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KORT OM UNDERSOKNINGS- OCH RADGIVNINGSFORETAGET PROFITEL

PROFITEL &r ett oberoende undersdknings- och radgivningsféretag inom kommunikation och kundservice med
tonvikt pa telefoni och e-post. Med en helhetssyn som involverar manniska, teknik och ekonomi har vi utvecklat en
framgangsrik process, som genomsyras av vara matningar och utveckling av hanteringen av kundkontakter per
telefon och e-post. Malet med processen ar att 6ka organisationernas kommunikationskvalitet och effektivitet i syfte
att medverka till battre ekonomi i organisationen och starka varumarket.

PROFITEL erbjuder en rad kvalificerade tjanster for att sdkerstélla en professionell tele- och e-posthantering. Vi ar
verksamma 6ver hela landet sedan 1994. Vara uppdragsgivare ar valkdnda organisationer och foretag,
foretradelsevis medelstora och storre verksamheter inom saval den offentliga som den privata sektorn.

VAR SYN PA KOMMUNIKATION PER TELEFON OCH E-POST

Var erfarenhet har gett oss insikten att sanningens 6gonblick om telefonin och e-postkommunikationen, med alla
dess ingredienser, fungerar eller inte ar nar man tar kontakt. Far vi kontakt med sokt person eller funktion? Hur blir
vi bemotta? Hur snabbt far vi svar? Fungerar tekniken? Ringer man tillbaka eller mailar sina svar snabbt? Agerar
telefonisterna, kontaktcenter/kundtjanst och 6vriga personalen i enlighet med de férvantningar som stélls pa en vl
fungerande kommunikation? M.m.

Kort och gott, det ar detta och mycket mer som vi undersoker for att se om kundmétena per telefon och e-post lever
upp till organisationens forvantningar och de kontaktandes behov av service och majligheten att fa utratta sina
arenden.

Kommunikationens betydelse som framgangsfaktor 6kar hela tiden. Att erbjuda omvarlden goda majligheter att
kontakta sin organisation samt att ha smidiga interna kommunikationsfloden ar mycket viktiga forutsattningar for att
kunna oOka tillgdngligheten, servicegraden och effektiviteten i det dagliga arbetet. Kontakter per telefon och e-post
fungerar som sensorer mot omvarlden och paverkar alltsa i allra hogsta grad organisationens varumarke, ekonomi
och effektivitet.

For mer information om PROFITEL och vad vi kan bista med, vanligen las mer pa www.profitel.se.
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BAKGRUND

Profitel har haft gladjen att fa genomféra merparten av kommunernas telefon- och e-postmatningar inom ramen for
SKRs projekt “Kommunens Kvalitet i Korthet” (KKiK) de senaste tio aren. Fr.o.m. 2021 sa ingar dock inte de tre
nyckeltalen som Profitel bl.a. har matt i KKiK-konceptet. Manga kommuner vill dock fortsatta att stamma av service
och tillgénglighet per telefon och e-post och vi har i ar (2021) genomfort matningarna som tidigare, kompletterat
med flera olika majliga upplagg for att tillmotesga kommunernas varierande 6nskemal. 74 kommuner, bl.a. er, valde
att genomféra en matning som motsvarar den tidigare KKiK-matningen och ert resultat jamférs med snittresultatet
for dessa 74 kommuner i denna rapport.

SYFTE
Syftet med den genomférda matningen var att ta reda pa i vilken omfattning och med vilken kvalitet kommunen
svarade pa de fragor som stélldes.

OM MATNINGEN - METOD
1) Servicematning via telefon (samma fragor som i e-postundersokningen och de aterfinns i slutet av rapporten)

a) Vihar ringt via angivet huvudnummer och stéllt fragor enligt tidigare KKiK-mé&tningar. Fragorna berér de nio
férvaltningsomradena Bygg, Férskola, Grundskola, Individ- & familj, Miljé & hélsa, Aldreomsorg,
Handikappomsorg, Kultur & fritid och Gator och vagar.

b) Sex olika fragor per forvaltningsomrade. Varje fraga har stéllts en gang i standardvarianten

c) Totalt genomfordes 54 alternativt 108 uppringningar beroende pa om man valt standard eller utokad
variant. For vissa kommuner har vi ocksa ringt sex alternativt 12 samtal (utdkad) till kommunledningen.
Kommunledningen redovisas separat och ingar inte i kommunens totalresultat.

d) Matperiod: September-oktober 2021. Samtalen ringdes helgfria vardagar kl. 08.00-11.30 och 13.00-16.00.

e) Maitparametrar (samma som tidigare inom KKiK). Bedémningarna graderas som: God, Medelgod och Dalig.

