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BAKGRUND

Tyres6 Kommun ville erhdlla métt pa den nuvarande servicenivan i teleservice och e-
posthantering.

SYFTE

Matningen ger ett antal bilder av den kommunala servicen och beskriver, enligt vart
sett att beddma, vad som hant nar vi varit i kontakt med kommunen.

Resultatet av matningen ska ses som ett arbetsinstrument for malsattning, policy,
riktlinjer, etc. Rapporten &r utformad sa att den kan anvandas aven till egna
rapporteringar och presentationer.

METOD

Matningen, som har utarbetats i samarbete med SKL, har skett genom uppringning
och skickande av e-post till kommunen.

De frdgeomraden som valdes &r relativt vanligt forekommande fran kommun-
invanare, bade via telefon och via e-post. Vi har ringt till vaxeln och skickat e-breven
till kommunens officiella e-adress. Fragorna var tre olika inom omradena bygglov,
forskola, grundskola, individ o familjeomsorg, gator o vagar, aldreomsorg,
handikappomsorg samt kultur o fritid (redovisas som kultur i diagrammen). Vi har
ringt kommunen tva ganger per fraga. Totalt 48 sokningar via telefon har genomforts
under en tvaveckors period. Samma omfattning och fordelning har skett via e-post.
Olika bedomningsfaktorer har bildat grunden for att kunna beskriva telefonsamtalens
karaktar: bemétande, intresse och engagemang, information, tillganglighet och svar
pa fragan. Som hjalp vid bedomning av faktorerna har kriterierna god, medelgod och
dalig anvants.

GENOMFORANDE

Matperioden var under veckorna 50 och 51.

JAMFORELSER

De jamforelser med andra kommuner som gors i rapporten baseras pa matningar via
telefon och/eller e-post av kommunerna Ale, Arvidsjaur, Avesta, Bengtsson, Eda,
Eksjo, Enkoping, Eskilstuna, Eslov, Essunga, Finspang, Grums, Gotene,
Hallstahammar, Hammard, Hedemora, Herrljunga, Hudiksvall, Hassleholm, Hogsby,
Jarfalla, Karlskoga, Karlstad, Knivsta, Kungsbacka, Kungalv, Képing, Laholm,
Lomma, Lund, Lycksele, Markaryd, Mora, Motala, Norrtalje, Nykoping, Pitea,
Ronneby, Sala, Sigtuna, Skellefted, Sollentuna, Stenungsund, Storuman, Strangnas,
Sunne, Svedala, Saffle, Sodertélje, Tingsryd, Torsby, Tranas, Trosa, Tyreso, Umea,
Upplands Vasby, Uppvidinge, Vansbro, Vara, Varberg, Vaxholm, Vingaker, Vasteras,
Vvaxjo, Ange, Arjang, Almhult, Alvkarleby, Orebro, Ostersund och Osteraker.



Resultat telefon

TILLGANGLIGHET

Andelen lyckade kontaktforsok med en handlaggare.

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt

Tyreso -08

Andra Kom

Bygglov

Forskola

Grundskola

Ind o Familj

Gator

Aldre

Handikapp

Kultur

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Andelen kontakt med en handlaggare ar 58 % for kommunen totalt. Tyreso ar nagot
battre an snittet for andra kommuner (51 %).

Vid ev. talsvar har vi inte lamnat nagot meddelande om ateruppringning, eftersom det
da mest handlar om att vi ska vara tillgangliga.

Kommentar: JSM Telefronts tidigare erfarenhet av tillgangligheten hos kommuner ar
att man som uppringare far svar drygt var tredje gang nar man sokt en specifik
person inom kommunen. | denna typ matning har vi sékt en funktion och da ska man
ocksa fa svar oftare.



SVAR PA FRAGAN

Nedan féljer en sammanstallining som visar om man vid genomférda fragetillfallen svar pa de
fragor man stallt.

] [ ] [ ]

God Medelgod Dalig

Tyreso -08

Andra Kom

Bygglov

Forskola

Grundskola

Ind o Familj

Gator

Aldre

Handikapp

Kultur

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Den hoga andelen Daligt svar pa fragan, beror framst pa att vi inte fatt kontakt med
nagon handlaggare. Jamfor andelen Goda svar pa fraigan med andelen Kontakt pa
foregdende sida. Andra orsaker till Daligt svar pa fragan ar att vi fatt kontakt, men
med en handlaggare som inte har det ansvarsomrade som var fraga gallde.



INFORMATION

Gradering av informationen i svaren fran handlaggarna.

] [ ] ]

God Medelgod Dalig

Tyreso -08

Andra Kom

Bygglov 0%

Forskola 0%

Grundskola 0%

Ind o Familj 0

Gator

Aldre 0%

Handikapp

Kultur

0% 20% 40% 60% 80% 100%

| dryga tva tredjedelar av svaren har informationen uppfattats som god eller
medelgod. Det &r i nivd med snittet for de andra kommunerna.



INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Intresse och engagemang i svaren fran de handlaggare vi talat med.
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God Medelgod Dalig
\ \
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Grundskola
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0
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| merparten av kontakterna uppfattas intresset och engagemanget for vara fragor
som god eller medelgod. Andelen ar i niva med snittet for andra kommuner.



BEMOTANDE

Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de blivit bemoétta av personalen.
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God Medelgod Dalig
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0
0
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Bemotandet hos handlaggarna har framst bedomts som god eller medelgod. Tyvarr
aven som daligt.



Resultat e-post

SVARSTIDER

Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen &r i arbetstid (8-17).

