Arbetsplats/Projektdeltagare:

Medborgarkontoret, Vargarda kommun. Deltagare jghktet ar de tre tjansteman som i
Vargarda kommun arbetar med konsumentvagledning setborgare med inkomna
konsumentarenden under perioden 1 juli, 2010 -ep@esber, 2010. Samtliga inkomna
arenden hanteras anonymt i denna process. Konta&tpePontus Lilja.

Val av fragestallning/medborgarprocess

Vargarda kommun arbetar uteslutande med inkommaredalen foér konsumentvagledning.
Saledes finns ingen forebyggande verksamhet. Hitehar kommunen dess arenden?
Behandlar konsumentvagledare méan och kvinnor pansesitt? Finns det nagra skillnader i
arbetsforfarandet?

Metod

Konsumentvéagledning sker i huvudsak genom teledgust eller personligt mote. Efter varje
kontakt sa registrerar vagledare detta i en datsdwasheter Konstat, som ar Konsument-
verkets analysverktyg. Vargarda kommun har som dnedt att korsreferera statistik med
variabler fran denna databas med variabler soamtplar ett konsperspektiv. Kort, att
anteckna kon pa varje arende och manuellt till§ina variabel i 6vrig data. Ovrig relevant
data ar: Problemomrade, amnesomrade och tid.

Beskrivning av kartlaggningen:

Representation

Tillhérande kansliavdelningen i Vargarda kommuresabidag tre stycken tjansteman med
konsumentvéagledning. Det &r en service som gas¢iiborgarna i Vargarda kommun samt
Herrljunga kommun genom forséljning av denna tjakistigruppen ar samtliga medborgare i
Herrljunga och Vargarda kommun som tar kontakt ikedsumentvagledning. Under 1 juli —
30 sept, 2010 har varje arende registrerats | Koesiverkets databas samtidigt som vi fort
manuell statistik bredvid for varje arende. Detvérkvinnor och en man som arbetar som
konsumentvéagledare. De har dven olika tjansteundgn sa arbetsférhallanden och majlig-
heter till konsumentvagledning skiljer sig at nadaét ar viktigt att beakta i ev. avvikelse-
uppféljning av de matningar och resultat som upisndintal arenden som inkommit under
matperioden ar 43 st. 27 st arenden fran man (620816 (37,2%) st arenden fran kvinnor.

Resurser

Varje arende kan harledas i innehall till enskjgshsteman. | rapporteringen framgar da
problemomrade samt den tid det tagit. Ur dettagtastatistiskt underlag byggas fram dar det
framgar hur manga av respektive kon varje handi@gigandlagt, vilket amnesomrade samt
hur lang tid som har tagits i ansprak. Denna tipiskiskan tillampas som total, pa varje
arende, pa varje amnesomrade och till man/kvintan den fordjupade analysen med amnes-
omraden kan vi visa foljande:

Tjansteman 1 (Kvinna) — 22 arenden, 14 man (63,6¢)8 kvinnor (36,4%)

Total tid 690 minuter — 31 minuter 22 sekundergrende

Tid m&n 375 minuter — 26 minuter 47 sekunder pende

Tid kvinnor 315 minuter — 39 minuter 22 sekunderrende

Tjansteman 2 (kvinna) — 13 arenden, 8 man (61,5¥%)60kvinnor (38,5%)

Total tid 600 minuter — 46 minuter och 9 sekundargrende

Tid mén 360 minuter — 45 minuter och 0 sekundei@pende

Tid kvinnor 240 minuter — 48 minuter och 0 sekunpler &rende

Tjansteman 3 (man) — 8 arenden, 2 man (25%) oclindidr (75%)