‘ Tillganglighet | Svar pa fragan Information ‘ Intresse och engagemang | Bemodtande

Extra! Vi levererar ocksa utéver ovan:

Svarstid till huvudnummer Svarstid efter eventuell koppling till svarande person

Hélsningsfraser — person som besvarat fragan | Besked om “vem” som svarar pa fragorna *

Helhetsintryck pa en femgradig skala En detaljerad samtalsspecifikation **

* Vi redovisar om vi far svar pa fragan direkt av svarande person (telefonist eller kontaktcenter/kundtjénst) eller svar pa fragan efter koppling av den svarande
personen (kontaktcenter/kundtjanst eller en enskild handlaggare).

** Specifikationen visar, forutom bedémningarna av de samtal som besvarats, dven t.ex. undersékarnas fritextkommentarer samt antalet samtal som hamnat i
rostbreviddor/mobilsvar, avbrutits p.g.a. mer dn 60 sekunders vantan efter koppling och avbrutits p.g.a. t.ex. upptagetton.

2) Servicematning via e-post (samma fragor som i telefonmatningen)

Vi har skickat 54 alternativt 108 e-postbrev till kommunens officiella e-postadress for att bedéma servicenivan. Till
vissa kommuner har vi dven skickat sex alternativt 12 e-postbrev med fragor till kommunledningen (ingar ej i
totalresultatet). Vi har matt:

e Svarstid (3ven andel svar inom en arbetsdag/24 timmar respektive tva arbetsdagar/48 timmar samt andelen
”ej svar”) och medelsvarstid.

e Avsidndare (kontaktinformation fran avsandare bedoms)

e Svarskvalitet (svaret kvalitetsgranskas utifran merinformation, évriga hanvisningar m.m.)

e Redovisning av mail som inte besvarades.
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Varje kommun far en e-postspecifikation som visar fragorna med tillhérande svar fran undersokningen. Upplagget i
ovrigt (fragor, matperiod etc.) 4r detsamma som i telefonserviceundersokningen.
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ALLMANNA KOMMENTARER OM MATNINGARNA
Da mangden samtal och e-post som ringts och skickats till er &r liten ar det viktigt att understryka att resultaten
endast ger en indikation pa hur val er kommun har presterat.

Totalresultatet per kommun (d.v.s. 54 eller 108 samtal respektive 54 eller 108 mail) ger en battre bild av verkligheten
in de resultat som redovisas pa “férvaltningsniva” (Bygg, Aldreomsorg etc.), vilka far ses som en ren indikation.

Resultaten pa "forvaltningsniva” kan variera stort procentuellt beroende pa mangden samtal eller e-postkontakter
som har bedomts.

Ert resultat ar i stora drag alltsa en indikation om hur ni ligger till inom respektive matomrade och hur ni ligger till i
jamforelse med andra kommuner. Resultatet kan anvdndas som en intern intressevackare och som en utgangspunkt
for ett fortsatt arbete inom omradet.

| ndgra fall hos nagra kommuner kan det saknas bedémningsunderlag med konsekvensen att det inte finns nagon
"diagramstapel” for den aktuella férvaltningen d.v.s. vardet = 0.

Undersokningen har genomforts pa exakt samma satt for alla kommuner och saledes kan dock relevanta jamforelser
goras.

MATPARAMETRAR TELEFONI

T1 - Tillgénglighet: Andelen kontaktforsék som gav svar pa fragor. (F.d. nyckeltal U00413)

T2 - Svar pa fragan: Vilka svar fick vi pa de fragor som vi stéllde i samtalen? "Vem” svarade pa fragorna?

T3 - Information: Kvaliteten pa informationen i svaren

T4 - Intresse och engagemang: Intresse och engagemang i svaren fran de personer vi talat med

T5 - Bemotande: Hur blev vi bemotta av personalen? (F.d. nyckeltal U00486)

T6 - Svarstid till huvudnumret: Tiden fran den forsta ringsignalen till att nagon har svarat pa huvudnummer.
T7 - Svarstid efter eventuell koppling: Tiden fran koppling till personer som svarat pa fragorna.

T8 - Halsningsfraser: Halsningsfraser fran de personer som besvarat fragorna.

T9 - Helhetsintryck pa en femgradig skala: En sammanvéagning av alla intryck som noterats i respektive
samtalsforsok.

MATPARAMETRAR E-POST

E1 - Svarstid: Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen (dven andel svar inom en respektive tva
arbetsdagar och andel "ej svar”).

E2 - Medelsvarstid: | arbetstimmar (arbetstid vardagar kl. 8-17).

