PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

RAPPORT

Servicematning via telefon och-post
NyckeltalenU00442, U00413 och U00486

KARLSKRONSOMMUN

KKik2018

>

7~
P " ‘. L %

|
Almekarrsvagen 11 1443 39 LERUM
Tel. 031640 30 90
www.profitel.se / info@profitel.se



INNEHALLSFORTECKNING

Presentation aPROFITEL
Bakgrund, syfte och kort omé&tningen
Allmanna kommentarer orméatningen
Viktiga kommentarer angaendaatningarna KKiK
Ert resultat for de tre nyckeltah som levereras till SKL/Kolada
Deltagande kommuner
Resultattelefoni
Tillganglighe(Nyckeltalu00413
Svar pa fragan
Information
Intresse och engagemang
Bemaotande(Nyckeltalu00486

Svarstid 1Huvudnummer

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Sida

10

11

12

13

14

15

16

Svarstid 2Svarstidefter koppling till person som svarar pa fragai

Halsningsfraav den som svarar pa fragan
Helhetsintryck

Resultat epost
Svarstider
Svarstider/Svar pa fragalyckeltalu00442
Avsandare (Kontaktuppagifter)
Svarskvalitet
Sammanfattning

Obesvarade brev

25

31

36

37

39

40

41

43

44



PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

KORT OM UNDERSOKNINGSHRADGIVNINGSFORETAGET PROFITEL

PROFITEL ar ett oberoende undersoknringb radgivningsféretag inom kommunikation och kundservice med
tonvikt pa telefoni ocle-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 epost. Malet med processen ar att 6ka orgatiisaernas kommunikationskvalitet och effektivitet i tyf

att medverka till battre ekonomi i organisationech starka varumarket.

PROFITEL erbjuder en rad kvalificerade tjanster for att sakerstélla en professionelited@osthantering. Vi ar
verksamma over hela landet sedan 1994. Vara uppdragsgivare ar valkanda organisationer och foretag,
foretradelsevis medelstora och stérre verksamheter inom saval den offentliga som den privata sektorn.

VAR SYN PA KOMMUNIKATION PER TELEFONPOQSH E

Var efarenhet har gett oss insikten att sanningens dgonblick om telefonin gustkommunikationen, med alla

dess ingredienser, fungerar eller inte ar nar man tar kontakt. Far vi komtedtsokt person eller funktion? Hur blir

vi bemoétta? Hur snabbt fari svar? Fungerar tekniken? Ringer man tillbaka eller mailar sina svar snabbt? Agerar
telefonisterng kontaktcenter/kundtjansiochdvriga personalen i enlighet med de forvantningar som stélls pa en val
fungerande kommunikation? M.m.

Kort och gott, det ar dettach mycket mer som vi undersdker for att se om kundmotena per telefon guiselever
upp till organisationens forvantningar och de kontaktandes behov av service och majligheten att fa utratta sina
arenden.

Kommunikationens betydelse som framgangsfakikar hela tiden. Att erbjuda omvarlden goda méjlighedét

kontakta sin organisatiosamt att ha smidiga interna kommunikationsfloden ar mycket viktiga forutsattningar for att
kunna oka tillgangligheten, servicegraden och efféfdten i det dagliga arliet. Kontakter per telefon och-post
fungerar som senser mot omvarlden och paverkalltsa i allra hogsta grad organisationens varumarke, ekonomi
och effektivitet.

For mer information om PROFITEL ochwi&an bista megvanligen las mer pad www.profitse.

PROFIT




PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

BA KG R U N D FOR OKAD LONSAMHET

PROFITEL har enligt instruktioner frdn Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) genomfort deitrérggnav
servicenivan avseende svenska kommuners hantering av telefomie postkontakter. Instruktionerna inkluderar
saval upplagg som omfattning och frageunderMgtningenskedde inom ramen for Kommunens Kvalitet i Korthet
och 152 styckenkommuner deltograraver kommunar en Ertresultat jAmfors med desseb2 kommuners resultat.
(Tva kommuner deltog endast {p@stmatningen.)

