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BAKGRUND

Tyres6 Kommun genomférde 2005 och 2006 méatning av servicenivan i teleservicen
och e-posthanteringen.

SYFTE

Syftet med denna undersdkning var att Tyresé6 Kommun ville se hur sina atgarder har
paverkat servicenivan sen tidigare matning.

Resultatet av méatningen ska ses som ett arbetsinstrument for upprattade eller
uppfbljning av malsattning, policy, riktlinjer, etc.

METOD

Métningen har skett genom uppringning och skickande av e-post till kommunen.

De frageomraden som valdes ar vanligt fdSrekommande fran kommuninvanare, bade
via telefon och via e-post. Vi har ringt till vaxeln och skickat e-breven till kommunens
officiella e-adress. Fragorna har utarbetats i samarbete med Kommunférbundet och
var tre olika inom omradena bygglov, férskola, grundskola, individ o familieomsorg,
gator o vagar, dldreomsorg, handikappomsorg samt kultur o fritid. Vi har ringt
kommunen tva ganger per fraga. Totalt 48 s6kningar via telefon har genomforts
under en tvaveckors period. Samma omfattning och fordelning har skett via e-post.
Olika bedémningsfaktorer har bildat grunden for att kunna beskriva telefonsamtalens
karaktar: bemétande, intresse och engagemang, information, tillganglighet och svar
pé fragan. Som hjalp vid bedémning av faktorerna har kriterierna god, medelgod och
dalig anvants.

Personalen inom kommunen var ovetande om vilka fradgor som skulle stallas och vid
vilken tidpunkt det skulle ske.

Samma fragor har under méatperioden stéllts till Mark kommun.

GENOMFORANDE

Métperioden var under tiden 31/5 — 17/6.

JAMFORELSER

De jamfGrelser med andra kommuner som gors i rapporten baseras pa matningar av
kommunerna Ale, Askim, Enkdping, Eslov, Falkenberg, Falkdping, Finspang,
Hassleholm, Jéarfélla, Karlskoga, Karlstad, Kungalv, Lidkdping, Mark, Mora, Motala,
Nacka, Partille, Sala, Skelleftea, Sollentuna, Stenungssund, Strangnas, Tierp,
Trollhattan, Uddevalla, Umea, Upplands Vasby, Vanersborg och Vasteras.



Resultat telefon

TILLGANGLIGHET

Andelen lyckade kontaktforsék med en handlaggare.

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt

Tyreso 2007
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Andelen kontakt med en handlaggare ar 50 % for Tyreso totalt, en forbattring sedan
forra matningen, men fortfarande under snittet for andra kommuner (53 %).

Annars moéttes vi ofta av sammantraden, telefontider och talsvar. Vid talsvar har vi
inte 1dmnat 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 s6kt en funktion och da far man svar ungefar
varannan gang.



SVAR PA FRAGAN

Nedan féljer en sammanstéalining som visar om man vid genomforda fragetillfallen
erhallit svar pa de fragor man stallt.
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Andelen God (31 %) for Tyresé nar inte anda upp till snittet fér andra
kommuner (35 %).

Positivt att andelen Daligt svar pa fragan har minskat nagot.

Den hbéga andelen Daligt svar pa fragan, beror framst pa att vi inte fatt kontakt med
nagon handlaggare. Jamfoér andelen Goda svar pa fragan med andelen Kontakt pa
foregaende 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.
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Andelen God information (58 %) &r i niva med snittet for andra kommuner. Andelen
God + Medelgod ar fortfarande battre an snittet.

Kommentar: Mestadels har den information vi fatt uppfattats som God eller
Medelgod, trots att svaren ibland tvingades bli allmant halina.




INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Intresse och engagemang i svaren fran de handlaggare vi talat med.
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Andelen God (46 %) vid Intresse och engagemang har minskat varje ar och ar nu
nere under snittet for andra kommuner (62 %).

Dock ar andelen Dalig under snittet, vilket ar positivt.



BEMOTANDE

Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de blivit bemétta av personalen.
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Véra intervjuare har upplevt Bemétandet hos handlidggarna framst som God och
Medelgod (96 %), men tyvarr dven som Dalig, nagot som Tyresd dven delar med
snittet for andra kommuner.



