��Utvärdering av NackaDialogen

Förslag till beslut

Nämnden noterar informationen till protokollet.

Inledning

I denna skrivelse redovisas en utvärdering som Nämndkontoret genomfört av NackaDialogen. 



NackaDialogen startade i oktober 2000 och har alltså nu funnits i drygt ett år. 



NackaDialogen är ett försök att förbättra kommunikationen mellan kommunens invånare å ena sidan och verksamhet, politiker och tjänstemän å andra. För medborgarna innebär NackaDialogen att de kan ringa ett särskilt telefonnummer (eller e-posta till en särskild adress) istället för att söka efter rätt person i kommunen när de vill anmäla fel eller komma med förslag när det gäller kommunens verksamhet. En informatör tar hand om anmälan och kontaktar ansvariga arbetsledare eller för vidare förslag till beslutsfattare. Anmälaren får sedan en återkoppling från NackaDialogen på sin anmälan, som också följer upp om anmälaren är nöjd. 



NackaDialogen är (enligt Nämndkontorets PM 2000-04-04) en del i en informationsstruktur som ska bidra till att

fortlöpande följa hur tillfredsställda medborgarna är med hur de verksamheter utförs som kommunen ansvarar för.

involvera medborgarna i utveckling av verksamheten och i kvalitetsarbetet 

förbättra beslutsunderlaget för förtroendemännen vid upphandling

vara en del av medborgar- och brukarinflytandet

stödja en behovsanpassning  av de verksamheter som kommunen ansvarar för



NackaDialogen är ett sätt att öka kontakterna mellan medborgare å ena sidan och verksamhet, politiker och tjänstemän å andra.  Syftet är också att genom systematisk analys av dessa kontakter få ett underlag som kan användas av verksamhet, politiker och tjänstemän. 



�

Figur � SEQ Figur \* ARABIC �1�: NackaDialogen, medborgaren, kommunalt finansierade tjänster och beslutsfattare. 

NackaDialogen bekostas av områdesnämnderna och Tekniska nämnden. Bibliotek & Kultur har uppdraget att driva NackaDialogen. 

Utvärderingens syfte och metod

Syftet med utvärderingen har varit att bedöma om NackaDialogen utvecklas på ett sådant sätt så att målen kan nås. Då vi bedömt att det ännu är för tidigt för att mäta måluppfyllelsen direkt har utvärderingen framförallt studerat  hur verksamheten i själva NackaDialogen fungerar. Utvärderingen ska identifiera ev problem och ge underlag för beslut om åtgärder för att öka förutsättningarna för måluppfyllelse.



De metoder som använts i utvärderingen är: 

Utökad registrering vid kontakter i NackaDialogen under oktober månad 2001 för att kartlägga kontaktvägar, tidpunkt för kontakt mm

Bearbetningar av NackaDialogens databas

Enkätundersökning till tjänstemän som har kontakt med NackaDialogen 

Jämförelse med system för felanmälan, klagomål och synpunkter från medborgare i några andra kommuner



I denna skrivelse redovisas utvärderingens huvudsakliga resultat och slutsatser. Vi diskuterar också hur NackaDialogen kan förbättras och utvecklas vidare. 



I en bilaga redovisas resultaten från de olika undersökningarna i utvärderingen mer utförligt.





NackaDialogen – framgångsfaktorer



För att målen med NackaDialogen ska kunna uppfyllas är det flera steg på vägen som måste fungera. Figuren nedan visar de olika stegen uttryckta som framgångsfaktorer. Den första cirkeln gäller servicen till medborgare och startar med att en medborgare upptäcker något som är en fråga för NackaDialogen och slutar med att ev fel åtgärdas eller förslag går vidare till rätt person. Den andra cirkeln är en analysdel, som visar användningen av informationen i NackaDialogen och startar i registrering av uppgifter och slutar i att kontakten blir en del av underlag för politiska beslut m m, dvs målen för NackaDialogen.  
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Figur � SEQ Figur \* ARABIC �2�: NackaDialogen - framgångsfaktorer och mål



Utvärderingens resultat



Utvärderingen visar att NackaDialogen under sitt första år har lett till att antalet kontakter totalt sett mellan kommuninvånare och kommunen har ökat. Andelen kontakter som går via NackaDialogen bör dock kunna ökas betydligt. Detta är tydligt när NackaDialogens kontakter jämförs med hur många kontakter tjänstemännen uppskattar att de har direkt med kommuninvånare. En jämförelse med Sollentunas motsvarighet till NackaDialogen, som funnits i sex år, visar att antalet kontakter där är ungefär tre gånger fler än i Nacka.