SYFTE

Syftet med den genomfordaatningenvar att ta reda pa i vilkken omfattning och med vilken kvalitet kommunerna
svarade pa de frdgor sostalldes. Resultatet redovisésr respektive kommun och totalresultateinfors med de
ovriga kommunerna som undersdkts av PROR{ EiLstort och tillforitligt underlag.

OM MATNINGENMETOD
1) Servicematning via telefotsamma fragor som i-postundersokningen och aterfinns i slutet av rapporten)

a) Vihar ringt viaangivet huvudnummeochstallt fragor som SKL forsett oss mé&adagorna beror nio olika
forvaltningsomraden eller motsvarandBessa ar: Bygg, Forskola, Grundskola, Indtvfdmilj, Miljo &
halsa, Aldreomsorg, Handikappomsorg, Kultur & fritid och Gator och vagar.

b) Sexolika fragor per férvaltningpmrade Varje fragaar stalltsen gang standardvarianten.

c) Totalt genomfodes54 alternativt 108 uppringningar (varje fraga sdéitva ganger i utokad variang galler
er kommun). For vissa kommuner har vi ocksa ringt akernativt 12 samtal (utékad}ill kommunledningen
Kommunledningeredovisas separat och ing#ite i kommunens totalresultat

d) Matperiod: 67 veckor. Samtalen rirtgs vardagar kl. 08.001.30 och 13.0€16.00.

e) Vi mate nedanstaendgparametrar (samma som i tidigare undersokningar). Bedémningarna graderas som:
God, Medelgoach Dalig.

| Tillganglighet | Svar pa fragan| Information | Intresse och engagemand Bemétande|

Extra! Vi levererar ocksa utdver ovan:

Svarstid tilhuvudnummer Svarstidefter eventuell kopplingill svarande person
Halsningsfrasec person som besvaratfragal . Sa1 SR 2Y £ @SY$¢ a2y agdl NI
Helhetsintryck pa en femgradig skala En detaljerad samtalsspecifikation **

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

** Specifikationen visar, forutom bedémningarna av de samtal som besvarats, aven t.ex. undersokarnas fritextkommentaretadetnsamtal som hamnat i
rostbreviddor/mobilsvar, avbrutits p.g.a. mer an 60 sekunders vaafter kopplingoch avbrutits p.g.a.ex. upptagetton.

2) Servicemating via epost (samma fragor som i telefanétninger)

Vihar skickab4 alternativt 108e-postbrev till kommunens officiella-gostadress for att bedoma servicenivaill
vissa kommuner har vi aven skickaalternativt 12e-postbrev med fragor till kommunledninggmgar e; i
totalresultatet). Vihar matt

1 Svarstid (aven andel svar inam arbetsdag/24 timmar respektive tva arbetsdagar/48 timmar samt andelen
¢S2 agFNEOD 20K YSRStadlINBRGARSD

1 Avsandare (kontaktinformation fran avsandare bedéms)

{ Svarskvalitet (svaret kvalitetsgranskas utifrdn merinformation, évriga hanvisningar m.m.)

1 Redovisning av mail som inte besvarades.

Varje kommun far en-postspecifikation som visar fragorna med tillhérande svar fran undersoknitimagget i
ovrigt (fragor, matperiod etc.) ar detsamma som i telefonserviceundersokningen.
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

ALLMANNA KOMMENTARER ®MTNINGARNA FOR OKAD LONSAMIET

D& mangden samtal ochpost som ringts och skickats tillimom ramen for KKiK diten ar det viktigt att
understryka att resultaten endast ger en indikation pa hur val er kommun har presterat.

Totalresultatet per kommun (d.v.54 eller 108 samtal respektivéd4 eller 108mail) ger en béttre bild av verkligheten
Ny RS NBadzZ GFd a2y NBR2@GA&la LI £€FI NBFtGyAyIayrAdné
wSadz G GSyA YR akgnwvaidi&tortipidcentuellt beroende p& mangden samtal ellepastkontakter

som har bedémts.

