antal samtal (13 554*2) 27 100*

* Approximativt varde; anger antalet under den senaste tekniska métperioden v 17 2004,

Projektledares kommentar: 323 synpunkter under mitperioden &r 7 ggr (!) mer dn ar 2002
(46 st). Detta skall dock ses mot bakgrunden av kategorin ”Annat”. Hér streckas alla samtal
som véxeln pa begiran kopplar vidare, dir personen ifrdga inte svarar och samtalet ater ham-
nar i vaxeln. Drygt 2 100 samtal eller ndrmare 8% av alla samtal besvaras alltsa 2 ggr av vix-
eln. Jamfort 2002 var motsvarande siffror ndrmare 6 400 samtal och 30%. 400 mobila an-
knytningar har inforts sedan 2002 och dessa samtal ingar ej, vilket kan bidra till béttre stati-
stik, liksom att (forhoppningsvis) telefondisciplinen har forbéttrats. P4 tvd ar har véxelns in-
kommande samtal 6kat drygt 30% baserat pa dessa undersdkningar.

Administrationen, sociala avdelningen och hemvarden har fétt synpunkter pé att man inte
svarar pé telefontiden. Vixeln har ocksa registrerat antalet samtal dir de hinvisar till telefon-
tid och % av dessa hérror sig till administrationens 16neavdelning. Framforda synpunkter pa
miljo och stadsbyggnad &r att man kommer till rostbrevldda. P4 Administrationen, kommun-
ledningen, tekniska och gymnasiet stéller man telefonen till kollegor som inte svarar.
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Vanersborg

Vilka verksamheter berérs mest av synpunkter?

Vanersborg - antal synpunkter per forvaltning

Kommunkansli (KS) 3 []
Ekonomikontor (KS) 6 7[|
Komwvux (Gymnasiet) 11 7:|
Miljo och hélsa 13 7:|
STING 16 7:|
Utvecklingskontor (KS) 27 7:|
Personalkontor (KS) 45 7

|

Bygglov (Samhallsbygg) 70 |
Owrig Samhallsbyggnad 72 I
IFO (Socialférvaltning) 81 |

Ovriga gymnasiet 88 I
Bistandsenhet (Socfor) 132

Barn och ungdom 218

Owrig Socialférvaltning 221

0 50 100 150 200 250

Vad har man framfért fér synpunkter?

Far aldrig tag pa nagon 795
Vixeln hinvisat till teltid 115
Svarar inte pd telefontiden 72
Kommer alltid till rostbrevlada 0
Fér alltid hanvisningston 3
Overkopplat till annan person som inte svarar 13
Limnat meddelande men ingen ringer upp 5
Totalt antal synpunkter 1003
Totalt antal samtal

Projektledares kommentar: Vixeln gjorde en undersokning 2001 och en 2002. Ingen for-
béttring har skett. Fortfarande radder forhallandet att ca 5 % av inkommande samtal inte nar
frén. Den vanligaste orsaken dr helt enkelt att ingen svarar. S& sker 80 ganger per dag.

Storst problem har socialforvaltningen (sérskilt da bistdndsenheten) foljt av barn- och ung-
domsforvaltningen. Dérefter kommer samhéllsbyggnadsforvaltningen.
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Partille

Vilka verksamheter berérs mest av synpunkter?

Partille - antal synpunkter lamnade till vaxel

Barn o utbild

Gymn/vux

Vard o omsorg

Social arbetsf.

|
|
|
|
‘ O Totalt antal
|
|

Bygg o milio samtal
Kultur-o Fritid ® Procent
7 synpunkter
Stadsbyggnad

Tekniska

Kommunledn

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vad har man framfort for synpunkter?

Fér aldrig tag pa nédgon 34

Vixeln hinvisat till teltid 37
Limnat meddelande, ingen ringer upp 0

Svarar inte pa telefontiden 30
Kommer alltid till rostbrevlada 15

Fér alltid hdnvisningston 40
Overkopplat till annan person som inte svarar 17

Ej svar, ¢j hdnvisning 228

Totalt antal synpunkter 448 (13%)
Totalt antal samtal 3532

Projektledares kommentar: Antalet inkomna synpunkter (448 st.) skiljer sig markant fran
den undersdkning som gjordes for tvé ar sedan (30 st.). Tekniska kontoret som i undersok-
ningen 2002 stack ut ordentligt med andel synpunkter har sdnkt procentandelen fran 30 % till
20 %. Fortfarande ligger man dock hogst procentuellt sett i kommunen. Bygg och miljékon-
toret har halverat antalet synpunkter fran 24 % till 12 %. Barn- och utbildningsforvaltningen,
social- och arbetsforvaltningen och gymnasieforvaltningen har i denna undersokning okat
andelen synpunkter. Dessa forvaltningar hade vid forra métningen en lag andel synpunkter
(4%) péd inkommande samtal till vixeln.
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Ale

Vilka verksamheter berérs mest av synpunkter?

Ale - antal synpunkter lamnade till vaxel

Utbildning- och kultur

Vard- och omsorg

@ Totalt antal
samtal

B Procent
synpunkter

Teknisk forv

Miljé- och bygg

Kommunledn

|

[

Barn- och ungdom e
[]

[

|

‘

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vad har man framfort for synpunkter?