Totalt har NackaDialogen under sina första tretton månader haft 982 kontakter. Fyra av fem kontakter är felanmälningar, dvs fel eller brister som den som kontaktar kommunen menar behöver åtgärdas. Hälften av felanmälningarna gäller väg- och parkhållningsfrågor. Den vanligaste felanmälningen gäller trasig lampa, följt av klotter. Felen som anmäls täcks ofta av nämndernas avtal med kommunala produktionen eller externa utförare. Bland förslagen som kommer till NackaDialogen dominerar trafik- och parkfrågor. En femtedel av alla förslag gäller insatser för sänkt hastighet. 



Sicklaön är något överrepresenterad i antalet kontakter när hänsyn tas till befolkningsstorleken. Andelen kontakter som avser Fisksätra och Saltsjöbaden samt Älta har närmat sig befolkningsandelen, medan andelen kontakter som gäller Boo har minskat över tid.



Vad visar utvärderingen när det gäller de olika framgångsfaktorerna?

Känner medborgare till NackaDialogen?

Vi har inte frågat kommuninvånare om de känner till NackaDialogen. Vi kan dock konstatera att flertalet som kontaktar NackaDialogen har vänt sig dit direkt, antingen via den särskilda e-postadressen eller via direktnumret. Antalet kontakter i NackaDialogen har ökat sedan starten, särskilt i samband med en marknadsföringskampanj under våren. De som ringde NackaDialogen i oktober hade oftast fått kännedom om NackaDialogen via annons eller artikel i tidning. Personliga kontakter, dvs tips från andra, arbete i kommunen eller tidigare kontakt med NackaDialogen, var också en viktig kanal. 

Kommer de som kontaktar kommunen i en NackaDialogen-fråga fram till NackaDialogen?

Tillgängligheten till NackaDialogen är god, för dem som känner till att NackaDialogen finns. Knappt hälften av kontakterna sker via e-post direkt till NackaDialogens egen adress. Bara en tredjedel är ett vanligt telefonsamtal. Telefonen är bemannad mellan kl 10 och 19 vardagar samt mellan kl 10 och 16 lördagar. Övriga tider kan man lämna meddelanden på telefonsvararen. Registreringen visar att många ringer till telefonsvararen på morgonen. 



För invånare som inte känner till NackaDialogen kan tillgängligheten till kommunen vara god, men däremot kommer de sällan till NackaDialogen. Det händer att samtal hänvisas eller mail vidarebefordras till NackaDialogen, men det är fortfarande i begränsad omfattning. 



Många samtal av NackaDialogen-karaktär går fortfarande direkt till tjänstemännen. En summering av tjänstemännens uppskattningar av antalet kontakter ger bilden att NackaDialogen fångar 14 procent av totalt antal kontakter. Att tjänstemän får så många frågor direkt kan delvis bero på att de är välkända för kommuninvånare. Men det handlar självfallet också om hur samtalen styrs i växeln. Vi har ingen exakt bild av hur samtal kopplas, men att tjänstemännen får så många samtal direkt tyder på att fler samtal skulle kunna kopplas till NackaDialogen. 



Arbete har nu inletts för att ge kommunens växel bättre stöd och för att utveckla samarbetet med NackaDialogen.     

Hur fungerar samarbetet mellan den särskilda NackaDialogen-funktionen och den kommunala produktionen och externa entreprenörer?



Överlag ger tjänstemännen som har kontakt med NackaDialogen en positiv bild av kontakterna med den särskilda NackaDialogen-funktionen. De frågor som kommer från NackaDialogen ställs till rätt person i kommunen. Fyra av fem instämmer helt i att kommunikationen fungerar bra. 



Flertalet tjänstemän tycker att de vet tillräckligt om NackaDialogen. Men bara hälften har diskuterat med kollegor på enheten hur kontakter med kommuninvånare ska hanteras nu när NackaDialogen finns. 



Att fel åtgärdas snabbt och att NackaDialogen meddelas är viktigt för att NackaDialogen ska kunna ge en god service. Bearbetningar av databasen visar att det finns brister när det gäller att avsluta felanmälningar. Det finns fortfarande ett antal felanmälningar från augusti-oktober som inte avslutats i mitten av november. I en del av dessa fall kan felet ha åtgärdats, men utan att NackaDialogen har meddelats. En jämförelse mellan utförarna visar att Fastighetskontoret, Nämndkontoret och Sita har avslutat alla anmälningar som kommit t o m oktober, medan Teknisk produktion och Miljö & Stadsbyggnad har en del oavslutade.



Dessa resultat visar att det är viktigt att finna fungerande rutiner för kontakterna mellan den särskilda NackaDialogen-funktionen och de olika utförarna och ett sådant arbete har redan inletts. Delar av Teknisk produktion och NackaDialogen-funktionen har nyligen tagit fram rutiner för bl a återrapporteringen till NackaDialogen. Utförarnas ansvar kommer också att tydliggöras i resultatkontrakten för 2002.

Återkopplar NackaDialogen och gör uppföljningar?