Ert resultat ar i stora drag allts& en indikation om hur ni ligger till inom respektive matomrade och hur ni ligger till i
jamforelse med andra komuner. Resultatet kan anvandas som en intern intressevackare och som en utgadngspunkt
for ett fortsatt arbete inom omradet.

| nagra fall hos nagra kommuner kan det saknas bedémningsunderlag med konsekvensen att det inte finns nagon
¢ RA L NI Ya i bkiidla férvafnindéh dvS ywardet = 0.

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

MATPARAMETRAR TELEFONI

T1- Tillganglighet Andelen lyckade kontaktforsdked svar pa fragr. (NyckeltalU00413

T2- Svar pa fraganFick vi svapade fragor som vstélldei samtaler?é + S Y ¢  PpftadarndLS

T3- Information: Kvaliteten pdnformationen i svaren

T4- Intresse och engagemanintresse och engagemang i svaren frarpdesonervi talat med

T5- Bemoétande Hur blev vi bemdétta av personale(i®yckeltalU00486

T6- Svarstid tillhuvudnumret Tden fran den forsta ringsignalen till athgon har svarat pa huvadmmer.
T7- Svarstidefter eventuell koppling Tiden frankopplingtill personer sonsvaratpa fragorna

T8- HalsningsfraserHalsningsfrasefran de personersom besvarat fragorna

T9- Helhetsintryck pa en femgradig skalBn sammanvaging av alla intryck somoteratsi respektive
samtalsforsok.

MATPARAMETRARADST

E1- Svarstid Tiden fran skickandet av@ost till svar av kommunef@ven andel svar inomn respektiveva
arbetsd 3 NJ 20K | yRSt ¢S2 adFNED

E2- Medelsvarstid | arbetstimmar érbetstidvardagaikl. 817).

E3- Svarstid/Svar pa fragafndelen e-postbrevsom besvarades inoen (24 timmar)arbetsdag med ett komplett
svar pa var fraga eller med svar pa en eller flera delfrgtlyckeltalU00442

E4- Avsandare Kontaktinformatioren fran avsandare bedoms.

E5- Svarskvalitet Innehaller saretmerinformation, 6vriga hanvisningar etc.?

JAMFORELSE MED TIDIGARE ARS RESKOMMENTARER

Omer kommun hagenomfértmotsvarande undersokninged annan leverantdtidigare och vharinkluderat det
resultatet i denna presentation som emj@relse med ert resultat2018 ars undersokning, tar PROFITitglet

ansvar for riktigheten i denna information. | tidigare rapporter lamnas foljande komment&@Sy 2Y &l YYI
bedomningsgrunder har anvants vid tidigare méatningar, bor eventuella jamforgisas med forhallandet till andra
12YYdzySNJ AaidNf Vibsiammdc NI | GSNJ GARSyYy ¢ @
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

VIKTIGA KOMMENTARER ANGABNAENINGARNAKKIiK2014-2018

t I N} YSGNI N ¢ a0 NAGARSNE 20K £FyRSt a@FN LI FNRAFyE
Efter onskemal fran deltagande kommuner inom KdGK beslit fran SKL andrades tiden som vi vantar kvar i telefon
tills vi farsvar i samtal tivaxelrkontaktcenteri telefoniméatninggn 2014och detsamma galle20152018

Andringar i KKikparametrar som rapporteras till SKL:

Diagram T1:

T.0.m. KKiR013avbrits samtalsforsoken till huvudnumret narlvade vantat i 60 sekunder. Fr.0.KKik2014och

framat har vi vantatkvar anda tills/i fatt svar. Till SKiapporterarvié a nUDG41Z a2Y adF N Ay2Y c.
(mojliggor jamforelse med tidigare amssultat) respektive svar mellan @20 sekunder. Detta finner ni i diagram T1
som ocksa visar andelen svar da vi vantat i mer an 120 sekunder.