E3 - Svarstid/Svar pa fraga: Andelen e-postbrev som besvarades inom en arbetsdag (24 timmar) med ett komplett
svar pa var fraga eller med svar pa en eller flera delfragor. (F.d. nyckeltal U00442)

E4 - Avsdndare: Kontaktinformationen fran avsdandaren bedéms.

E5 - Svarskvalitet: Innehaller svaret merinformation, 6vriga hanvisningar etc.?

JAMFORELSE MED TIDIGARE ARS RESULTAT - KOMMENTARER

Om er kommun har genomfdért motsvarande undersékning med annan leverantor tidigare och vi har inkluderat det
resultatet i denna presentation som en jamforelse med ert resultat i 2020 ars undersokning, tar PROFITEL inget
ansvar for riktigheten i denna information. | tidigare rapporter limnas féljande kommentar: “Aven om samma
bedémningsgrunder har anvdnts vid tidigare mdtningar, bér eventuella jamférelser géras med férhdllandet till andra
kommuner istdllet for 6ver tiden”. Vi instammer.
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KOMMENTARER ANGAENDE KKiK 2014-2020 samt Telefon- och e-postmatning 2021:

Diagram T1:
Precis som i KKiK-matningarna 2014-2020 har vi i ar vantat kvar i telefon tills vi far svar av vaxeln/kontaktcenter.

Kommentar gillande kundtjinster/kontaktcenter om ”svarstider” och "andel svar pa fragan”

Vi bedémer alla kommuner pa samma satt (avser stapeln “andra kommuner” i diagrammen) som tidigare, oavsett
om kommunen har en traditionell vaxel eller nagon form av kundtjanst/kontaktcenter. Kommuner med
kundtjanst/kontaktcenter och dven vissa andra kommuner kan manga ganger ha langre svarstider. Detta beror delvis
pa att det finns talsvarssystem/menyval som 6kar vantetiden och dels att expedieringstiden for att svara pa fragorna
i kundtjanst/kontaktcenter ofta ar langre.

Vissa av de langre svarstiderna kan dra ned helhetsintrycket fér de kommuner som har kundtjanst/kontaktcenter
eller liknande saval som att kommunen kan fa en |ag placering pa svarstidsparametern i samtal till huvudnumret.
Manga ganger har kommuner med kontaktcenter/kundtjanst emellertid ofta en hégre |6sningsgrad genom att de
oftare lyckas svara pa fragorna.

Diagram T5:

| KKiK-matningarna 2016-2020 redovisades T5 som ett procenttal och detsamma géller i ar. De uppringande
personerna har efter varje samtal gjort en bedémning av bemaotandet utifran fyra nivaer: Mycket god — God —
Medelgod — Dalig (t.o.m. 2015 ars métning var skalan God — Medelgod — Dalig). Bedémningen av varje samtal har
sedan lagts samman till en bedémning i procent for varje niva och poang satts enligt féljande:

Mycket god = 3 poadng, God = 2 podang och Medelgod = 1 poang.
Maxpodngen = antal bedomningsmajligheter (alltsa de ganger man far svar pa fragan) multiplicerat med poadngen
ovan. Exempel:

40 bemoétanden bedéms = max 120 poang (3 X 40):

15 Mycket goda X 3 = 45 podng
20 Goda X 2 =40 poang
5 Medelgoda X 1 =5 poang

Summa: 90 podng som divideras med maijlig totalpodng (120) = 75%.

Diagram T7:
Underlaget (dvs antalet bedémda samtal) fér vissa kommuner i T7 kan vara valdigt litet och detta kan ge stort utslag
pa resultatet med saval hogre som lagre placering. Detta ar viktig att forsta nar man tolkar resultatet.

Diagram E4:
E-postsvaren innehaller allt fran inga kontaktuppgifter alls till omfattande upplagg med foér- och efternamn, titel,

enhet, telefonnummer, mailadress, hemsida, beséksadress m.m. For en del kommuner kan det saknas namn pa
personerna som svarat, alternativt lamnas endast férnamn. Detta kan vara ersatt med
kommunviagledare/kontaktcenter/kundtjanst/trafikenheten etc. och i dvrigt ar kontaktuppgifterna utmarkta. Dar vi
saknar fullstandigt personnamn eller bara har fatt férnamnet har vi dragit ned nivan i var bedomning. Skulle
personnamnen vara med skulle det lyfta resultatet.

