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Sammanfattning

Stockholms stad inférde kundval for familjeradgivning 1januari 2009. En utvir-
dering av denna verksamhet genomfordes hosten 2010 1 form av en kundenkét och
en utforarenkét. Svarsfrekvensen for kundenkéten var lag, 45 %. Resultaten visa-
de att majoriteten av bade kunderna och utférarna var mycket ngjda med stadens
utformning av kundval inom familjerddgivning. Kunderna var mest njda med
bemdtande, kort véntetid, tillganglighet och kompetens och minst ndéjda med av-
giften. Utforarna var mindre ndjda med kundnummersystemet och deras presenta-
tion pa stadens hemsida. Sammanfattningsvis har andéd det ursprungliga syftet for
kundvalet uppnatts - att avskaffa kderna, att forbattra tillgdngligheten och dka
valmojligheterna.
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Bakgrund - Kundval Familjeradgivning 2009 och 2010
Stockholms stad inforde kundval {6r familjeradgivning 1 januari 2009. Syftet med
att infora kundval 1 Stockholms stad var att avskaffa kderna, forbéttra tillgénglig-
heten och 6ka valmojligheterna inom familjeradgivningen

Nio enskilda utforare godkéndes. Darutdver ingar staden egen familjerddgivning i
kundvalet. Forvaltningen tecknade avtal med de enskilda utférarna fram till 31
december 2010.

En samordnare for kundvalet har ansvarat for kundtjinsten/telefonmottagningen
”Kundval Familjeradgivning”, webbsupport, information, kundnummer, bedom-
ning och rddgivning. Meningen var att kunden forst skulle ringa till Kundval Fa-
miljeraddgivning for att fa ett kundnummer och dérefter till den familjerddgivare
man Onskade ga till. Samordnaren har haft en dialog och kontinuerlig avtalsupp-
foljning med utforarna bade i form av radgivning, uppfoljningsméten, besok vid
deras mottagningar och 1 samband med statistik och fakturahantering.

Avgiften for familjeradgivningen hojdes fran 250 till 450 kronor 1 januari 2010.

Redovisning av kundundersékning 2010

Syftet med enkitundersdkningen &r att gora en forsta utvardering av hur kund-
valsmodellen uppfattas av bade brukare och utforare och ge ett underlag for ut-
veckling och eventuell forédndring av verksamheten.

Undersokningen har genomforts av Stockholms stads utrednings- och statistikkon-
tor AB (USK) i samarbete med samordnare for Kundval Familjeradgivning.

Kundundersokningen genomfordes under hosten 2010 och géllde samtliga par som
under de senaste 12 manaderna anlitat kundvalet.

Under perioden 25/9 2009 - 25/9 2010 hade familjerddgivningen ca 2000 kunder.
1874 av dessa hade en fungerande e-postadress och ombads att besvara en webb-
enkét. Efter tvd pAdminnelser har 45 % besvarat enkiten, vilket ger en viss osédker-
het kring tolkningen av resultaten.

Majoriteten dr mycket nojda med det respektfulla bemdtandet hos familjerddgiva-
ren och den vanligaste orsaken till att man gick i1 familjeradgivning var att man
ville kommunicera béttre. Tillgédnglighet, kort vintetid och kompetens var ocksa
mycket uppskattat.

Redovisning av kundenkét
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Kontakterna med telefonmottagningen Kundval Familjerddgivning/samordnaren
far 6vervdgande gott betyg och mest ndjd var man med bemotandet.

Mer dn hélften valde stadens egen familjeradgivning “Familjeradgivning Stock-
holms stad”.

Kundundersdkningen var uppdelad i dels ett antal frdgor med fasta svar, dels ett
antal frigor med mgjlighet att ldmna 6ppna svar. Av dessa framkom bl a att alla
inte ként till att de haft en valmdjlighet nér de "valde” utforare och att de av olika
anledningar inte uppfattat att det finns ett kundval. Tillfalligheter avgjorde ofta var
man bokade in sig. Manga tillfrdgade ansag sig 4nda ha hittat adekvat information
pa stadens webbplats.