Andringar i 6vriga parametrar:

Diagram T5 (Bemétande i telefonkontakter):

Med anledning av beslutade forandringar fran SKL redovisas niZ@@486somett procenttalfr.o.m. 2016ars

matning. De uppringande personerna har efter varje samtal gjort en bedémning av bemotandet utifran fyra nivaer:
Mycket godc God¢ Medelgodg Dalig(t.o.m. 2015 ars métning var skal@wd¢ Medelgodg Dalig) Bedomningen av
varje samtal har sedan lagts samman till en bedoémning i procent for varje niva och poang satts enligt féljande:

Mycket god = 3 poédng, God = 2 poang och Medelgod = 1 poang. Maxpoéngen = antal beddmningsmdéjligheter (allts
de ganger man far svar pa fragan) multiplicerat med poangen ovan. Exempel:

40 bemotanderbeddms= max 120 poan( X 40):

15 Mycket goda X 3 540ang
20 GodaX 2= 40poéang
5 MedelgodaX 1= 5poang

Summa: 90 poang som divideras med mdjlig fmdahg (120) = 75% som rapportetdsKolada.

Diagram T6 (svarstid till huvudnummer):

Fr.o.m.KKiK 2014edovisar vi andra svarstidsintervall &nigidremed anledning abeslutade forandringar fran SKL.

Vi har idessaundersokningr delat in svarstiderna pa foljande satt30 sekunder, 360, 61120, 6ver 120 sekunder
samt avbrutnasamtal Mot denna bakgrund sa gar det inte att géra en exakt jamforelseewedtuellaresultatfran
2013 ochtidigar® L oO0Af I 3Ly ¢{FYUulfaalLSOATAlIIGA2YE @OAala RS

Kommentaser:

Diagram T7 (svarstid efter koppling tiflerson som svarar pa fragan)
Observera att underlaget (dvs antalet beddmda samtal) for vissa komnkaneara valdigt litet och detta kan ge
stort utslag pa resultatet med saval hogre som lagre placering. Detta ar viktig att forsta nar man tolkatetesulta

Generellt
Med anledning av att vi vantat kvar tills vi fatt svar pa huvudnumret har andelen samtal som bedémts 6kat vilket hal
varit ett 6nskemal fran kommunerna for att 6ka bedomningsunderlaget.
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Viktigakommentarer gallandekundtidnster/kontaktcenter2 ¥ £ 3 @ NEGA RSNE 2 O0K ¢ yRSH
+A OSRIYSNIFEfF 12YYdzySNI LI &l YYlF &ANGG o6F @aSNI adl LIS
om kommunen har en traditionell véaxel eller nagon form av kundtjanst/kontaiteze Kommuner med
kundtjanst/kontaktcenter och dven vissa andra kommuner kan manga ganger ha langre svarstider. Detta beror delv
pa att det finns talsvarssystem/menyval som okar vantetiden och dels att expedieringgiidath svara pa fragorna

i kundfanst/kontaktcenter ofta ar langre.

Vissa av d langre svarstiderna kan dra ned helhetsintrycket for de kommuner som har kundtjanst/kontaktcenter
eller liknandesaval som att kommunen kan fa en 1&g placering pa svarstidspagamietamtal tilhuvudnumret
Manga ganger har kommuner med kontaktcenter/kundtjanst emellertid eftantgre l6sningsgrad genom alé:

oftare lyckas svara pa fragorna.

For kommuner som undersokt kommunledningen
Redovisning finns med i diagrammen men redovisas sepateingdr inte i totalsammanstallningen for kommunens
resultat.

Diagram E4; (Fortydliganden och kommentarer gallande kontaktuppgifterpmst)

Det finns en mycket stor variation pa kontaktuppgifteirepostsvarerfran kommunerna. Overlag har det blivit en
stor forbattring dver aren. Vi hdorsokt att folja samma struktur i bedomningarna 6tielen och detta behover vi
kommentera.