Grundtanken nér definitionen for att vardera denna parameter tidigare skapades var att fa veta vem som svarat och
som mottagaren skulle kunna kontakta. Darfor har detta vagt tungt i bedomningen av denna parameter och kan fa
ett stort genomslag samtidigt som det ocksa sarskiljer de kommuner som har med namn i uppgifterna. Vi vill att de
kommuner som har fatt en lagre betygsattning mot denna bakgrund skall se denna parameter som en orientering.
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Det kan finnas olika skal och policies som styr att man har valt att inte ha med personnamnen i sina kontaktuppgifter
pa det satt som beskrivs ovan och det ar helt i sin ordning.

DELTAGANDE KOMMUNER 2021 ATT JAMFORA MED

Nedanstaende 74 kommuner genomférde méatningens alternativ 1 (motsvarar den tidigare KKiK-matningen) och
ingar i jamforelsen och bendamns “Andra kommuner” i diagrammen.

| Alingsas | Nybro

| Alvesta | Nykoping

| Aneby | Nyndshamn
| Avesta | Olofstrém

| Bengtsfors | Orsa

| Berg | Orust

| Bjuv | Oxelésund

| Boras stad | Partille

| Botkyrka | Perstorp

| Bromolla | Ronneby

| Bastad | Salem

| Eskilstuna | Sigtuna

| Finspang | Sjobo

| Forshaga | Skoévde

| Gallivare | Sollefted

| Hallsberg | Staffanstorp
| Huddinge | Stenungsund
| Hultsfred | Svedala

| Hérryda | Tanum

| Hassleholm | Tibro

| Karlshamn | Torsés

| Kumla | Trollhattan

| Kungsbacka | Upplands-Bro
| Kavlinge | Uppsala

| Laholm | Vansbro

| Lekeberg | Varberg

| Lerum | Vaxholm

| Lilla Edet | Vingaker

| Linkoping | Vargarda

| Ljusdal | Vannas

| Lysekil | Vasteras

| Malung-Silen | Alvdalen

| Mal3 | Ockerd

| Mariestad | Ornskoldsvik
| Motala | Ostra Goinge
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Munkfors Overtorned
Morbylanga

Norsjo

RESULTAT TELEFONI

RESULTATJAMFORELSE MELLAN KOMMUNERNA SOM HAR KUNDTJANST/KONTAKTCENTER
OCH SOM HAR ANLITAT PROFITEL OCH ONSKAT FA EN JAMFORESLE
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TILLGANGLIGHET TELEFONI

Mitparameter T1: Andelen lyckade kontaktférsok dar svar pa fraga/fragor erhélls. Indelat i olika tidsintervall. Tiden
réknas fran forsta ringsignalen och innehaller tider for eventuella menyvalssystem mm. (Motsvarar f.d. nyckeltal
uo0413.)

M Svar pa fragan - 60 sek  LiSvar pd fragan- 61-120 sek & Svar pa fradgan >120 sek H Ingen kontakt

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
|

Andra kommuner 21

Avesta kommun
Bjuvs kommun
Botkyrka kommun
Eskilstuna kommun

Karlshamns kommun

Kumla kommun

Laholms kommun

Lerums kommun

Motala kommun
Nyndshamns kommun

Partille kommun

Perstorps kommun

Sigtuna kommun
Skévde kommun

Sollefted kommun

Tanums kommun

Upplands-Bro

Uppsala kommun

Varbergs kommun

Alvdalens kommun

Ornskoldsviks kommun

Kommentar: Vid ev. rostbrevlada etc. har vi inte lamnat nagot meddelande om ateruppringning.

12
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PROFITELS erfarenhet av tillgangligheten (fa svar pa fragor) hos kommuner med traditionell vaxel som kopplar
samtalen vidare till handlaggare ar att vi som uppringare far svar i ca 40-50% av samtalen. Kommuner med
kontaktcenter/kundtjanst har oftare en hogre tillgédnglighet.

SVAR PA FRAGAN

Matparameter T2: Fick vi svar pa de fragor som vi stéllde i samtalen?

HGod LiMedelgod ®Dalig

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Andra kommuner 21

Avesta kommun
Bjuvs kommun
Botkyrka kommun
Eskilstuna kommun
Karlshamns kommun
Kumla kommun §
Laholms kommun
Lerums kommun
Motala kommun
Nyndashamns kommun
Partille kommun
Perstorps kommun
Sigtuna kommun
Skoévde kommun
Sollefted kommun
Tanums kommun
Upplands-Bro
Uppsala kommun
Varbergs kommun

Alvdalens kommun

Ornskoldsviks kommun

13
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Kommentar: De grona och gula staplarna utgor andelen av samtalen dar vi har fatt bra eller acceptabla svar pa vara
fragor. Den roda stapeln visar huvudsakligen tre kategorier hdandelser; att vi har fatt otillrackliga svar pa vara fragor,
att fragorna inte har besvarats alls eller att vi inte har kommit i kontakt med kommunen p.g.a. att samtalet blivit
avbrutet.