Total tid 156 minuter — 19 minuter och 30 sekurErarende

Tid mén 30 minuter - 15 minuter och 0 sekundergpende



Tid kvinnor 126 minuter — 21 minuter och 0 sekungler &rende

Ovrigt

Konsumentvagledning ska skoétas forutsattningshistkkonsument kontaktar vagledning i
uppkommen tvist eller konsumentrattsliga fragoweindr inte per automatik att konsument har
ratt i fraga. Samtidigt ar ofta kontakt med vagiedrjust ett steg som tas nar det finns
konflikt och oenighet mellan konsument och naridgare. Darfér blir det i princip omgjligt

att undersoka hur varje kontakt upplever bemotamtieservice fran Medborgarkontor. De
kan uppleva frustration samt att det uppdagaseaitité har stod i konsumentratt vilket kan
uppfattas som att de bemoéts samre an om de hallgitatt vi I6ser det bekvamt for dem.
Kommunens Oppettider for denna verksamhet ar velamfattande, mandag-torsdag

mellan klockan 10:30-15:00.

Viktigt att beakta med samtliga uppgifter ar paeerdte faktorer.

1. De tre tjanstemannen har olika befattningarsydselsattningsgrader. Hur ansvaret
fordelas skiftar mellan dessa befattningar. Dettenfas hansyn till i framtida matningar.
2. Varje tjansteman har differentierad bakgrundhBeolika utbildning som grund for sitt
yrke samt olika utbildningar for sin verksamhet sconsumentvagledare. Detta maste
vagas in i en framtida undersokning.

3. Det finns olika satt att komma i kontakt med. d$sivudsak gar det via véxel och
kopplas till oss, dar aven vaxel har direktkontalktd 2/3 av vagledarna. Sedan finns det
direktnummer till envar och kan saledes nas direkt.

4. Vem som kan ta ett arende beror pa om det akebytt gora, hur medborgare vander
sig till oss och en rad andra dynamiska faktoresda ska behandlas i en djupare analys
nar handlingsplanen ar fardig och ska genomforas.

Beskrivning av analys

| ett inledningsskede ar det intressant att sexeenser som underlaget visar. Analysen har
skett utifran en uppdelning i olika steg fran tatahtalet arenden till enskild tjansteman och
amnesomrade. Arbetet som genomforts ar att kogpja vapporterat arende till man/kvinna
for att sedan se vad som upptacks. Vilka monsteri8eéDen tydligaste tendensen ar den
skillnad i tid som laggs pa varje arende. Sakenligedetta korrelerat till hur svart arende som
kommer in, men avvikelsen ar sa pass tydlig i nmétmina och de inkluderar samtliga tre
konsumentvéagledare. Samtidigt sa agnar samtligatgénan mer tid till kvinnors arenden.
13, 3 och 6 minuter langre for kvinnor. Detta ulgmsyn taget till Amne. Dock ar urvalet for
litet for att kunna statistiskt sakerstéllas. Awelgen mellan de tre tjanstemannen &r dock
sa pass betydande att en undersdkning borde gerasveféseende var skillnader ligger och
hur varje tjansteman arbetar med inkomna arenden.abdra tendens siffrorna visar ar
betydligt mer intressant ur ett jamstalldhetspetspech kraver ytterligare undersékning och
kartlaggning. | hela processen sa utgdr man 62¢g88kvinnor 37,2 % av samtliga arenden.
For de kvinnliga tjanstemannen sa tangeras nastamadordelning, men for den manliga
tjanstemannen, trots det fataliga urvalet, ar filidgen helt omvand, 75% kvinnor och 25%
man. Hur fordelas da inkomna arenden? Det blirrligtuis foremal for undersokning. |
huvudsak sa ar det dessa tva tendenser som gdiskitia. Det finns ett statistiskt underlag
dar arenden delas in i amnesomraden/problemomréunden visar egentligen samma
siffror som helheten gor. Att det foreligger stekallnader i tid mellan de tre tjanstemannen
samt att kvinnorna har genomsnitt nagot langréevatje arende.