Fér aldrig tag pa ndgon 15
Vixeln hinvisat till teltid 33
Svarar inte pd telefontiden 5
Limnat meddelande men ingen ringer upp 10
Kommer alltid till rostbrevlada 1
Fér alltid hdnvisningston 5
Overkopplat till annan person som inte svarar 28
Overkopplat till annan person som svarar 143
Totalt antal synpunkter 240
Totalt antal samtal 2701

Projektledares kommentar: Ale deltog inte i den forra undersdkningen, sa ndgon jimforelse
kan inte goras. Undersokningen fungerade bra, men borde nog ha skett under langre tid for att
fa ett mer sdkert resultat. Véxelpersonalen upplevde att det var bade farre samtal och farre
klagoméal/synpunkter under de tva veckor som undersdkningen pégick &n det dr normalt &r.
Undersokningen ger dnda ett underlag for kommunledning och forvaltningar infor den egna
diskussionen pa hemmaplan om forbéttringar i kommunens telefonkultur
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Falkenberg
Vilka verksamheter berérs mest av synpunkter?

Falkenberg - antal synpunkter lamnade till vaxel

Social adm

Aldreoms
R&ddning

Gymn/vux

Grundskolor
Barn&utbildning
Miljo- o Halsa
Kultur-o Fritid
Stadsbyggnad
Ifo

Kommunledn

|

\

\

\

\

‘ @ Totalt antal
‘ samtal
\

\

\

\

\

T

B Procent
synpunkter

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vad har man framfért for synpunkter?

Far aldrig tag pa nagon 15
Vixeln hinvisat till teltid 47
Svarar inte pd telefontiden 27
Kommer alltid till rostbrevidda 8
Fér alltid hdnvisningston 2
Overkopplat till annan person som inte svarar 13
Limnat meddelande men ingen ringer 8
Annat (ej svar trots Oppen telefon) 135
Totalt antal synpunkter 246
Totalt antal samtal 3659

Projektledares kommentar: Jamfort med den forra undersokningen har antalet synpunkter nu
okat. Siffrorna ar dock inte direkt jdmforbara eftersom denna undersdkning upptar flera kategorier av
synpunkter. For motsvarande kategorier &r siffrorna nu i stort sett p4 samma niva som vid forra mét-
ningen. Den klart storsta gruppen av synpunkter avser ej svar trots 6ppen telefon”. Kategorin ”ldmnat
meddelande men ingen ringer upp” ér visserligen inte stor, men far i princip inte forekomma alls. Be-
traffande fordelningen pé olika forvaltningar kvarstér iakttagelsen fran forra métningen att socialfor-
valtningen (sarskilt IFO) svarar for det storsta antalet. Procentuellt hogst ligger dock Raddningstjins-
ten.

Den 6vergripande slutsatsen for kommunen totalt blir att detta material inte visar pa ndgon forbattring
sedan forra undersokningen, men inte heller pa ndgon direkt forsdmring.

Betréaffande sjdlva mitningen bor noteras att ett visst bortfall 4gde rum under forsta dagarnas mitning,
varfor totalsiffrorna inte &r exakta. Detta torde dock inte ha paverkat andelen synpunkter inom de olika
kategorierna.
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Trollhattan
Vilka verksamheter berérs mest av synpunkter?

Trollhattan - férdelning synpunkter per forvaltning

[
KS forvaltning |

Kultur-/fritid

Milio

Tekniska

Stadsbyggnad

[

I

=

=

Omsorg 7:
Utbildning 7:

Arbetsmark/social |

o

50 100 150 200 250 300

Vad har man framfért fér synpunkter?

Far aldrig tag pa nadgon 116
Vixeln hinvisat till teltid 19
Svarar inte pd telefontiden 154
Kommer alltid till rostbrevlada 86
Far alltid hdnvisningston 17
Overkopplat till annan person som inte svarar 7
Limnat meddelande men ingen ringer upp 58
Ovrigt 6
Totalt antal synpunkter 463

Projektledares kommentar: Den undersokning som gjorts 2004 dr inte latt att jamfora med
den som genomfordes 2002. Kategoriseringen av de synpunkter som registrerats har dndrats
fran fyra rubriker till 4tta rubriker. Aven den organisatoriska uppdelningen har férindrats
beroende pé en storre omorganisation i Trollhdttans Stad. Vért att notera &r att antalet regi-
strerade synpunkter under en tvaveckorsperiod har fordubblats. De verksamheter som haft
flest synpunkter angéende tillganglighet i 2004 ars undersdkning &r tvd verksamheter som har
telefontid. Det géller dels 6verformyndarverksamheten pa kommunstyrelsens forvaltning (ca
60 synpunkter) och dels den ekonomiska enheten inom individ och familjeomsorg (ca 190
synpunkter).

29



Stenungsund

Vilka verksamheter berérs mest av synpunkter?

Stenungsund - antal synpunkter lamnade till vaxel

Fritid |

Social omsorg

Gymn/vux

Grundskolor

Forskola
Miljé o Raddn.
Kultur

samtal

| Procent
synpunkter

Stadsbygg
Ifo

Stod o service

|
|
|
|
|
‘ @ Totalt antal
|
|
|
|
\
T

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vad har man framfort for synpunkter?

Far aldrig tag pa ndgon 4
Limnat meddelande men ingen ringer upp 3
Svarar inte pa telefontiden 0
Vixeln hinvisat till telefontid 60
Overkopplat till annan person som inte svarar 4
Totalt antal synpunkter 71
Totalt antal samtal 4596

Projektledares kommentar: [ médtningen 2002 hade vixeln 6 266 samtal och 246 synpunk-
ter. I denna métningen hade vixeln 4 596 samtal och 71 synpunkter, i procent riknat 4 %
resp. 1.5 %. Det kan innebéra att vi forbdttrat oss men det kan ocksa bero pa hur véxeltelefo-
nisterna klassificerat och markerat inkommande samtal. Kommunen installerade i juni 2004
en ny vixel med rostbrevlada vilket kan ha medfort att ménga uppringande inte kommit till
véxeln utan lagt pé eller talat in ett meddelande.
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