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BAKGRUND

Uddevalla Kommun genomfdérde i maj 2005 en méatning av servicenivan i teleservicen
och e-posthanteringen.

SYFTE

Syftet med denna undersokning var att Uddevalla Kommun ville se hur sina atgarder
har paverkat servicenivan sen tidigare matning.

Resultatet av matningen ska ses som ett arbetsinstrument fér upprattade eller
uppfélining av malsattning, policy, riktlinjer, etc.

METOD

Matningen har skett genom uppringning och skickande av e-post till kommunen.

De frageomraden som valdes ar vanligt férekommande fran kommuninvanare, bade
via telefon och via e-post. Vi har ringt till vaxeln och skickat e-breven till kommunens
officiella e-adress. Fragorna har utarbetats i samarbete med Kommunférbundet och
var tre olika inom omradena bygglov, férskola, grundskola, individ o familjeomsorg,
gator o vagar, aldreomsorg, handikappomsorg samt kultur o fritid. Vi har ringt
kommunen tva ganger per fraga. Totalt 48 sokningar via telefon har genomforts
under en tvaveckors period. Samma omfattning och fordelning har skett via e-post.
Olika bedomningsfaktorer har bildat grunden fér att kunna beskriva telefonsamtalens
karaktéar: bemétande, intresse och engagemang, information, tillganglighet och svar
pa fragan. Som hjalp vid bedémning av faktorerna har kriterierna god, medelgod och
dalig anvants.

Personalen inom kommunen var ovetande om vilka fragor som skulle stéllas och vid
vilken tidpunkt det skulle ske.

GENOMFORANDE

Matperioden var under tiden 11/12 — 20/12.

JAMFORELSER

De jamforelser med andra kommuner som gors i rapporten baseras pa matningar av
kommunerna Ale, Enkoping, Eslov, Falkdping, Finspang, Hassleholm, Jarfalla,
Karlskoga, Karlstad, Kungalv, Lidkdping, Mark, Mora, Motala, Nacka, Partille, Sala,
Skellefted, Sollentuna, Stenungssund, Strangnas, Tierp, Trollhattan, Tyreso, Umea,
Upplands Vasby, Vanersborg och Vasteras.



Resultat telefon

TILLGANGLIGHET

Andelen lyckade kontaktforsok med en handlaggare.
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Andelen kontakt med en handlaggare ar 54 % fér kommunen totalt, en marginell
forsamring sedan forra matningen. Snittet for andra kommuner ar 53 %.

Annars moéttes vi ofta av sammantraden och talsvar. Vid talsvar har vi inte lamnat
nagot meddelande om ateruppringning, eftersom det da mest handlar om att vi ska
vara tillgangliga.



SVAR PA FRAGAN

Nedan foljer en sammanstallning som visar om man vid genomforda fragetillfallen
erhallit svar pa de fragor man stallt.
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Den hoga andelen Daligt svar pa fragan, beror framst pa att vi inte fatt kontakt med
nagon handlaggare. Jamfor andelen Goda svar pa fragan med andelen Kontakt pa
foregaende sida. Andra orsaker till Daligt svar pa fragan ar att vi fatt kontakt, men
med en handlaggare som inte har det ansvarsomrade som var fraga gallde.



INFORMATION
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Andelen God och Medelgod information ar 93 %, vilket ar hogre an forra aret och
hdgre an snittet for andra kommuner (81 %).

Kommentar: Mestadels har den information vi fatt uppfattats som God eller
Medelgod , trots att svaren ibland tvingades bli allméant hallna.




INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Intresse och engagemang i svaren fran de handlaggare vi talat med.
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| 54 % av kontakterna uppfattas intresset och engagemanget for vara fragor som
god. Det ar en foérsamring sen férra matningen och samre an snittet for de andra

kommunerna.




BEMOTANDE

Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de blivit bemotta av personalen.
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Bemotandet hos handlaggarna har framst bedémts som god, men d&ven som
medelgod. Inte i nagot samtal blev vi daligt bemotta.