[ ] [ ] [ ] [ ] I

Inom 1 dygn 1-2 dygn 2-5 dygn 1-2 veckor Ej svar inom 2 veckor
‘ .
Tyreso -08 67%
Andra Kom 7 58% -
Bygglov 7 67%
Forskola 7 83%
Grundskola 7 83%
Ind o Familj 7 50% -
Gator 7 50% -
Aldre 7 67% -
Handikapp 7 67% -
Kultur 7 67%
| ‘ ‘ |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Diagrammet visar svarstiderna for Tyres6. 84 % (67 % + 17 %) av breven besvarades
inom tva dygn, vilket ar éver snittet for andra kommuner (73 %).

9 % blev obesvarat inom 2 veckor och de flesta har inte besvarats vid rapportskrivandet.

Kommentar: JSM Telefront brukar rekommendera kommunerna att svaren, pa denna typ av
fragor som vi stallt, borde till 90 % komma inom 2 dygn.



SVARSTIDER forts

Svarstid i snitt

ryress oc |
E—
|

Andra Kom

Bygglov

Forskola

Grundskola

Ind o Familj

Gator

Aldre

Handikapp

Kultur |

0 5 10 15 20 25 30

Timmar

Diagrammet visar genomsnittliga svarstiden pa besvarade brev. Tidsangivelsen ar i
arbetstid (8-17).

| snitt tog det 11 timmar innan vi fick svar. Snittet for andra kommuner &ar 10 timmar.
Kortast svarstid har Férskola och Grundskola — 4 resp 8 timmar.
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AVSANDARE

Avsandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen.

[ ] [ ] [ ] |

Namn, Befattn/Funkt/Forv, Namn+Tel Namn+Fdrvaltn Ovrigt
Kommun, Tel nr

Tyreso -08 60%

Andra Kom 56%

Forskola 0%

Grundskola 0%

Ind o Familj 100%

Gator 7 100%

Aldre 7 100%
Handikapp | 67%

Kultur 7 100%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Tyreso ar nagot battre (60 %) an snittet (56 %) pa att lamna ifran sig fullstandiga
avsandaruppgifter. De andra kommunernas resultat &r mellan 4-100 %.

Exempel i Ovrigt &r endast for- och efternamn.

Kommentar: Avsandare, innehallandes namn, funktion/férvaltning och telenummer,
ar det lattaste malet att na och kan vara 100 %.
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SVARSKVALITET

Andel svarsbrev innehallande merinformation, dvs mer an bara svar pa fragan, tex
hanvisning till Hemsidan, uppmaning att ringa kommunen eller annan fér mer
information och da med telefonnummer samt ev teletider, bifogande av lank eller tips
och idéer om nagot som inte direkt efterfragats.

Exempel
Fraga: Jag vill veta hur 1ang tid det tar att fa ett beslut om ett enkelt bygglov.
Svar: Hej,
* Om tillbyggnaden éverenstammer med géllande plan.
* Om atgarden foljer plan - och bygglagen...
Om ovanstaende forutsattningar ar uppfylida, far du dit besked inom ca 5 veckor.
Vand dig till oss pa Bygglovsenheten om du &r osaker p& vad som galler for...
Besok oss garna pa "bygglovs drop” in pa torsdagar mellan kl 15:00 - 18:00 ...
Bifogar aven med detta svar blankett for ansdkan om lov. Besdk garna www.tyreso.se
dar kan du aven ladda ner blanketter samt finna exempelritningar.
Gunilla Berg, Bygglovsadministratér, TYRESO KOMMUN
Stadsbyggnadskontoret, Bygglovsenheten, 135 81 Tyres6
Tyreso -08 79%
Andra Kom 649
Bygglov | 83%
Forskola 100%6
Grundskola |67%
Ind o Familj 60%
Gator 100%6
Aldre | 75%
Handikapp |67%
Kultur 83%
[ [ [ [ [ [ [ [

79 % av svaren fran Tyreso inneholl bra information och hanvisningar, vilket ar battre an
shittet (64 %) for de andra kommunerna.

Kommentar: Exemplet ovan ar ett svar fran Tyreso och ar av utrymmesskal forkortat.
Ett tips ar att nar man hanvisar till kommunens hemsida har med en mer detaljerad

hanvisning, eftersom det inte alltid &r latt att hitta pA en kommunal hemsida..
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Obesvarade brev

| samtliga fall fick vi bekréaftelse fran registratorn eller annan att brevet hade kommit fram och
att det var vidarebefordrat. Detta upplever vi som positivt, dock har vi inte réknat det som
svar i denna matning.

Foljande brev (eller med liknande formulering) som vi har skickat, har vi av ndgon orsak inte
fatt svar pa.

Till: Individ o Familj

Fraga: Min syster har en grabb pa 16 ar. Han sitter framfor datorn for det mesta. Han traffar
inte sina kompisar sa ofta langre. Hon ar orolig for honom, gar det att fa hjalp?

Skickat: ons 10/12 12;40
Till: Gator o vagar
Fraga: Jag har hort att man kan fa ha blomlador pa gatan for att f ner farten pa bilarna.

Stammer det? Det skulle vara intressant for varan del efter vintern. Hur gér jag vidare
for att ordna det?

Skickat: man 15/12 17:00
Till: Aldreomsorg
Fraga: Min pappa behdver framdéver nagon form av dldreboende. Eftersom hans familj ar

utspridd éver hela landet kan vi inte hjalpa honom om dagarna. Vem &r det lampligt att
ta kontakt med?

Skickat: man 15/12 20:25
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