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BAKGRUND
Tyreso och ett antal andra kommuner genomférde under 2008 och 2009 matningar
av servicenivan i teleservicen och e-posthanteringen.

SYFTE

Syftet med denna undersokning var att aterigen fa majlighet att jamféra kommunens
service med andra kommuner.

Matningen ger ett antal bilder av den kommunala servicen och beskriver, enligt vart
sett att bedéma, 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 s att den kan anvandas aven till egna
rapporteringar och presentationer.

METOD

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

De frageomraden 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, miljé o halsa, aldreomsorg,
handikappomsorg samt kultur o fritid. Vi har ringt kommunen tva ganger per fraga.
Totalt 48 sékningar via telefon har genomforts under en fyraveckors period. Samma
omfattning och férdelning har skett via e-post. Bortfallet var 3 e-brev pga tekniskt fel.
Olika bedomningsfaktorer har bildat grunden for att kunna beskriva telefonsamtalens
karaktéar: bemétande, intresse och engagemang, information, tillganglighet och svar
pa frdgan. Som hjalp vid bedémning av faktorerna har kriterierna god, medelgod och
dalig anvants. Aven om samma bedémningsgrunder har anvants vid tidigare
matningar, bor eventuella jamforelser géras med forhallandet till andra kommuner
istéllet for 6ver tiden.

GENOMFORANDE
Matperioden var under veckorna 41 t.o.m. 44.

JAMFORELSER

De jamfdrelser med andra kommuner som gors i rapporten baseras pa matningar via telefon
och/eller e-post av kommunerna Alvesta, Arboga, Arvidsjaur, Avesta, Bengtsfors, Berg,
Botkyrka, Bastad, Eskilstuna, Essunga, Falun, Filipstad, Finspang, Flen, Gislaved, Gnesta,
Gotene, Hallsta, Halmstad, Hammard, Haparanda, Heby, Hedemora, Herrljunga, Hjo,
Hofors, Habo, Harjedalen, Harryda, Jarfalla, Kalix, Kalmar, Karlshamn, Karlskoga, Klippan,
Knivsta, Kramfors, Kristinehamn, Kumla, Kungsbacka, Kungsor, Kavlinge, Képing, Laholm,
Laxa, Lidkoping, Lilla Edet, Lindesberg, Lund, MalungSélen, Markaryd, Mora, Norsjo, Nybro,
Nykvarn, Nykoping, Orsa, Osby, Pited, Robertsfors, Ronneby, Sala, Salem, Sigtuna,
Skellefted, Sollentuna, Stromstad, Sunne, Svaldv, Svedala, Saffle, Sodertalje, Solvesborg,
Tanum, Tierp, Tingsryd, Torsas, Trosa, Tyresd, Upplands Vasby, Uppvidinge, Vansbro,
Varberg, Vetlanda, Vilhelmina, Vingaker, Vannas, Varmdo, Varnamo, Vasteras, Vaxjo, Ange,
Almhult, Alvdalen, Orebro, Ostersund, Osterdker, Overkalix och Overtornea.



Resultat telefon

TILLGANGLIGHET

Andelen lyckade kontaktférsok med en handlaggare.

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt

Tyreso -10

Tyreso -09

Tyreso -08

Andra Kom

-
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Andelen kontakt med en handlaggare var 65 % for kommunen totalt vid denna
matning. Tyreso har en hogre andel jamfort med tidigare matningar och en nagot
hogre jamfort med snittet fér andra kommuner.

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



SVAR PA FRAGAN

Nedan féljer en sammanstalining som visar om man vid genomférda fragetillfallen erhallit
svar pa de fragor man stallt.
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God Medelgod Dalig

Tyreso-10

Andra Kom -10

.1
|

Andra Kom -09

Tyreso -08

Andra Kom -08
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Den hoga andelen Daligt svar pa fragan, beror framst pa att vi inte fatt kontakt med
nagon handlaggare (inget svar = daligt svar). Jamfor andelen Daliga svar pa fragan
med andelen Ingen 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. Vi har bedémt svaret om vi fatt det i vaxeln,
men inte nagon annan beddémning ar da gjord.



INFORMATION

Gradering av informationen i svaren fran handlaggarna.

] [ ] [ ]

God Medelgod Dalig

Tyreso-10

Andra Kom -10

Tyreso -09

Andra Kom -09

Tyreso -08
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| drygt sju av tio svar har informationen uppfattats som god. Forhallandet till snittet for
de andra kommunerna har varierat frdn nagot samre i forsta méatningen, via béttre i
andra till nu nagot battre &n snittet.



INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Intresse och engagemang i svaren fran de handlaggare vi talat med.
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| drygt sju av tio kontakter har intresset och engagemanget fér oss och vara fragor
uppfattats som god. Det &r i nivd med snittet for de andra kommunerna.



BEMOTANDE

Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de blivit bemoétta av personalen.
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God Medelgod Daélig
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Bemotandet hos handlaggarna har oftast bedémts som god.




Resultat e-post

SVARSTIDER

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

[ ]

[ ]

[ ]

Inom 1 dygn 1-2 dygn 2-5 dygn 1-2 veckor Ej svar inom 2 veckor
| o o |
Tyreso -10 64% 16%
Tyreso -09 29% 31%
Tyreso -08 67% 17%
Andra Kom 62% 15%
)
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Diagrammet visar svarstiderna for Tyreso. 80 % (64 % + 16 %) av breven
besvarades inom tva dygn, vilket ar i niva med snittet for andra kommuner (77 %).

Individ o Familj besvarade alltid inom ett dygn.

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

Tyreso -10

Tyreso -09 13

Tyreso -08 11

Andra Kom

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

| snitt tog det 9 timmar innan vi fick svar, snittet for andra kommuner &ar ocksa
9 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

[ N I A I
Tyreso-10 88%
Tyreso -09 82%
Tyreso-08 60%
Andra Kom 82%
0% 10% 20% 30% 40% 50 60% 70% 80% 90% 100%

Tyreso (88 %) ar nagot battre an snittet (82 %) pa att lamna ifran sig fullstandiga
avsandaruppgifter.

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

11



SVARSKVALITET

Andel svarsbrev innehallande merinformation, dvs mer &n 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: Vi har tankt att flytta hem igen efter ett antal ar i Stockholm. Vad jag undrar & om ni har
dagiské och i sa fall hur lang?
Svar: Hej! ... Ansbkan om plats i forskoleverksamhet ska lamnas senast 4 manader innan...
Blanketter finns att hamta pa www.arboga.se.
Skickar aven med fil till Arboga kommuns "Regler och avgifter”
http://www.arboga.se/upload/7281/Regler%200ch%20avqgifter.pdf
Halsningar, Thurid Hahne, Arboga kommun, Barn-och utbildningsférvaltningen
Box 6, 731 21 ARBOGA, Besotksadress: Gunnarsrovagen 2
tel 0589-87219, E-post: thurid.hahne@arboga.se
Tyreso -10 78%
Tyreso -09 67%
Tyreso -08 79%
Andra Kom 61%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

78 % av svaren fran Tyreso innehdll extra bra information och hanvisningar, vilket ar
klart 6ver snittet (61 %) for de andra kommunerna.

Kommentar: Exemplet ovan ar ett svar fran Arboga och ar av utrymmesskal forkortat. Ett

tips ar att nar man hanvisar till kommunens hemsida har med en mer detaljerad hanvisning
eller 1ank, som ovan, eftersom det inte alltid &r latt att hitta pA en kommunal hemsida.
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Obesvarade brev

Om vi fatt bekréaftelse fran registratorn eller annan att brevet hade kommit fram och att det
var vidarebefordrat upplever vi det som positivt, dock har vi inte rdknat det som svar i denna
matning.

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

Till: Bygglov

Fraga: Vad menas med kvalitetsansvarig vid ett bygge av en villa? Vem kan vara
kvalitetsansvarig?

Skickat: Ons 20/10 13:00
Fraga: Hej, vi ska bygga ut huset till en del, inte mycket men jag tror att det krdvs bygglov. Nu

sitter jag och raknar pa det, bade tids- och kostnadsmassigt. Om det inte stoter pa
komplikationer, hur snabbt kan det ga att fa ett bygglov?

Skickat: Tis 12/10 12:00
Till: Kultur-fritid
Fraga: Hej, vi &r ett sallskap 55 + :are som kommer att vara i Tyresé med omnejd i All

Helgonahelgen. Vad har ni att erbjuda i form av kulturaktiviteter?

Skickat: Tors 28/10 9:20

Fraga: Hej, vi ar en samling unga och gamla som brinner for att sjunga i kor och tycker inte att
det finns nagon kor som passar oss. Darfor funderar vi pa att starta en egen. Skulle nu
vilja veta om det finns nagon form av bidrag att soéka?

