(Q SURVEY

Measures the market leaders

Nvkundserbjudande

Vara undersokare ringer 50st mystery calls till er kommun.

Matmetoden vi anvander oss av &r M survey vaxel medborgarservice. Denna
matmetod ger en bild av hur medborgare upplever servicen och bemdtandet hos er
vaxel och hos era forvaltningar. Vi har som regel att vanta en minut pa svar i vaxel
och en minut pa svar hos sokt forvaltning. Matperioden valjer ni sjalva men denna
matning skall dock paga under minst tva veckor.

Metod beskrivning - M survey vaxel medborgarservice

Beddmning: Samtalen poangbeddms p& en skala mellan 10 — 50.
10 = underké&nt 30 = godkant 50 = utmarkt

Vagen till svar: Klockan startar vid forsta ringsignalen och stoppas da
telefonisten svarat.

Halsningsfras: Svarar telefonisten enligt kommunens policy?

Allméan attityd: Hur trevlig ar telefonisten, kdnner man sig valkommen?
Bemotande: Har telefonisten ett professionellt bemdétande?
Engagemang: Ar telefonisten serviceinriktad?

Antraffbarhet: Vad hander nar telefonisten har kopplat till sokt forvaltning?
Halsningsfras: Svarar personen pa forvaltningen enligt kommunens policy?
Attityd: Hur trevlig &r personen pa forvaltningen?

Servicegrad: Kan personen pa forvaltningen hjalpa oss med vart arende?

Slutkommentar: Undersokaren skriver en personlig kommentar gallande
samtalets helhet.

Resultat
Diagram: Ert resultat presenteras i 6verskadliga kurvdiagram enligt
M survey standard.
Benchmark: Ert resultat jamfors med andra kommuner som finns i var
databas.
Leverans: Resultatet levereras 10 arbetsdagar efter avslutad matperiod.
Presentation: Presentation av resultatet via telefon med tips om ev.

forbattringsatgarder ingar.

Pris M survey vaxel medborgarservice — 50 samtal ~ 14 000 sek + moms
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