INFORMATION

Matparameter T3: Gradering av informationen i svaren vi fick.

14
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M God LiMedelgod ®Daélig

O% O% 0% 30% O% 50% 60% 0% 80% 90% 100%

Bjuvs kommun

Botkyrka kommun 6 6

Eskilstuna kommun

Karlshamns kommun 9%

Andra kommuner 21

Avesta kommun

Kumla kommun 7% 186

I S S S S S S S
[ [ [

I S S S S
P S S S S S S S
I S S S S S S

Perstorps kommun 21%

Laholms kommun
Lerums kommun
Motala kommun

Nyndshamns kommun

Partille kommun

Sigtuna kommun

Solleftea kommun i 5%
Tanums kommun L0306l 7Y
u u (]
Upplands-Bro - 3%
Uppsala kommun
0 (o]

Varbergs kommun

A|Vda|ens kommun o o — A

“

Ornskoldsviks kommun

Kommentar: Att fa bra information nar vi har stallt vara fragor ar viktigt. Svaren ska vara tydliga och relevanta och
inte leda till att man som inringande person kanner sig osdker efter samtalet. Sadan information har bedémts som
”Godll.

15
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INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Matparameter T4: Intresse och engagemang i svaren fran de personer vi talat med.

HMGod LIMedelgod H Dilig

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

_-------
_-------
_-------“
- 1 [ [ [ [ [ |
. I A A A A A R R N
umla kommun 6
I N N N A A B
- 1 [ [ 1 [ [ |
Lerums kommun §
-~ 1 [ [ [ |
- [ [ 1 [ [ |
Nyndashamns kommun |
-~ 1 [ [ [ |
eretors K - 1 [ [ 1 [ [ | )
erstorps kommun 1%
- [ [ [ 1 [ [ )
6%
Skévde kommun

Andra kommuner 21

Avesta kommun

Bjuvs kommun

Botkyrka kommun

Eskilstuna kommun

Karlshamns kommun

Laholms kommun %

Motala kommun

Partille kommun

Sigtuna kommun

Sollefted kommun 4%
. - [ [ 1 [ [ [ )
anums kommun 4%
0 5 O S S
pplands-Bro ‘

q IEEEE— . . QQo/ e — 0

Alvdalens kommun %

Uppsala kommun

Varbergs kommun

Ornskoldsviks kommun

16
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Kommentar: Personalen representerar kommunen i varje samtal som besvaras. Ett visat intresse och engagemang i
kontakten ar darfor oerhort viktig. Varje medarbetare ar ansiktet utat och varje samtal bor spegla den
professionalism och det servicetankande som ni vill skall férknippas med er kommun.

BEMOTANDE A

Matparameter T5: Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de blivit bemotta av personalen. OBS! T5
beddms och redovisas pa ett nytt sdtt sedan 2016 ars KKiK-matning, se information pa sidan 6 och diagram
”"BEMOTANDE B” pé sidan 14.

17
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H Mycket god M God LI Medelgod H Dalig

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
HEEEEREEES
I S S O N S S

I S S N N S S

I I I S I A N )
I S S S S I I
I S S S S S A
I I S S N
[ T [ [T
I O A S A
0 5 S S S S S
I I N S N A N o
A S I

Sigtuna kommun 3%

onderomm e _____|__ | | | "
! [ ! [ [ | [ [ |
SNV N [ S S IS S S A —
! [ | [ [ | | [ |
! [ ! [ [ | [ [ |
! [ | [ [ | [ [ |
[ 1 [ | [ [ |

Andra kommuner 21

Avesta kommun

Bjuvs kommun
Botkyrka kommun
Eskilstuna kommun

Karlshamns kommun

Kumla kommun
Laholms kommun
Lerums kommun
Motala kommun

Nyndshamns kommun

Perstorps kommun

Sollefted kommun

N
©

Upplands-Bro
Uppsala kommun

Varbergs kommun

N
o

Alvdalens kommun

Ornskoldsviks kommun 15%

Kommentar: Personalen representerar kommunen i varje samtal som besvaras. Ett korrekt sprakval och ett
serviceinriktat bemotande ar darfor betydelsefullt. Medarbetarna ar ansiktet utat och varje samtal bor spegla den
professionalism och det servicetdnkande som ni vill ska férknippas med er kommun.

