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Om undersdkningen

Stockholms stad 1 januari 2009 en kundvalsmodell f6r familjeradgivning. Den fungerar s att
alla som vill ha familjeradgivning och bor i Stockholm kan vilja mellan 10 godkinda utférare,
stadens egen familjeradgivning och 9 privata utférare. Avgiften var inledningsvis 250 kr/par.

Vid érsskiftet 2009/2010 hojdes avgiften till 450 kronor. Samtalstiden dr 90 minuter.

Stockholms stads Socialtjanst- och arbetsmarknadsforvaltning ansvarar f6r familjeradgivningen.
For att fordjupa kunskapen genomférdes under hésten 2010 en enkitundersékning bland
samtliga 10 upphandlade utforare. Syftet var att utvirdera hur kundvalsmodellen fungerat
hittills.

Utforarna ombads att besvara en kort webb-enkit som tog ca 5 minuter att fylla i. Efter tre
paminnelser hade samtliga 10 utférare besvarat enkaten.

Undersokningen genomfordes under september-oktober 2010 av Stockholms stads utrednings-
och statistikkontor AB (USK) pa uppdrag av Stockholms stads Socialtjanst- och
arbetsmarknadsforvaltning.
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Kontakter

» Telefon och e-post dominerar kontakterna med Stockholms stad.
« Manga har utnyttjat fler kontaktvagar.

P4 vilket satt har du under de senaste 12 ménaderna varit i kontakt med bestéllaren?
(%) Flera svarsalternativ kunde anges

E-post 90%

Brev 20%

Personligt mote 50%

Annat satt. Vilket? 10%

Har inte haft kontakt

0,
med bestallaren 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Bedomning av kundvalet

« Sju av nio beddmda kvalitetsaspekter for gott betyg — i genomsnitt mellan 7 och 8 pa en
tiogradig skala.

« Tva aspekter adrar sig viss missnoje — systemet med kundnummer och presentationen
av utférarna pa stadens webbplats.

« Helhetsbetyget ar 7,4 pa en skala fran 1 till 10.

Nedan foljer nagra fradgor som syftar till att f4 reda pa din uppfattning om hur Stockholms stad agerat under avtalsperioden. Med hjalp
av en skala fran ett (1) till tio (10), dar ett (1) betyder att du inte alls &r ndjd och tio (10) i hogsta grad nojd, gor du din bedémning av
information och kontakter. Om du i ndgot fall inte har ndgon uppfattning markerar du ”Ingen asikt”. Hur nojd ar du med...

Inte alls | hbgsta
ndjd grad nojd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

..De avstamningsmaten som halls med bestallaren/staden?

_.Hur val bestallarens/stadens foljer detingangna avialet for
uppdraget och hanterar oférutsedda handelser

...Rutinerfor fakturering

.. Bestallarens/stadens bemdétande under avtalsperioden O

...Antalet avrop ert foretag haftpa aktuelltavtal 0

...Bestallarens/stadens fackkunskap inom dittomrade

o®

..Bestallarens/stadens forstaelse for uppkomna problem

...Informationen om kundvalssystemets utférare pa stadens ®
webbplats -stockholm seffamiljeradgivning

_..Systemetmed kundnummer &)

_Sammanfatiningsvis, hur ndjd ellermissnojd ardumed °
bestallaren/stadens agerande under avtalsperioden pa dethela..
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Forbattringsforslag

Utférarna fick med egna ord ge forslag till forbattring av kundvalet nar det galler
information, kontakter och 6vrigt.

Information

Tydligare pa hemsidan. Nu har kommunens egen familjeradgivning allt for mycket
plats.

Inledningsvis var det en hel del forvirring kring vad som gallde, kring olika typer av
arende. - Ang. kund nummer uppstar ofta forvaxlingar mellan 0 och O och 1 och |.
Dessa siffror/bokstaver borde tas bort ur systemet.

Vi ar ndjda med den information som vi har fatt. Staden skulle kunna ga ut med mer
information till allménheten om att familjeradgivning med kundval finns. ( som man
gjorde nar kundvalet inférdes )

Tydligare hemsida. Onddigt att ange naraliggande verksamheter pa hemsidan.
Konkurrensneutraliteten i informationen till kunderna har inte alltid uppratthallits.
Andra p& hemsidan s att inte kommunens familjeradgivning kommer férst utan
kundvalssystemet

Tolkningen av ett avtal eller avsnitt i detsamma....
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Forbattringsforslag

Kontakter

* Bra

Vi uppskattar, som det har varit, att det finns en samordnare som vi latt kan
kontakta vid behov.

« Kontakten ar bra. Kundnummersystemet upplevs otympligt och obekant fér de
hjalpstkande.

« Kundnummersystemets uppbyggnad ar administrativt krangligt. Manga mojlig
felkallor.

« Kontakten med kundvalssystemet har fungerat utmarkt.

 Ingenting, fungerar jattebra

« Alltfér glest mellan sammankomster med bestallaren
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Forbattringsforslag

Ovriga forslag

Hur kan anonymiteten for par som soker familjeradgivningen tillgodoses, da det
samtidigt finns lagrat (under viss tid) deras namn och adresser?

Flera av vara besodkare har namnt att det ar krangligt, att forst ga via kommunen for
kundnummer, innan de kan kontakta oss.

Presentationen pa hemsidan bor vara rullande, i stéllet for som nu i
bokstavsordning da det ar en kant faktum att kunder tenderar att stanna vid de
Oversta alternativen. Hogre "bladdringsvanlighet" dnskvard

Det ar krangligt med kundnummersystemet som ofta blir fel. Regeln att inte ta emot
ensamstaende slar fel da det i allra hogsta grad kan vara adekvat att fa se en
familjeradgivare ensam, t ex vid en separation eller da det forekommer vald.

Den arliga statistiken till socialstyrelsen kunde forenklas. Kanske ett system dar
manadsstatistiken till kommunen samt de uppgifter socialstyrelsen vill ha samlas
och fylls i kontinuerligt.

Sankning av egenavgiften sa att fler att mojlighet att komma pa radgivning



STOCKHOLMS STADS KUNDVAL FOR FAMILJERADGIVNING — KUNDUNDERSOKNING 2010

Framtida information

« E-post och personliga samtal efterfragas i den fortsatta
kommunikationen.

Hur vill du under avtalsperioden bli informerad om aktuella frAgor som ror kundvalssystemet
for familjeradgivningstjanster? (Flera alternativ kan anges)

Stockholms stads i 11%
webbplats °

E-post

Trycktinformation i 11%

00%

Telefon/personligt méte 67%

Annat satt. Vilket? 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Ovriga synpunkter

 Vore bra med viss ersattning fér sena aterbud.
» Avtalet behover vara mer flexibelt vad galler den professionella bedémningen av
upplagget pa behandlingskontakten. Kundnummerinhamtandet skulle kunna

utvecklas som en e-tjanst. Det behover tydliggoras vad kundnummerfunktionen
ska kontrollera | samtalet med kunden/klienten.

« Ett enklare system an de krangliga kundnumren, samt séankning av egenavgiften.



Stockholms stads utrednings- och statistikkontor AB (USK) ar ett helagt dotterbolag
till Stockholms Stadshus AB. Vi ar konsult at stadens foérvaltningar och bolag,
men hjalper aven andra kunder med allt inom statistik, prognoser och utredningar.
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Postadress: Box 8320, 104 20 STOCKHOLM
Besoksadress: Langholmsgatan 27
Telefon: 08-508 35 000
Telefax: 08-508 35 079
e-post: info@usk.stockholm.se
webbplats: www.uskab.se