Epostsvaren innehalleallt franingakontaktuppgifer alls tillomfattandeupplagg medor- och efternamn, tite|
enhet, telefonnummer, mailadress, hemsida, besoksadress. iRor en del kommuner saknas det ofta napdn
personerna som svarat, alternativt lamnaisdast fornamn. Detta kan vara ersatt med
kommunvagledare/kontaktcenter/kundtjangtafikenheten etc.ochi dvrigtar kontaktuppgiftena utméarkta Dar vi
saknarfullstandigtpersonnamreller bara hafatt fornamnet harvi dragit ned nivan i var bedoning. Skulle
personnamnen vara med skulle det lyfta resultatet

Grundtanken nar definitionen for att vardera denna parameigigare skapadesar attfa veta vem som svaraich
sommottagarenskullekunnakontakta Darfor har detta vagt tungt i bedémningen av dennarpmeter och kan fa
ett stort genomslag samtidigt so det ocksa sarskiljer de kommuner som har med naoppgifterna Vi vill att de
kommuner somhar fatt en lagre betygsattning mot denna bakgrund skall se denna parameter sonestering
Detkan finnas olika skal och polisisom styr att man har vadtt inte ha med persomamnen i sina kontaktuppgifter
pa det satt sonbeskrivs ovamch det ar helt i sin ordning.
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
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ERT RESULTAT AIRTREYCKELTALEOM LEVERERAS TILL SKL/KOLADA

Denna rapport innehaller trav KKiKs nyckeltalyckeltalenu00442, U00413 och U00486edan
sammanfattas er kommuns resultat foér dessackeltaloch en hénvisning goérs till mer detaljerad
information langre fram i rapporten.

NyckeltalU00442 74 %.
(For mer infemation om nyckeltalet vanligen se sidan 38iagram E3.)

NyckeltalU00413 56 %.
(For merinformation om nyckeltalet vénligen se sidan 1Hjagram T1.)

NyckeltalU00486 80 %.
(For merinformation om nyckeltalet vénligen se sidan 1%liagram T5.)
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

DELTAGANDEOMMUNER 2IBATT JAMFORA MED FOROKAD LONSAMIHET

Nedanstdendel52kommunerA Yy 3fi NJ A 2 NY T 1 NBEra|S2yY Y2da/KS NiES yAN(YR/&ilod& Ndh Y Y S y
Overkalix deltar dock enbart i{gostmatningen.)

Ale Karlsborg Nykoping Tibro
Alingsas Karlshamn Nynashamn Tjorn
Alvesta Karlskoga Olofstrom Torsas
Aneby Karlskrona Orsa Trollhattan
Arboga Katrineholm Orust Tyreso
Avesta Kinda Osby Taby
Bengtsfors Klippan Ovanaker Toreboda
Berg Kramfors Oxelésund Ulricehamn
Bjurholm Kristianstad Partille UpplandsBro
Bjuv Kristinehamn Perstorp UpplandsVashby
Borgholm Kumla Pitea Uppsala
Botkyrka Kungsbacka Robertsfors Vadstena
Bromolla Kavlinge Ronneby Vaggeryd
Burlov Laholm Sala Vallentuna
Bastad Landskrona Salem Vansbro
Danderyd Lekeberg Sigtuna Varberg
Degerfors Leksand Simrishamn Vaxholm
Enkdping Lerum Sjobo Vilhelmina
Eskilstuna Liding® Skara Vingaker
Falkenberg Lilla Edet Skovde Vargarda
Falun Lindesberg Smedjebacken Vannas
Finspang Linkoping Solleftea Varmdo
Forshaga Lomma Sollentuna Vastervik
Gavle Luled Sotenas Vasteras
Habo Lund Staffanstorp Ystad
Hallstahammar Lycksele Stenungsund Ange
Halmstad Lysekil Storuman Arjang
Haninge MalungSalen Strangnas Alvdalen
Heby Malé Stromstad Angelholm
Hultsfred Mark Stromsund Ockero
Hylte Mjolby Sundbyberg Odeshog
Harndsand Munkedal Sundsvall Orebro
Harryda Munkfors Svedala Ornskoldsvik
Hassleholm Molndal Svenljunga Ostersund
Hoganas Morbylanga Saffle Osteraker
Ho6o6r Norrtalje Savsjo Osthammar
Jonkoping Norsjo Sodertalje Overkalix
Kalmar Nybro Tanum Overtorned
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RESULTAT TELEFONI