Resultat e-post

SVARSTIDER

Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen &r i arbetstid (8-17).
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Diagrammet visar svarstiderna for kommunen totalt. 66 % av breven besvaras inom
tva dygn och 17 % blev obesvarat inom 2 veckor, vilket inte ar nadgra imponerande
siffror.

Snittet fér andra kommuner ar 73 % respektive 15 %.

I nagra fall av alla brev vi skickade, fick vi bekréftelse fran registratorn eller annan att
brevet hade kommit fram och att det var vidarebefordrat. Detta upplever vi som nagot
positivt, dock har vi inte raknat det som svar i denna métning.

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



SVARSTIDER forts

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

I snitt tog det 14 timmar innan vi fick svar, vid férra méatningen var det 11 timmar.
Shnittet for andra kommuner ar 11 timmar.
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AVSANDARE

Avsandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen.
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Namn, Befattn/Funkt/Forv, Namn+Tel Namn+Forvaltn Ovrigt
Kommun, Tel nr
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Den positiva trenden fortsétter. Tyresé ¢kar andelen svar med fullstindiga
avsandaruppgifter och har jamfort med andra kommuner (55 %) en hég andel, dven
om de bésta resultaten ligger pa 90-100 %.

Exempel i Ovrigt &r enbart namn eller endast forvaltning.

Kommentar:
Avsandare, innehéllandes namn, funktion/férvaltning och telenummer, ar det lattaste
malet att nd och kan/bdr vara 100 %.
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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 I&nk eller tips och idéer om nagot
som inte direkt efterfragats.

Exempel
Fraga: Vad krévs for att starta ett foraldrakooperativt dagis?
Svar; Hej!

For att driva en forskola i Tyreso, kravs tillstand av Barn- och utbildningsnamnden.
Innan ni gor en ansdkan ska ni bilda en kooperativ férening med stadgar och styrelse.
Ni bor &ven ha tillgang till en 1amplig lokal. Lokalen ska godkénnas av flera instanser.
Barn- och utbildningsférvaltningen - Iamplighet som forskola. Miljé- och bygglovsavd -
anmalan om lokal...

Jag bifogar ansokningshandlingar...

Med vanlig halsning

Carin Forsberg

utredare

Tyresé kommun

Barn- och utbildningsférvaltningen. ..

Tyreso 2007 69%
2006 64%
2005
Andra kommuner 64%

Tyresd har forbéttrat sitt resultat (69 %) jamfort med férra matningen (64 %) och
ligger nu Gver snittet for andra kommuner (64 %).

Kommentar: Vi har valt ut fragor som har kunnat besvaras med merinformation, sa
stapeln ovan skulle kunna vara 100 %. Det man saknar &r fler specifika hanvisningar
pa hemsidan och inte bara till www.tyreso.se.

Exemplet ovan &r ett svar fran Tyresd och &r av utrymmesskal forkortat.
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Obesvarade brev

I nagra fall av alla brev vi skickade, fick vi bekréftelse 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 nagon anledning inte fatt

svar pa.

Till:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Fraga:

Skickat:

Till:

Fraga:

Skickat:

Bygglov

Far man séatta upp solfangarpaneler utan bygglov?

man 11/6 15:50

Grundskolor

Vi planerar att flytta till ett hus pa landet. Hur fungerar det med skolskjutsar i
kommunen?

man 11/6 21:25

Individ

Jag har kommit i en svar ekonomisk situation. Vad finns det for mojligheter att fa
socialbidrag?

tor 7/6 07:45

Gator

Varfor férbjuder ni inte mopeder pa gang- och cykelvégar?
ons 6/6 10:10

Varfor forbjuder ni inte mopeder pa gang- och cykelvagar?
ons 13/6 07:35

Min svarmor vill sdnka hastigheten pa sin gata med t ex blomlador som farthinder?
Hur ska hon ga tillvaga?

tor 7/6 16:10

Min svarmor vill sinka hastigheten pa sin gata med t ex blomlador som farthinder?
Hur ska hon ga tillvaga?

tis 12/6 17:45

Kultur o Fritid

Vi funderar att flytta till Tyresé och min dotter som &r 10 &r &r teaterintresserad.
Vad finns det for lampliga aktiviteter i kommunen?

son 17/6 10:45
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Bilagor
Tillganglighet
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Svar pa fragan
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Information
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Intresse och engagemang
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Bemotande
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Svarstider
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Svarstider

Svarstid i snitt
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Avsandare
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Svarskvalitet
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