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Tjansteskrivelse - Servicematning 2020

Arendebeskrivning

Under hosten 2020 genomfordes en servicematning pa Lekebergs kommun via ett
externt foretag. Syftet med att genomfora servicematningen ar att fa en bild av
vilken service och kvalitet Lekeberg som organisation ger vid externa kontakter 6ver
telefon och e-post. Servicematningen genomfors via 54 telefonsamtal och 54 e-
postmeddelanden.

Arets resultat visar pa bade forbattringar och forsamringar jamfort med 2019 ars
matning.

1 Analys

Under varen 2020 beslutades att starta ett arbete med att utveckla Information
Lekeberg i riktning mot ett kontaktcenter. Projektet ar pagaende och &n sa lange kan
inte de forandringar som ar planerade att genomforas paverka resultatet markvart.
Nagra av de saker som ar vart att lyfta redan nu som avspeglar sig i resultatet ar att
svarstiden till huvudnumret forbattrats och dven svarstiden pa e-postmeddelanden.
Detta kan vara en del i att information Lekeberg arbetat aktivt i en férandring med
att besvara flera e-postmeddelanden i forsta linjen istdllet for att skicka vidare till
handlaggare ute i organisationen.

| analysen av resultatet framgar genomgaende att de omraden dar en forsamring
skett pa svarstid, svar pa fragan mm ar inom bygglov, handikapp, miljo och hélsa
samt gator och vagar. Dessa omraden ar omraden som kan innehalla fragor som ar
svart for nuvarande vaxel att svara pa. Tyvarr har dven resultatet for “svar pa fragan”
forsamrats nagot sa att vi just nu ligger sémre till &n genomsnittet for deltagande
kommuner. Under perioden som matningen gjordes sa skedde stora forandringar i
verksamheten vilket kan ha paverkat resultatet negativt genom att fler samtal
kopplats vidare till verksamheterna. Aven hir dr det omradena bygglov, handikapp
och gator och vagar som forsamrats sedan forra aret. Detta ar verksamheter med
telefontider eller fa handlaggare vilket ger negativt resultat vid forsok att na
verksamheten under pagaende samtal.

4

Som helhet upplevs svarande tjanstepersoner som engagerade och intresserade i
svaren och dessa upplevs som relevanta och tydliga. Inga samtal har bedémts som
daliga men resultatet dr nagot sémre an féregaende ar.
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2 Slutsats

Som atgard for att vi ska 6ka helhetsintrycket och de parametrar som bidrar till
resultatet pagar inforandeprojektet av en utékad medborgarservice. Nya
medarbetare som anstéllts som kommunvégledare ar pa plats och arbetet med att
overflytta drenden fran férvaltningar pagar under 2021. Resultat av inférandet
kommer att kunna ses pa 2022 ars matning da driftsattning av den uttkade
medborgarservicen sker vid arsskiftet 21/22.

Forslag till beslut

Kommunstyrelsen lagger informationen till handlingarna.

LEKEBERGS KOMMUN

Gustav Olofsson Ilina Andersson Maria Lysegard
Kommundirektor Utredare Teamledare
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