I NackaDialogen ingår också att vid behov återkomma till anmälaren och meddela vad som kommit fram om det som anmälts. NackaDialogen-funktionen är här självklart beroende av återrapporter från utförarna. NackaDialogen-funktionen följer också upp om anmälaren är nöjd med åtgärden. Hittills har en anmälan följts upp först när ärendet har avslutats, vilket har inneburit att det i en hel del fall har bedömts gått för lång tid för att en uppföljning ska vara möjlig.



I uppföljningen ges genomgående höga poäng, särskilt för bemötandet men också för tiden till åtgärd.

Användningen av NackaDialogens information

En viktig del i NackaDialogen är att den information som kontakterna ger används och analyseras i olika sammanhang. Det är nu dags att utveckla formerna för analysdelen ytterligare. Att antalet kontakter som registreras i NackaDialogen endast är en del av det faktiska antalet kontakter begränsar visserligen möjligheten att generalisera utifrån informationen. Trots detta innehåller nu NackaDialogen en stor mängd information som bör kunna vara av stort värde i olika sammanhang. Att informationen används och uppmärksammas och nyttan blir tydlig är också viktigt för att motivera att fler kontakter styrs till NackaDialogen.



Områdesnämnderna har tidigare tagit del av redovisningar om NackaDialogen vid två tillfällen. Till de senaste nämndsammanträdena har enkla sammanställningar dessutom tagits fram som visar vilka kontakter NackaDialogen har haft sedan det senaste sammanträdet. Dessa sammanställningar har placerats i anmälningspärmen.



Ett viktigt användningsområde är nämndkontorets uppföljning av olika utförares arbete. Här har informationen i NackaDialogen redan kommit till användning. Informationen kan också ge signaler om sådant som inte täcks av gällande avtal och kontrakt. 



Informationen kan också användas i verksamhetsutveckling och svaren från tjänstemännen som haft kontakt med NackaDialogen visar att det finns intresse för detta. Tre av fyra tjänstemän tror att de kan ha nytta av sammanställningar från NackaDialogen. En del har redan haft det, trots att någon satsning på anpassade underlag för utförare inte gjorts.

Hur utveckla NackaDialogen?

Hur vill vi att NackaDialogen utvecklas? Hur vi ska gå vidare för att  involvera medborgarna mer aktivt i utvecklingen av verksamheten behöver diskuteras. Hur kan vi få en dialog om nämndernas beställningar av verksamhet? Sannolikt behöver dialogen vidgas om de förslag som kommer in till NackaDialogen och om förhållanden som felanmälningarna avser. Ett steg kan vara att redovisa vad som kommit in i NackaDialogen också för kommuninvånare, förslagsvis på hemsidan. 

Hur bör en redovisning på hemsidan se ut? 

Till denna redovisning kan man koppla möjlighet för medborgare att lämna synpunkter, antingen per e-post eller i ett webb-baserat diskussionsforum.

Vad kan vi lära av andra kommuner? 

Är diskussionsforum på hemsidan, som i BollnäsDialogen och på hemsidan för Älvsjö stadsdelsnämnd ett bra sätt att vidga dialogen?

Eller är det bättre att satsa på verkliga möten av olika slag, t ex fokusgrupper? 

En annan frågeställning gäller hur vi vill att NackaDialogens funktion och organisation utvecklas. Vad innebär tankarna om att utveckla kommunens kundservice för NackaDialogen? 

Sammanfattning och slutsatser



Sammantaget visar utvärderingen att NackaDialogen nu har utvecklats till ett viktig forum för kontakter mellan kommuninvånare och kommunen. För medborgare som vill anmäla fel eller komma med förslag innebär NackaDialogen en uppskattad service. 



Utvärderingen visar att NackaDialogen under sitt första år har utvecklats väl när det gäller att skapa förutsättningar för att målen ska kunna nås. Utvärderingen visar också på behov av ytterligare insatser för att öka inflödet av kontakter och förbättra processen och därmed servicen i NackaDialogen:

fortsatta insatser för att öka kännedomen om NackaDialogen bland medborgarna. Det måste bli tydligt i all information när man i första hand ska vända sig till NackaDialogen.

förbättra styrningen av inkommande samtal så att NackaDialogen-ärenden kommer till NackaDialogen. Arbete har påbörjats för att utveckla rutiner och stöd till växelns personal.

fortsatt arbete med att utveckla rutiner och förtydliga hur samarbetet ska gå till mellan NackaDialogen-funktionen och utförarna. Det tar i dag för lång tid innan ärenden hos en del utförare kan avslutas. 



Det är nu dags att utveckla formerna för analysen av informationen som kontakterna i NackaDialogen ger, så att den kan nyttjas som beslutsunderlag, för uppföljning och verksamhetsutveckling. 



Vi behöver också diskutera  hur vi vill att NackaDialogen ska utvecklas. Hur kan vi utnyttjar underlaget i NackaDialogen och involvera medborgarna mer aktivt?
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