Vidare ansag néstan hélften av de tillfragade att priset var den avgorande faktorn
for att de valde nédgon av de tio utférarna. Det finns ocksa en grupp av de tillfra-
gade som anser att priset for familjeradgivning ar for hogt.

En stor andel svarade att orsaken till att vélja en av utférarna var ”annat”. som t.ex
slump, nérhet och hemsida.

Redovisning av utférarenkat 2010
Undersokningen genomfordes under september-oktober 2010 av Stockholms stads
utrednings- och statistikkontor AB (USK).

De tio utforarna erhdll en webbenkédt med fridgor om hur kundvalet fungerat och
alla har svarat.

Utforarnas samlade bedomning av kundvalet och kontakten med staden dr mycket
god. Det framkommer dock klart ett missndje med kundnummersystemet, som
upplevs krangligt och otympligt. Visst missndje finns ocksé 1 relation till webb-
platsen. Man efterstrévar tydlighet pd hemsidan, mer information till allménheten,
sdnkning av egenavgift och vissa avtalsforbéttringar. Sammantaget uppskattar
utforarna samordnarens och stadens tjénster och vill dven i framtiden fa informa-
tion per e-post, telefon och personligt mote.

Férvaltningens synpunkter och férslag

Forvaltningen anser att det dr av vikt att man fingar upp kunders och utforares
synpunkter, for att utveckla, fordndra och kvalitetssdkra familjeradgivningen.

Redovisning av kundenkét
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Gléadjande ér att de flesta lamnar ett mycket gott omdome om kundvalets utform-
ning och om den familjerddgivning som bedrivs. De 4 mindre bra aspekterna
inom kundvalet, som @&ndd kommer fram bor foljas upp bl.a kutndummerhantering,
och information om kundvalet.

Det har funnits en viss sammanblandning av begrepp som t.ex. att stadens egen
familjeradgivning ”Familjerddgivning Stockholms stad” dr all familjerddgivning i
staden. Det dr darfor viktigt att ytterligare fortydliga for medborgarna vad kund-
valet innebér samt att Overviga ett annat namn pa familjerddgivningen 1 stadens
egen regi.

Antalet samtal har inte varit maximerat i Stockholm stad och viss otydlighet har
funnits i avtalet med utférarna. Detta har bidragit till flera fortydliganden med
utforarna. Kommande avtal kommer att justera denna otydlighet. Frin nista ar
finns det en 6kad kontroll fran forvaltningen 1 de fall par ska g& mer &n fem sam-
tal.

Kundnummerhanteringen blev ett ndgot otympligt instrument, bade for utforare
och kund. Det framkommer dock bara i utférarnas enkét att det varit ett bekym-
mer. Samordnartjinst, telefonmottagning och kundnummerhantering kommer att
avslutas och fran 1 januari 2011 Gvertar en controller vid forvaltningen en del av
samordnarens uppgifter, i enlighet med forfragningsunderlaget. Kunder vénder sig
direkt till den utvalda utféraren och bokar tid direkt.

I Stockholm nistan dubblerades antalet samtal och ddrmed kostnaderna for famil-
jeradgivning 2009, det ar d& kundvalet infordes. Det tyder pé att ett stort behov
foreldg. 2008 fanns det en ko pé ca 300 par. Under 2010 minskade antalet familje-
radgivningssamtal nagot.

Det ar viktigt att forbattra och fortydliga informationen till stockholmaren om vad
kundval i familjerddgivning innebdr, s att allt fler fir kinnedom om de nya val-
mdjligheterna.

Sammantaget anser forvaltningen att det ursprungliga syftet med inférandet av

kundval - att ta bort kder, 6ka valfriheten och forbéttra valmgjligheterna har upp-
nétts.

Bilagor 1. Kundundersdkning
2. Enkdter till utforare
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