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Informerer
kommunene pa
nett?

Svarer kommunene
pa henvendelser?
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JA!

Vi far hjelp!
VI finner informasjon!
Vi far god service!
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Kommunetesten 2011

* Vi finner informasjon pa nettsidene, og
far hjelp nar vi tar kontakt pa telefon,
epost og chat | 76 prosent av tilfellene.
(929 av 1216).

 Hver kommune hjelper og svarer |
giennomsnitt pa 12 av 16 henvendelser.

59 prosent av kommunene har et
godkjent serviceniva. (45 av 76 testede
kommuner).
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Godkjente kommuner

® Godkjente kommuner - 59 %

m lkke godkjente kommuner - 41 %
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Slik har vi testet:

« Atte sjekkepunkt pa
nettsidene

* Fire eposthenvendelser
e To telefonhenvendelser
e To chathenvendelser
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De darligste: w
 Erikke darlige. Somna kommune

=

 Vifar hjelpiover
halvparten av
tilfellene.

e ...men vifar ogsa
Ikke hjelp I nesten
halvparten av
tilfellene.

Harstad kommune

Attraktiv hele livet

Oppdal
Kommune

forbrukerportalen.no
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De beste:
e Er sveert gode.

e Svarer og hjelper |
14/15 av 16
tilfeller.

A

BARUM
KOMMUNE

DRA M I"HI BN

o Har et sveert godt ESasiciis

fath B

servicenivé, “ ILIER KOMMUNE
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e 1. plass: Beerum — 89 p. U
BARUM
KOMMUNE

e 2. plass: Drammen — 88 p.

. HRE
% F
- -]
* &
- me—

DERAMMEN
KOMMUNE

e Delt 3. plass:

Lier og Asker — 84 p. m
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o Dette er den syvende testen av
kommunal service.

o Utfart farste gang i 2005.

 "Oppsamlingstest” far arets
valg.

forbrukerportalen.no



Test av kommunal service (QI ,

2005 -

FORBRUKERRADET

Forbruker-rapporten har testet hvordan vi forbrukere blir ° Tre kommuner

mottatt ndr vi henvender oss til kommunene pd internett,
ved personlige e-posthenvendelser og telefonsamtaler. :
Sjekk din kommune her! manglet nettSIde

Geir Roed e Tre andre hadde

Ogsa publisert | Forbruker-rapporten april 2005 | N g en r6|evant
» Test av kommunal service InfOrmaSjOn pa
» Testfakta: Sk testet vi S|dene .

» Stor forskjell pa kommunal service

» Kommunene svarer ikke pa e-post ® HVGI‘ tredje epOSt
lEesbest pe nee ble ikke besvart.

= Tilsvar: Uklarheter om internett?

Vi har testet servicen, tilgjengeligheten og kvaliteten pa 40
punkter | samtlige 433 kommuner, inkludert bydelene 1 Oslo.

forbrukerportalen.no



Test av kommuneservice (

Denne testen er fra september 2007. 2 OO 7

Siste test av kommunal service er fra februar 2011. FORBRUKERRADET

Her er resultatene fra den store testen av kommunal
service.

Geir Raed
Testansvarlig tjenester, 25.10.2011 09:19

Ogsa publisert | Forbruker-rapporten august 2007 ° AI Ie har nettSIde
» Test av kommuneservice I I b
» 54 kommuner har for darlig service ° A e esvarer epOSter'

Stor forskjell p3 kommunale sider

- Mor m3 godkjenne ¢ Men sveert store

Haga: - Gledelig fremgang

e e forskjeller i serviceniva.
Larvik kommune, med ordfgrer @yvind Riise Jenssen | spissen, * Fra neSten 90 poeng tII

ajer det best av alle de 431 kommunene | Norge, samt de 15
bydelenes i Oslo. ru n t 30 .

P3 nettsidene til hver kommune har vi lett etter 25 konkrete
punkter. Dessuten har vi ringt fem likelydende telefoner til
hver kommune, og sendt inntil sju likelydende e-poster. Alle
kommunene har minst f3tt fem e-poster.

w

"

=

=

Her finner du resultatene i ditt fylke.
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Slik har vi testet:
e Gjennomfart sept-okt 2011.
* Tre personer har sjekket nettet.

* Malilet og chattet fra private
epostadresser.

e Ringt fra ikke-sporbare
telefoner.

* Vi fremstar som vanlige
iInnbyggere, som folk flest.
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e VI finner
informasjon om 86 Kvalitet nettsider
% av punktene pa
nettsidene (524 av

® Gode nettsider -
608 punkt). oo
e Alle har = Middels gode
nettsider- 11 %
barnehage_ Ganske gode
sgknad 0]0) nettsider - 59 %
skolerute.

« Mange har gamle/
udaterte prislister
Og OveI‘SikteI’. forbrukerportalen.no
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ASKOY

Kart

Beste og darligste nettside

Sok etter...