RESULTATJAMFORELSE MELLAN KOMMUNER

Foljande symboler anvands for att visa er kommuns totalresultat for respektive parametebrgédsefmed
genomsnittet for del50 kommuner som undersoktes av PROFITEL:

Betydligt Motsvarande Betydligt

hogre niva lagre

10
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TILLGANGLIGHEELEFONI FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter T1: Andelen lyckade kontaktforsdlér svar pa fraga/fragor erholiéMotsvararnyckeltalu00413)
SedarKKiK 2014 har vi vantat kvar tills vi fatt svar pa huvudnumret jamfort med att vi tidigareddteti6O sek.

vantan. Darfor kan tillganglighetdma ckatefter 2013 Jamforelsen mot tidigare ar gérs med 60 sekunidégsvallet

Ert totalresultat jamfért med genomsnittet f&ramtligakommuner O

® Svar pa frdgan - 60 sek LiSvar pa frdgan - 61-120 sek & Svar pa frdgan >120 sek ®Ingen kontakt

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

Karlskrona 17
Karlskrona 16
Andra kommuner 18

Bygglov 18
Bygglov 17
Bygglov 16
Forskola 18
Forskola 17
Forskola 16
Grundskola 18
Grundskola 17
Grundskola 16
Individ o Familj 18
Individ o Familj 17
Individ o Familj 16
Aldre 18

Aldre 17

Aldre 16
Handikapp 18
Handikapp 17
Handikapp 16
Kultur o Fritid 18
Kultur o Fritid 17
Kultur o Fritid 16
Miljé o halsa 18
Miljé o halsa 17
Miljé o halsa 16
Gator o vagar 18
Gator o vagar 17
Gator o vagar 16
Kommunledning 18
Kommunledning 17
Kommunledning 16

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

PROFITELS erfarenhet av tillganglighéi@&sva pa fragorhos kommunemed traditionell vaxesom kopplar
samtalen vidare till handlaggage attvi som uppringare far svaca40-50% av samtain. Kommuner med

kontaktcenter/kundtjanst har oftare en hogre tillganglighetNJ { 2 YYdzya G201 €t NBadzZ G @

nivd medgenomsnittet.

11
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVA R PA F RAG A N FOR OKAD LONSAMHET

Méatparameter T2: Fick vi svar pa de fragor som vi stéllde i samtalen?
Obs! Andelen svar pa fragor kan ha oéfter 2013da visedanKKik2014 vantat kvar tillsi fatt svar pa
huvudnumret

Ert totalresultatiamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: o

Svar pa fragan

EGod LiMedelgod mDalig

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

Karlskrona 17 el 80
Karlskrona 16 0%
Andra kommuner 18 e ——0 8

Bygglov 18 58
Bygglov 17 sl 20
Bygglov 16 339
Forskola 18 |
Forskola 17
Forskola 16
Grundskola 18
Grundskola 17
Grundskola 16
Individ 0 Familj 18 a2t —
Individ o Familj 17 2t e
Individ 0 Familj 16 e 20