Slutsats/Resultat
Som en forsta indikation visar resultaten nagnessanta saker. | huvudsak sa ar det



fordelningen/hanvisning av man/kvinna till respe&tkonsumentvagledare samt tidsatgangen
i varje arende. Observationerna ar relativt fa detfinns faktorer som paverkar underlaget
(se punkt 3 6vrigt), men tendenserna staller fraararen ny handlingsplan med utvidgat antal
variabler. Egentligen &r det inget i denna kvatitisaundersokning som konkret visar pa att

vi gor skillnad mellan kvinna och man. Det ar éitf@ odefinierat underlag for att kunna dra
den slutsatsen. Daremot skulle det kunna stallakknya fragor och nya hypoteser som bor
provas.

Lardomar under projekttiden/Ringar pa vattnet/Effek ter

Den storsta lardomen ar att det finns ingen utarbetall foér verksamheten. Tre tjansteman
arbetar utan inbdrdes struktur eller samarbeteviBggaste ar kanske att varje medborgare
som vander sig till kommunen for konsumentvaglegdriér bra service och den hjalp som
efterfragas, men det kan dven vara av vikt attigebprdig service fran alla tjanstemannen.

Att det arbete som utférs ar genomtankt, konsekeehntsker i samverkan och utvecklings-
syfte fran kommunens sida. Genom en tydligare saamneoch mer genomarbetade arbetssatt
och rutiner s& undviker vi automatiskt att faktiskhandla medborgare pa olika satt, taget ur
olika perspektiv.

Handlingsplan/genomférande

Inledningsvis kommer en ny statistisk undersokraagirenden att ske. Detta under en langre
period med full bemanning. All vagledning ska h&agi via vaxel, sa att detta inte blir en
forsvarande variabel i vidare analys. Malet ans#tl en storre population och jamnare
bemanning fran kommunens sida, se om tendenseémangr. | samband med denna
undersokning kommer vissa rutiner att arbetas fi&omsumentverket tillhandahaller en
fragemall, en struktur med de viktigaste fragoritavarje nytt a&rende. Denna mall ska
utvecklas och anpassas till var verksamhet ochetangom redskap vid varje arende. Malet &ar
att mallen ska vara grunden for samtliga konsunégiedare. Da far varje medborgare
samma bemotande. Nasta mal ar att arbeta frameetemhetligt satt att handlagga arendet
fran det att kontakten tagits till svar till medbaren ges samt inrapportering till Konsument-
verket gors. Tiden varje vagledare agnar varjedadrehover inte vara forbundet till sjalva
samtalet med konsument utan till allt undersokranigste och inrapporteringsarbete.

Pa vilket séatt kan er medborgarprocess/ert resultagora skillnad for medborgaren?

Den stora skillnaden blir inledningsvis att kommuitar fram rutiner for att pa ett enhetligt
satt handlagga varje inkommet konsumentarendealgéttatt medborgaren i mycket hogre
grad bemots pa ett och samma sétt oavsett vilkesukoentvagledare som far arendet.

Hur kan er analys/ert resultat leda till omstruktur ering av ordinarie verksamhet?
Omstrukturering kommer att ske med kommunens ngarosation. Det innebar att all
konsumentvagledning kommer att centraliseras tddbbrgarkontoret. | handlingsplanen ska
vi ta fram tydligare arbetsrutiner och mallar sonfiljer i varje arende. Varje tjansteman ska
arbeta pa samma sétt i varje nytt arende. Sedateani redan nu med att hanvisa alla
arenden via véxel.

Tillagg/Tankar/Egna reflektioner

For Vargarda kommuns medborgarkontor var det erkatyiérsvarande omstandighet att
denna undersokning och process lag under sommadediza Matningarna som baseras
mycket pa var egen bemanning och verksamhet lidandie under semesterperiod osv.
Dessutom sa haller kommunen pa med en fullstandigrganisation vilket har inneburit och
innebar att tjanster ar oklara och darfor har atiadan blivit ojamn férdelad.



