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Rapport

Utvardering av servicedeklaration Konsument Uddevalla
2006.

1. Bakgrund och syfte

Uddevalla kommun arbetar sedan nagra ar tillbaka med att servicedekla-
rera de kommunala tjansterna. Syftet &r att tydliggéra de kommunala
tjansterna for medborgarna. Utgangspunkten &r att medborgarna har ratt
att fa veta vad de kan forvanta sig av de tjanster och den service som
kommunen har ansvar for.

Servicedeklarationerna har tagits fram i ett trepartssamarbete mellan de
som brukar tjénsten, tjansteman och respektive ndmnds politiker. Dekla-
rationerna utgor en strategisk del av kommunens kvalitetsarbete och ar
knutna till kommunens styr- och ledningssystem.

Konsument Uddevalla &r en verksamhet direkt under kommunstyrelsen.
2. Fakta om utvarderingen

Den har forsta utvarderingen av Konsument Uddevalla och skall betraktas
som en nulagesanalys och en utgangspunkt for vidare arbete.

Utvarderingsunderlag: | Servicedeklaration fér Konsument Uddevalla faststalld i
december 2004 av kommunstyrelsen. Notering: Underlag
till rubriken "Konsument Uddevalla arbetar utatriktat” ar
hamtat fran verksamhetens statistik. Intervjuer med perso-
nal har kompletterat bilden.

Malgrupp: Personer som fatt budget/skuldradgivning, konsumentvag-
ledning samt grupper som via seminarium fatt information
om konsumentvdgledning.

Metod: Enkat vérderingsskala 1-4 formulerad i pastaenden. Ut-
lottning av biobiljett som morot.
Urval: Samtliga som under &r 2006 erhallit

- budget/skuldradgivning v 1-22.
- konsumentvégledning v 23-25
- seminarier v 1-22

Svarsfrekvens: 53%. - utskick 120 st. Seminarierna 35% - utskick 35

Genomforandetidpunkt: | Maj/juni 2006
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3. Analysresultat

3.1 Disposition

Resultatredovisningen foljer servicedeklarationens olika rubriker och
strecksatser. FOr att tolka analysresultatet pa basta satt bor lasaren vara
uppdaterad pa servicedeklarationens innehall. Korta kommentarer om
fortsatt utvecklingsarbete ges sist i rapporten under slutsatser och rekom-
mendationer.

3.2 Varderingsfragor om Konsument Uddevalla

Fragorna i enkaten stalldes som pastdenden motsvarande servicedeklara-
tionens olika punkter. De svarande har pa en fyrgradig skala kunnat in-
stdimma i olika hog grad dar ytterligheterna &r ”instdimmer helt” och ”in-
stammer inte alls”. Resultatet presenteras nedan i form av ett s.k. polardi-
agram dar den yttersta linjen utgér malet = 100% helt eller till stor del
ndjda och den inre linjen de svarandes nuldgesbeddmning i form av néjd-
het.

Konsument Uddevalla 2006

—eo— Andel % helt eller till stor del nojda
——Mal

1 Latt f& kontakt

8 Informativ hemsida 2 Snabb hjalp

3 Bra bemdtt

6 Hjalp med fragan 4 Kunn|g personal

5 Fortroende for personalen

Resultatet dr pa samtliga punkter positivt och gallande for bada tjansterna
konsumentvégledning och budget/skuldradgivning. Inga relevanta skill-
nader kan pavisas mellan kvinnor och man eller personen fodda
inom/utanfor Sverige. Aldersgruppen > 65 &r &r mest nojda. Samtliga
ger(12 personer) hogsta betyg pa alla fragor.

Kunderna ger hogsta betyg for bemotande, personalens kompetens och
fortroende, vilket understryks av en mangd positiva kommentarer. Vag-
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ledningen upplevs vara bra, d.v.s. man far den hjalp man behéver och den
sker dessutom snabbt. | deklarationen utlovas aterkoppling inom 1 dygn
och besok inom tre veckor. Verksamhetsstatistik bekraftar att detta halls.
Ca 10% instammer bara delvis eller inte alls i att det varit latt att fa kon-
takt med Konsument Uddevalla. En anledning uppges vara att man inte
vetat vart man skall vanda sig. De flesta séger sig ha fatt kinnedom om
konsumentvéagledningen via tidning, Internet eller bekanta. Kanaler fér
budget och skuldradgivning ar banken, kronofogdemyndigheten, kurator
eller kommunen. 94% tar kontakt via telefon eller besok.