Skickat: Fre 19/11 11:00
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TILLGANGLIGHET

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt

Bygglov -10
Bygglov -09
Bygglov -08
Forskola-10
Forskola-09
Forskola-08
Grundskola-10
Grundskola-09
Grundskola-08
Ind o Familj -10
Ind o Familj -09
Ind o Familj -08
Miljo o Halsa-10
Miljo o Halsa -09
Gator -08

Aldre -10

Aldre -09

Aldre -08
Handikapp -10
Handikapp -09
Handikapp -08
Kult o Frit -10
Kult o Frit -09

Kult o Frit -08

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

] [ ] [ ]

God Medelgod Dalig

Bygglov -10

Bygglov -09

Bygglov -08
Forskola-10 -
Forskola-09
Forskola-08 -
Grundskola-10 -

Grundskola-09

Grundskola-08
Ind o Familj -10
Ind o Familj -09
Ind o Familj -08
Miljo o Halsa-10
Miljo o Halsa -09
Gator -08

Aldre -10

Aldre -09

Aldre -08

Handikapp -10
Handikapp -09
Handikapp -08
Kult o Frit <10
Kult o Frit -09

Kult o Frit -08
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INFORMATION
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INTRESSE OCH ENGAGEMANG
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BEMOTANDE

[ ] [ ]

God Medelgod Dalig

Bygglov-10
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Bygglov-09
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Bygglov -08

e ) e e e |
Forskola-10
Forskola-09
Forskola-08

Grundskola-10
Grundskola-09
Grundskola-08
Ind o Familj -10
Ind o Familj -09
Ind o Familj -08
Miljo o Halsa-10
Miljo o Halsa -09
Gator-08

Aldre -10

Aldre -09

Aldre -08
Handikapp -10
Handikapp -09
Handikapp -08
Kult o Frit -10
Kult o Frit -09

Kult o Frit -08
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SVARSTIDER

[ ]

[ ]

[ ]

Forskola-10
Forskola-09
Forskola-08
Grundskola-10
Grundskola -09
Grundskola-08
Ind o Familj -10
Ind o Familj -09
Ind o Familj -08
Miljo o Halsa-10
Miljo o Halsa -09
Gator -08

Aldre -10

Aldre -09

Aldre -08
Handikapp -10
Handikapp -09
Handikapp -08
Kult o Frit -10
Kult o Frit -09

Kult o Frit -08

Inom 1 dygn 1-2 dygn 2-5 dygn 1-2 veckor Ej svar inom 2 veckor
I I | | L
Bygglov-10 7% Lo | #
Bygglov -09 | 50% I
Bygglov-08
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SVARSTIDER forts, i timmar

Bygglov -10
Bygglov -09
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AVSANDARE

[ ] [ ] [ ] |

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

Bygglov-10 _ 75% I

Bygglov -09 | | | | | mtlj% | | | |
Bygglov-08 | | 33%| l | | | | #
Forskola-10 | | ls‘z% | l | I

Forskola-09 | : : 50% : : : : : :

Forskola-08 0%

Grundskola-10 100%

Grundskola -09 | 50%

Grundskola-08 0%

Ind o Familj -10 100%
Ind o Familj -09 | | | | | mcl}% | l l |
Ind o Familj -08 .. | | | | 1m|3% | | | |
Milj6 o Halsa -10 | l l l l 10('1% l l l |
Miljé o Halsa -09 _. | | | 8|3% | l l l I |
Gator -08 | l l | | 10{|J% | | | |
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) 1 I I I I [ I I I I
Aldre -08 100%
Handikapp -10 | | | |57% | | | [ | | *
Handikapp -09 " l l l l 10{|}% l l l
Handikapp -08 | l | |67% | | | | l l l
Kulto Frit-10 | | | | l 10{|}% l | l l
Kulto Frit-09 : : : : 10%}% : : : :

Kult o Frit -08 : : : : 10?%
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SVARSKVALITET

Bygglov-10

Bygglov -09

Bygglov -08

Forskola-10

Forskola -09

Forskola-08 100%
57 %

Grundskola-10

Grundskola-09 50%

Grundskola-08 | | 67%

Ind o Familj -10

Ind o Familj-09 | 40%

Ind o Familj -08 60%

Milj6 o Halsa-10 % 83

Miljé o Halsa-09 | 83

Gator-08 | 1D0%

Aldre -10 # 60%

Aldre -09

-
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Aldre -08

Handikapp -10

Handikapp -09

Handikapp -08
Kult o Frit -10
Kulto Frit-09 80%
Kult o Frit -08 | l l l l l l l | | 83%
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