Aldre 18 A2 e 80/ )
T S S S D S

Handikapp 17 |
Handikapp 16 s—— 6
Kultur o Fritid 18 e 83040

Kultur o Fritid 16 ks g0

Gator 0 vagar 17 e
Gator 0 VAGAr 16 ke e 6704

A S %y O S N ——

Kommunledning 1
Kommunledning 17 s a0
Kommunledning 16 s 20

Kommentar:De gona ochgula staplarna utgor andelen av samtalen dararifatt bra elleracceptablasvar pa vaa
fragor. | er kommun besvaradeds fragor diekt av svarande person (telefonist eller kontaktcenter/kundtjéiost)
32 av lontaktcenter/kundtjanst eller en enskild handg@yeefter koppling av den svarande persondden roda
stapeln visahuvudsakligen tre kategorier handelsatt vi har fatt otillrackliga svar pa vara fragor, att fragorna inte
har besvarats alleller att vi inte har kommit i kontakt mekbmmunenp.g.a. att samtalet blivit avbruteEr
kommunstotalresultatr @& SSy RS ¢ 32 &i nivdrhedlgiriprd@shitted (0 S (0 €

12
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

INFORMATION

Méatparameter T3: Gradering av informationen i svarenfick

Ert totalresultat jamfért med genomsnittet for samtliga kommuner:

Q

Information

EGod LIMedelgod mDalig

0% 10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

%

100%

Karlskrona 18
Karlskrona 17
Karlskrona 16
Andra kommuner 18

D
D
0

0

Bygglov 18 s
Bygglov 17
Bygglov 16
Foérskola 18 ==
Forskola 17
Foérskola 16
Grundskola 18
Grundskola 17
Grundskola 16
Individ o Familj 18
Individ o Familj 17
Individ o Familj 16
Aldre 18

Aldre 17

Aldre 16

Handikapp 18
PP ___—__

Handikapp 17
PP I I I R B E—
Handikapp 16

W_

25%

I N S R A AU
Kultur 0 Fritid 18 s ]

Kultur o Fritid 17 e L
Kultur o Fritid 16

Miljé o halsa 18 —_- ”I—___"-“-
Miljo o halsa 17 A% 60%

S 1 [ [ T
Miljé o halsa 16

Gator o vagar 18 N S A S AU N A A N

Gator o vagar 17
Gator o vagar 16
Kommunledning 18
Kommunledning 17 s ——
Kommunledning 16

25%

%

Kommentar:Att fa bra information nar vinar stallt vaa fragorar viktigt Svaren ska vara tydligeh relevantaoch
inte ledatill att man som inringande person kanner sig osaker efter samtakedan informatiohar bedémts som
¢§D2RE D 9 NJ | 2 VYividymedgen®rsmuetd I G N NJ
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

INTRESSE OCH ENGAGEMANG FOR OKAD LONSAMHET

Méatparameter T4: Intresse och engagemang i svaren frarmpeesonervi talat med.

Ert totalresultat jamfért med genomsnittet for samtliga kommuner: 0

Intresse och engagemang
HGod LiMedelgod mDalig

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

Karlskrona 18 0
Karlskrona 17 9 o
Karlskrona 16 9
Andra kommuner 18 Y
Bygglov 18 14%
Bygglov 17 —0s
Bygglov 16
Forskola 18 Y
Forskola 17 Y
Forskola 16 22%
Grundskola 18 ! Y
Grundskola 17 50%
Grundskola 16 | 109

Individ o Familj 18
Individ o Familj 17
Individ o Familj 16

Aldre 18 9

Aldre 17

Aldre 16 9
Handikapp 18 20%
Handikapp 17 7%

Handikapp 16
Kultur o Fritid 18
Kultur o Fritid 17
Kultur o Fritid 16

Miljé o hélsa 18 9

Milj6 o hélsa 17 20%

Milj6 o hélsa 16 20%
Gator o vagar 18 Y
Gator o vagar 17 9

Gator o vagar 16
Kommunledning 18
Kommunledning 17
Kommunledning 16

Kommentar:Personalen representerar kommunen i varje samtal som besvaragsé#tintresse och engagemang i
kontakten ar darfor oerhort viktigvarjemedarbetare ar ansiktet utat och varje samtal bor spegla den
professionalism och det servicetdnkande som ni vill skall férknippas med er kommun.

