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Tjansteskrivelse - Servicematning 2019

Arendebeskrivning

Hosten 2019 genomforde ett externt foretag en servicematning pa Lekebergs
kommun. Servicematningen beroér telefoni och e-post och bedémningen genomfors
via 54 telefonsamtal och 54 e-postmeddelanden. Syftet med att genomfora
servicematningen &r att fa en bild av vilken service och kvalitet Lekeberg som
organisation ger vid externa kontakter 6ver telefon och e-post.

Resultatet fran servicematningen 2019 visar pa bade férbattring och forsamring
jamfort med servicematningen fran 2018 men generellt &r det tva relativt lika
resultat. En forbattring for 2019 som kan identifieras ar att 94 % av e-
postmeddelandena besvarades inom tva dygn. Detta &r en forbattring med 18
procentenheter da 76 % av e-postmeddelanden besvarades inom tva dygn vid
matningen 2018. Forsdamringar for 2019 som kan identifieras ar, for exempel,
svarstider vid kontakt med huvudnummer och svarstider for samtal som blir
vidarekopplade till handlaggare. En storre andel av samtalen till huvudnummer
besvarades inom 30 sekunder 2018 och en stérre andel av samtalen som blev
vidarekopplade till handlaggare besvarades inom 12 sekunder 2018.

Jamfért med andra kommuner i Sverige bedéms storst andel av matparametrarna

halla motsvarande niva. Ett fatal matparametrar bedéms dock halla betydligt lagre
niva.

Forslag till beslut
Lagger informationen till handlingarna.
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