BEMOTANDE B (Motsvarar f.d. nyckeltal U00486 som tidigare rapporterades till Kolada)

18
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Andra kommuner 21
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Bjuvs kommun
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Kumla kommun

Laholms kommun

Lerums kommun

Motala kommun
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Uppsala kommun
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Alvdalens kommun

Ornskeldswlks koromun | gwe
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SVARSTID 1: Till Huvudnummer

Matparameter T6: Vi har har matt tiden fran den forsta ringsignalen vi hor till att nagon har svarat pa ert
huvudnummer. Gra stapel motsvarar den morkgréna fargen.

H 0-30 sek H 31-60 sek 1161-120 sek i >120 sek H Avbrutna

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Andra kommuner -21

Avesta

Bjuv

Botkyrka

Eskilstuna

Karlshamn

Kumla

Laholm

Lerum

Motala

Nyndshamn

Partille

Perstorp

Sigtuna

Skovde

Solleftea

Tanum

Upplands-Bro

Uppsala

Varberg

Alvdalen

Ornskoldsvik

Kommentar: Snabba svarstider ar alltid bra och bor efterstravas. Svarstider inom 30 sekunder (morkgron stapel)
upplevs som snabba och professionella. Svarstiden berédknas fran forsta ringsignalen och omfattar dven tiden for
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eventuella talsvarssystem/menyval. Risken att man férlorar samtal om vantetiderna &r langa finns. Langa svarstider
sanker servicegraden eftersom svarstiden utgor det absolut foérsta intrycket.

SVARSTID 2: Svarstid efter koppling till person som svarar pa fragan

Matparameter T 7: Vi har har matt tiden fran det att den som tagit emot samtalet har kopplat samtalet vidare till att
en annan person har svarat och besvarat fragan. Vi har avbrutit samtalet om vi har fatt vanta i mer an 60 sekunder.

Diagrammet visar andel bra och acceptabla svarstider (gron respektive gul farg). De 6vriga samtalen (resterande
andel efter gula svarstider) har haft langre svarstider. Den gra stapeln (medel andra kommuner) motsvarar den
grona.

HBra0-12sek  LiAcceptabelt 13-24 sek i Ej acceptabelt 25-60 sek B Ovriga

0%  10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
i i
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Lerum

Motala

Nyndshamn

Partille
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Skovde

Solleftea

Tanum

Upplands-Bro

Uppsala

Varberg

Alvdalen

Ornskoldsvik
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Kommentar: (Underlagen till detta diagram kan vara litet, d.v.s. antalet bedémda samtal kan vara fa.) De svarande
kan ha varit handlaggare, personal pa kundtjanst eller kontaktcenter. Svarstider inom 3 signaler/ca 12 sekunder
(grén stapel) upplevs som snabba och professionella. Aven hér finns risken att man férlorar samtal om véntetiden
blir Iang. Risken ar dock mindre an for langa svarstider i samtal till huvudnumret, eftersom samtalet redan har tagits
emot. En 6kad svarstid sdnker dock alltid servicegraden, vilket man maste vara observant pa.

HALSNINGSFRAS: VID SVAR PA FRAGAN (Extra PROFITEL-parameter)

Matparameter T8: Samtidigt som Kontaktcentrets/Kundtjanstens/Handlaggarens svarstider klockas noteras deras
halsningsfraser ndr de besvarar samtalen. Halsningsfraser som t.ex. “Kommun + fér- och efternamn”, “Omrade + for-
och efternamn” uppfattas mer positivt an fraser som ”"For- och efternamn”, “Férnamn” eller "Efternamn”.
Diagrammet visar halsningsfrasen av de som svarat pa fragorna.

Ert totalresultat: Kvalitetsbedémning gors ej hdr.
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M Vilkommen till X-Kommun/Kundtjanst
i X-Kommun + namn

4 For- och efternamn

Avesta
Bjuv
Boras
Botkyrka
Eskilstuna
Karlshamn
Kumla
Laholm
Lerum
Motala
Nyndshamn
Partille
Perstorp
Sigtuna
Skovde
Solleftea
Tanum
Upplands-Bro
Uppsala
Varberg
Alvdalen

Ornskoldsvik

0%

10%

20%

30%

40%

50%

 X-Kommun/Kundtjanst

LI Forvaltning + namn

M Enbart Férnamn/Efternamn/Annat

60%

70%

80%

90%

100%

HELHETSINTRYCK (Extra PROFITEL-parameter)

Kommentar: Kontaktcentrets/Kundtjanstens/Telefonisternas/Handldggarnas hialsningsfraser varierar. Strava efter
att enas om en variant, ett gemensamt “visitkort” i telefonkontakter. Standard bor vara att man skall veta vart man
kommit samt for och efternamn.