Er kommuns resultat dagre angenomsnittet.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

B E M OTAN D E FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter T5: Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de biiginotta av personaler{Motsvarar
nyckeltalu00486) Seinformationom bedémingoch redoviging av nyckeltalgpa sidan 6.

Ert totalresultat jamfért med genomsnittet for samtliggmmuner: 0

Bemotande
H Mycketgod ®mGod LiMedelgod mDalig

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

Andra kommuner 18

Bygglov 18 sl Y
Bygglov 17 e e O e s 33%
Bygglov 16 | 100%
Forskola 18 0
Forskola 17
Forskola 16
Grundskola 18 l
Grundskola 17 :
I

7%

Grundskola 16 88%
Individ o Familj 18 67%
Individ o Familj 17
Individ o Familj 16 40%
Aldre 18 | 50% |
Aldre 17 2006 :
I

Aldre 16 86% l
Handikapp 18
Handikapp 17 7%
Handikapp 16

Kultur o Fritid 18 30%
Kultur o Fritid 17 50%
Kultur o Fritid 16 ' ' '
Miljo o hélsa 18 50% a..12%
Milj6 o halsa 17
Miljo o hélsa 16
Gator o vagar 18 70%
Gator o vagar 17 3% == 12%
Gator o vagar 16 50%
Kommunledning 18
Kommunledning 17
Kommunledning 16

Kommentar:Personalemepresenterar kommunen i vargamtalsom besvaras. Ett korrekt sprakval och ett
serviceinriktat bemétande ar darfaretydelsefullt Medarbetanaar ansiktet utat och varje samtal bor spegla den
professionalism och detervicetdnkande som ni vill skarknippas med er kommumBeddémningarMycket god30
st., God36 st., Medelgod? st. (och Dali@ st.). Totalt80%enligt formel pa sidan 6ch det alagre &ngenomsnittet
(87%)

Resultat Resultat Resultat
2018 2017 2016
Karlskrongkommun 80% 85% 78%
Andra kommuner 87% 83% 80%
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

SVARSTID Till Huvudnummer

Matparameter T6: Vi har har matt tiden fran deforsta ringsgnalenvi hortill att ndgon har svarat pa ert
huvuchummer.Diagranmet &r delatpafem sidorochvisarkommunernai fallande ordningavseendeandelbra
svarstider(morkgron parameter)(Obsc skalandr andradsedanKKik2014L oAt F 3+ y € { F YOGl f aaL
exakta svarstiderna for respektive samt&r kommuns placering &2 av150 (1 &r hogst oci50lagst).

Ert totalresultat jamfért med genomsnittet for samtliga kommuner:

H0-30 sek m31-60 sek 1161-120 sek >120sek Avbrutna

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

Katrineholm (1) | | | | | | | | | |
Tjom (2) | | | | | | | | |
Lindesberg (3) | | | | | | | | |
Haninge (4) | | | | | | | | |
Lycksele (5) | | | | | | | | |
Ockerd (6) | | | | | | | | |
Storuman (7) | | | | | | | | |
Vannas (8) | | | | | | | | |
Bjurholm (9) | | | | | | | | |
Ho6r (10) | | | | | | | | |
MolIndal (11) | | | | | | | | |
Borgholm (12) | | | | | | | | |
Arboga (13) | | | | | | | | |
Vingaker (14) | | | | | | | | |
Ange (15) | | | | | | | | |
Finspéng (16) | | | | | | | | |
Skara (17) | | | | | | | | |
Uppsala (18) | | | | | | | | |
Ronneby (19) | | | | | | | | |
Saffle (20) | | | | | | | | |
Degerfors (21) | | | | | | | | |
Ystad (22) | | | | | | | | |
Tibro (23) | | | | | I I | I
Harndsand (24) | | | | | | | | |
Svenljunga (25) | | | | | | | | |
Avesta (26) | | | | | | | | |
Lekeberg (27) | | | | | | | | |
Munkfors (28) | | | | | | | | |
Tanum (29) | | | | | | | | |
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