Ledige stillinger Nezeringsliv Personalrommet Politikerportalen Rask tilgang til

P

Neeringsliv og
regionalt samarbeid

4 S
Kommunens tjenester

Omsorgsholig
Barnehage

Wannavgift - Legetjenesten
Helsetienester
Helsestasjon ldrett

SFO Skole
Sykehjern  Boligradgiving
Renovasjon
“oksenopplasring  Friluftsliv
Kultur Samferdsel

Barnevern Sosialhjelp
Byggesak reing
Skjenkebevilling

8

Oppdal
kommune

TJENESTER
SELVBETJENING
POLITIKK
ADMINISTRASJON
OM OFPPDAL

Politikk og
kommunale
planer

[ Rask tilgang til ]

Bedrifter pd Askay

Dialog innbygger-politker
FiksGataMi.no

Lag og foreninger pd Askgy
Postlister / Postjournal

Prisliste - Gebyrer og betalingssatser
Skiema A-A

NYHETER

OO0 OO

TJENESTER

forbrukerportalen.no
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e 149 av 152 Hjelp pa telefon
telefonhenvendelser

besvart, helt eller
delvis. ‘

[ ) Men noen mVifikk god hjelp - 85 %
kommuner ville ikke
svare pa

eiendomsskatt...

forbrukerportalen.no
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Telefon

Halden: "Ikke lov a opplyse”. Svarte ikke.

Kristiansand og Bergen: "Ikke lov a opplyse”.
Men de svarte likevel...

Rana: "Ikke lov a opplyse pga formelle regler. Men
du kan forsgke a skrive et brev.”

Porsgrunn: "Vi oppgir kun samlede kommunale
avgifter”.

Skien og Harstad: "Dette er meglers oppgave”.
Ringsaker: "Dette er ungdig ekstraarbeid”.

forbrukerportalen.no



-
Epost (\3

FORBRUKERRADET

Besvarte eposter

e Fem kommuner
besvarer alle fire eposter
Innen 24 timer.

M Besvarte eposter -
72 prosent

M Ubesvarte eposter
- 28 prosent

e Fire kommuner besvarer
kun én av fire eposter
Innen en uke.

forbrukerportalen.no
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« Kommunene
svarer pa spgrsmal
om veler og
politikk.

« Kommunene
svarer ikke pa
spgrsmal om skole
og kultur.

forbrukerportalen.no
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Status pa nettprat-eDialog
Vi forsgkte & chatte B o
med kommunene e
iInntil fire ganger. Kiikic or besiged..
Det var ikke lett |
Ullensaker... e SENCESENTE
... elleri
Porsgrunn. e

Ingen tilgjengselige for
chat

| disse kommunene
var chatten alltid
stengt...

forbrukerportalen.no
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20 av 76 kommuner har
chat/SMS-tjeneste.

17 av 20 har chat.

Tre av 20 har SMS-
tieneste.

Sveert varierende
kvalitet.

Noen svarer raskt, andre
svarer aldri.

forbrukerportalen.no
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SFO i hestferien

1237 Per: r
12:37: Halo, er det noen der?

12 39 INFO :

12:39: Heil Hva kan vi hjelpe deg med?

12 39 INFO .

. 39 INFO o i
Chatlﬂsr“ng 1§_ﬁ?pg|?| Hva kan vi hjelpe deg med?
12:40: Fint, jeg lurer pa om SFO pa La er apen |

som ikke nostferien

] 12 44 per:

fungerer | 12:44 Hallo?

12.45 INFO :

" " 12:457 Hei! Ta kontakt direkte med Marit Haugseth, leder )

Steln kJer- pa SFO Lo skole, tif 94 86 67 47

12 .46 Per:

12:46: OK_ Det var lenge a vente pa a fa et nummer som

jeq ma ringe..

1247 INFO :

12:47: Beklager sa mye ventetiden_ De anfjre i

L EL 1 'y 2 sc

m

[ Axwslutt zamtalen ]

forbrukerportalen.no
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" eDialog24 — O x

login.edialog24.com

Jorun Nordlie

servicekonsulent
TIE 69 10 80 00

semnicetorget@sarpsborg.com

Chat-
Iﬂsr“ng ﬂ?_r_ﬁ'!“ Hei, og velkommen til Sernvicetorget.

SOm : Du prater na med Jorun Mordlie. Hva kan jeg hjelpe deg med?
J

eq: Hei, det gikk kjapt. Det sto ventetid tre minutter, men tok jo ikke mer enn tre
el sekunder.

fungerer .;e-g Til saken:

| Jeqg: Jeg lurer pa hvordan man gar frem for 2 fa en rullator. Jeg sper for en tante som
T e trenger det.

o Du er g koblet opp ot Jorus.

Sar SbOr Jorun: Er det for en kort periode - tar du kontakt med Asvo hjelpemiddelsentral, tfl. 69 10
p g S24:03 80 40, mobil 402 89 323,

Jeq: Fint. Det var greit. Tusen takk for hjelpen.
2447

Jorun: ok - da er det ikke noe mer du lurer pa ?
Jeq: Mei, takk skal du ha.

forbrukerportalen.no
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Testene 1 2005, 2007 og 2011 -

FORBRUKERRADET

2005 2007 2011

Andel godkjente
kommuner

Gjennomsnittlig
antall poeng

Andel godkjente
pa telefon

Andel godkjente
pa internett

Andel godkjente
pa epost

10 %

51 poeng

32 %

20 %

10 %

29 %

61 poeng

73 %

22 %

24%

forbrukerportalen.no

59 %

69 poeng

92 %

82 %

45 %
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Baerum hjelper i 15 av 16 U
tilfeller, og far 89 poeng. BARUM

Oppdal hjelper ikke 1 syv av 16 KOMMUNE
tilfeller, og far 47 poeng.

Baerum er sveert gode, og har et
hayt serviceniva.

Oppdal er ikke darlige, men kan
bli mye bedre.

Oppdal
Kommune

forbrukerportalen.no
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Kommunetesten 2011

» Hele rapporten er pa

« Spgrsmal: Geir Rged,
, tf. 95 10 33 13.

forbrukerportalen.no
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