Funktionshindrade har ombetts besvara funktionaliteten pa lokalerna.
88% (14 av 16 personer) har bedémt att lokalerna var helt eller till stor
del vél anpassade. Ca en tredjedel av de svarande har anvant hemsidan
och information den véagen ar uppenbart inte lika hogt véarderad. Detta kan
vara en mojlig forbattringspotential.

Vilket helhetsbetyg skulle du vilja ge "Konsument
Uddevalla"?
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% : e : |
Mycket bra Bra Varken eller Daligt Mycket daligt

98% har givit helhetsbetyget bra eller mycket bra.

3.3 Oppen fraga
De svarande har ocksa givits mojlighet att lamna fria kommentarer och
forslag till forbattringar. 40% har utnyttjat mojligheten.

Typ Antal
Kritik, missngje 0
Synpunkter 19
Berém 16

Ett exempel pa Ros: "Trevlig personal som staller upp och ger hjalp. Kan
verkligen bemota sina kunder och ge rad och stod. Stort plus for kommu-
nen att de finns”. Synpunkterna &r viktiga inspel i det kontinuerliga for-
battringsarbetet. Flera efterlyser béttre marknadsféring av Konsument
Uddevalla; "Konsument Uddevalla kanns otillgangligt fér gemene man
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fram till dess man kontaktar er!” Andra forslag ar langre kvéllsoppet na-
gon gang i veckan och riktad information till ungdomar.

3.4 Utvdrdering av seminarier

De forelasningsseminarier som har utvarderats vander sig till tva olika
malgrupper; ungdomar och pensionarer. Tyvarr var svarsfrekvensen
mycket lag, vilket gor att resultatet far betraktas med forsiktighet. Samt-
liga svarande tycker sig ha fatt en bra bild av vad Konsument Uddevalla
kan erbjuda. Nagon dnskade langre forelasningstid. De flesta sager sig ha
blivit mer intresserade av konsumentfragor efter seminariet.

3.5 Andra insatser

I servicedeklarationen under rubriken ”Konsument Uddevalla arbetar ut-
atriktad” finns ataganden riktade inat organisationen i syfte att visa att
personalen haller sig uppdaterad i information och kompetens. Under se-
naste 12-manadersperioden genomférdes:

- deltagade i 4 temadagar

- 6 marknadsbevakningar

4. Slutsatser och rekommendationer

4.1 Att arbeta vidare med

Sammantaget ger brukarna ett mycket gott betyg at verksamheten Kon-
sument Uddevalla. Servicedeklarationens punkter rérande bemétande,
kompetens, handlaggningstider kan anses vara uppfyllda. Vi kan ocksa
konstatera att den del av verksamheten som syftar till gruppinformation ar
uppskattad.

Trots det goda resultatet finns &ndock intressanta uppslag till kvalitetsfor-
béattringar. Den stora utmaningen ligger i att géra Konsument Uddevalla
béattre kant. Hur kan Konsument Uddevalla marknadsforas battre? Bor
hemsidan utvecklas? Bor man forsoka na flera ungdomar?

| 6vrigt bor prioriterade insatser vagas mot utvarderingsresultatet. Nagon
har onskat langre dppettider pa kvallarna. Ar det ndgot att Gvervaga for
forbéattrad tillganglighet? Utvarderingen visar i stort att tillgangligheten ar
hog och att deklarationen haller vad den lovar — idag. Ett ev. inférande av
kvallsdppet ska ses som en ambition att hoja utlovad niva, d.v.s. ocksa en
revidering av servicedeklarationen.

4.2 Spridning av utvérderingsresultatet

Rapportering sker internt till berord verksamhet, kommunstyrelsen och
centrala samverkansgruppen. Extern publicering pa www.uddevalla.se
samt pa annonssidorna i Bohuslaningen.

Lena Tegenfeldt
Kommunledningskontoret
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