Matparameter T9: Denna parameter avser en sammanvagning av alla intryck som vi har noterat under respektive
samtalsforsok. Helhetsintrycket omfattas av bl.a. av svarstider, halsningsfraser, expedieringstid, bemotande,
Kontaktcentrets/Kundtjanstens/Handlaggarnas tillganglighet, om vi har fatt svar pa fragan/fragorna och kvaliteten
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pa svaret mm. Gra stapel, som utgér medel for 74 kommuner, dr en sammanslagning av morkgron och ljusgron

stapel.

Andra kommuner -21

Avesta
Bjuv
Botkyrka
Eskilstuna
Karlshamn
Kumla
Laholm
Lerum
Motala
Nynashamn
Partille
Perstorp
Sigtuna
Skovde
Solleftea
Tanum
Upplands-Bro
Uppsala
Varberg
Alvdalen

Ornskéldsvik

H Mycket bra

LiVarken eller & Daligt

30%

40%

50%

H Mycket daligt

60%

70%

80%

90%

100%
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RESULTAT E-POST

RESULTATJAMFORELSE MELLAN KOMMUNERNA SOM HAR KUNDTJANST/KONTAKTCENTER
OCH SOM HAR ANLITAT PROFITEL
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SVARSTIDER

Matparameter E1: Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen ar i arbetstid (kl. 8-17).

Observera att diagrammet enbart visar hur snabbt ni skickade ett mailsvar till oss. | E1 finns inga krav pa att var fraga

besvaras (komplett svar pa var fraga eller svar pa en eller flera delfragor), vilket det finns i matparameter E3 som
motsvarar f.d. nyckeltalet U00442 som tidigare har skickats till SKR. Detta ar alltsa tva olika varden.

H Inom 1 dygn

Andra kommuner 21

Avesta kommun
Bjuvs kommun
Botkyrka kommun
Eskilstuna kommun
Karlshamns kommun
Kumla kommun
Laholms kommun
Lerums kommun
Motala kommun
Nyndshamns kommun
Partille kommun
Perstorps kommun
Sigtuna kommun
Skovde kommun
Solleftea kommun
Tanums kommun
Upplands-Bro
Uppsala kommun
Varbergs kommun
Alvdalens kommun

Ornskoldsviks kommun

0%

M1-2dygn 12-5dygn #1-2veckor M Ejsvaralls/inom 2 veckor

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

S S S
S S S S S
AN S S I O A S —

[ [ | 1 [ [ [ [ |

Kommentar: Diagrammet visar kommunernas svarstider. Tvadygnsintervallet 4r mattet jamforelsen utgar ifran.
Snittet for andra kommuner dr 90% inom tva dygn.
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SVARSTIDER forts.

Matparameter E2: Medelsvarstid i arbetstimmar. (Inkluderat &r svar inom 90 arbetstimmar/tva veckor.)

Andra kommuner 21

Avesta kommun

Bjuvs kommun m

Botkyrka kommun

Eskilstuna kommun

Karlshamns kommun

Kumla kommun

Laholms kommun

Lerums kommun

Motala kommun
Nyndshamns kommun

Partille kommun

Perstorps kommun

Sigtuna kommun
Skovde kommun
Sollefted kommun
Tanums kommun

Upplands-Bro

Uppsala kommun

Varbergs kommun

Alvdalens kommun

Ornskdldsviks kommun
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Kommentar: Diagrammet visar den genomsnittliga svarstiden for besvarade brev. Tidsangivelsen ar i arbetstimmar
(kl. 8-17). Snittet for andra kommuner ar 4 timmar.

SVARSTIDER/SVAR PA FRAGA

Matparameter E3: Har visas de andelar e-postbrev som besvarades inom en (24 timmar) respektive tva arbetsdagar
(48 timmar) med ett komplett svar pa var fraga eller med svar pa en eller flera delfrdgor. Svaren inom en arbetsdag
motsvarar f.d. nyckeltalet U00442 som tidigare skickades till SKL.

M Svar pa fragan 1-24 tim M Svar pa fragan 25-48 tim

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Andra kommuner 21

Avesta kommun

Bjuvs kommun W

Botkyrka kommun

Eskilstuna kommun

Karlshamns kommun

Kumla kommun

Laholms kommun

Lerums kommun )

Motala kommun

Nyndashamns kommun

Partille kommun W
Perstorps kommun W
Sigtuna kommun W
Skévde kommun W

Sollefted kommun

Tanums kommun W

Upplands-Bro

Uppsala kommun

Varbergs kommun W

Alvdalens kommun

Ornskaldsviks kommun W
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Kommentar: Har anges andelen av breven som besvarades inom en respektive tva arbetsdagar och innehéll svar pa
fragorna enligt ovan. Snittet for andra kommuner avseende svar inom en arbetsdag ar 87%.