Resultat e-post

SVARSTIDER

Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen &r i arbetstid (8-17).
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Diagrammet visar svarstiderna for kommunen och forvaltningarna. 86 % av breven besvaras inom tva
dygn. En forbéttring jamfort med forra matningen och klart béattre an snittet for andra kommuner.

6 % blev obesvarat inom 2 veckor.
| ca hélften av fallen har vi fatt en bekraftelse fran registratorn att brevet har kommit fram och att det &ar
vidarebefordrat. Detta upplever vi som positivt, &ven om vi inte rdknar det som ett svar i denna

matning.

Kommentar: JSM Telefront brukar rekommendera kommunerna att svaren, pa denna typ av fragor
som vi stéllt, borde till 90 % komma inom 2 dygn. Matperioden infoll veckorna fore jul, vilket kan ha

paverkat svarstiderna.



SVARSTIDER forts

Svarstid i snitt
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Timmar

Diagrammet visar genomsnittliga svarstiden pa besvarade brev. Tidsangivelsen ar i
arbetstid (8-17).

| snitt tog det 7,5 timmar innan vi fick svar, vid forra matningen var det 6,5 timmar.

Snittet for andra kommuner ar 10,5.
Kortast svarstid har Gator o vagar — 3 timmar.
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AVSANDARE

Avsandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen.
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Fortfarande mycket hog niva och klart battre an snittet for andra kommuner.
Exempel i Ovrigt ar enbart for- och efternamn.

Kommentar: Avsandare, innehallandes namn, funktion/férvaltning och telenummer,
ar det lattaste malet att na och kan vara 100 %.
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SVARSKVALITET

Andel svarsbrev innehallande merinformation, dvs mer an bara svar pa fragan, tex

hanvisning till Hemsidan, uppmaning att ringa kommunen eller annan fér mer

information och da med telefonnummer samt ev teletider, bifogande av lank eller tips

och idéer om nagot som inte direkt efterfragats.

Exempel

Fraga: Nu nar oljan blivit dyrare har jag tankt byta ut oljan till en pelletsbrannare... Hur lang tid
tar det att fa godkannande fran er pa att byta bransle?

Svar: Hej. Tycker det later som ett bra alternativ att ga fran olja till pellets.

Det du skall tanka pa ar: Skall du anvanda din gamla panna sé undersok...
Sotaren skall besikta skorstenen innan du far borja elda med pellets.
Du kan soka bidrag... Blanketter hittar du pa www.boverket.se under Bidrag till...
Har du fler fragor sa far du géarna héra av dig till energiradgivaren. Var radgivning ar

kostnadsfri och opartisk.

Roger Stenstrom
Kommunal energirddgivare...
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Likvardigt med forra arets resultat och med snittet for andra kommuner.

Kommentar: Vi har valt ut fragor som har kunnat besvaras med merinformation, sa stapeln

ovan skulle kunna vara 100 %. Exemplet ovan &ar ett svar fran Uddevalla och ar forkortat.

Det man saknar i manga svar ar fler detaljerade hanvisningar pa hemsidan och inte bara till

www.uddevalla.se.

12




Obesvarade brev
Foljande brev (eller med liknande formulering) som vi har skickat, har vi av nagon
anledning inte fatt ndgot svar pa.

Till:

Fraga:

Skickat:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Bygglov

Nu har jag sdgat ned en stor syrenhack som avgransar tomten mot grannen. Jag har
nu funderat pa att ta bort buskarna helt och ersatta det med ett staket pa 110 cm hojd.
Behdver jag soka bygglov for detta? Jag och grannen &r dverens.

tis 19/12 17:05

Forskola

Jag undrar om det finns nagot foraldrakooperativt dagis i kommunen? Vad galler om vi
vill vara ha barnomsorg dar?

man 18/12 12:30

Gator och vagar

P& en del stallen i kommunen ar belysningen dalig. Jag menar d& belysning pa vissa
platser for att forebygga brott (valdtackt och andra kvinnoéverfall). Vart vander jag mig
med mina idéer?

tis 12/12 20:15
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