AVSANDARE (Kontaktuppgifter)

Matparameter E4: Avsindaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen.

M Namn, Befattn./Funkt./Férv., Kommun, Tel.nr. i Namn+Tel.nr. LI Namn+Foérvaltn. H Ovrigt

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Andra kommuner 21

Avesta kommun
Bjuvs kommun
Botkyrka kommun
Eskilstuna kommun
Karlshamns kommun
Kumla kommun
Laholms kommun
Lerums kommun

Motala kommun

Nyndashamns kommun
Partille kommun
Perstorps kommun
Sigtuna kommun

Skévde kommun

Sollefted kommun

- [ [ | [ [ | |
I

Tanums kommun
Upplands-Bro
Uppsala kommun

Varbergs kommun

Alvdalens kommun

Ornskéldsviks kommun

Kommentar: Har anges andelen av svarsmeddelandet som innehaller mer eller mindre fullstédndiga
avsandaruppgifter. Snittet fér andra kommuner ar 73%. “Ovrigt” innebar huvudsakligen avsdndaruppgifter som
enbart bestar av for- och efternamn eller annu farre uppgifter. (Saknas efternamn pa personen har nivan sankts dven
om Ovriga uppgifter ar bra. Detta kan vara ett medvetet val och behéver inte betraktas som nagot samre.
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Beddmningen &r satt efter var mall och tidigare anvanda kriterier.) Kontaktuppgifterna bor félja en och samma mall
och innehalla information om namn, befattning, forvaltning, kommun, adress, telefonnummer, mailadress och
hemsida. Den som far ett mail med denna information har da allt som behdvs for ytterligare kontakt samt att det ger
ett enhetligt och professionellt intryck.

SVARSKVALITET

Matparameter E5: Har redovisas andelen svarsbrev som innehaller merinformation, d.v.s. mer an bara svar pa
fragan. Exempel: Hanvisning till hemsidan, erbjudande att ringa kommunen eller annan fér mer information och da
med telefonnummer samt eventuella telefontider, bifogande av lank eller tips och idéer om nagot som inte direkt
efterfragats.

Avsandaren representerar kommunen i varje mail som besvaras. Ett korrekt sprakval och ett serviceinriktat
bemotande ar darfor oerhort viktigt. Avsandaren ar ansiktet utat och mail bor spegla den professionalism och det
servicetdnkande som ni vill skall forknippas med er kommun.

Generellt exempel

Fraga: Vad far jag lamna pa atervinningscentralen och nar dr den 6ppen?

Svar:

Hej!

Tack for din fraga.

I X kommun kan man lamna sitt avfall till atervinnig till tvd mobila atervinningscentraler:

Farliga Avfallsbilen och Grovis &r kommunens rullande miljostation dar du som privatperson kan lamna farligt avfall,
elavfall och grovavfall till atervinning samt klader till ateranvandning. Lds mer och hitta kérschema pa
http://www.kommunen.se/Bygga-bo--miljo/Avfall-och-atervinning-/Privat11/Farliga-Avfallsbilen-och-Grovis/
S6rabs mobila atervinningscentral bestar av ett antal containrar som stélls upp for att underlatta for hushall i
kommunen att ldmna avfall till atervinning och ateranvandning. | princip tar mobila atervinningscentralen emot
samma typ av avfall som kan ldmnas pa de permanenta atervinningscentralerna. Lds mer och hitta kérschema pa

http://www.kommunen.se/Bygga-bo--miljo/Avfall-och-atervinning-/Privat11/SORABs-mobila-atervinningscentral/

Den ndrmaste permanenta atervinningscentralen finns i ....., X kommun. Lds mer och hitta 6ppettider:
http://www.kommunen.se/Bygga-bo--miljo/Avfall-och-atervinning-/Privat11/Atervinningscentral/

Med vanliga halsningar
Namn

Funktion, o.s.v.

Se diagram pa nista sida.
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Andra kommuner 21

Avesta kommun
Bjuvs kommun
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Nyndshamns kommun
Partille kommun
Perstorps kommun
Sigtuna kommun
Skovde kommun
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Varbergs kommun
Alvdalens kommun

Ornskoldsviks kommun

M Svar med merinfo

0% 20% 40%

60%

80%

100%

Kommentar: Har anges andelen av av svaren fran kommunen som innehdll extra bra information och hanvisningar.

Snittet for de andra kommunerna ar 66%. Ett generellt tips ar att nar en hanvisning gors till en kommuns hemsida
bor en mer detaljerad hanvisning eller lank bifogas, eftersom det inte alltid ar |att att hitta pa en kommunal hemsida.
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