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Kommundirektérens rapport

Sddertornssamarbetet

Hérstudien kring samordnade varutransporter inom Sédertérn har paborjats. Intervjuerna
genomfors under vecka 2 — 5 av konsulterna JH Management AB. Tvi informationstriffar
med inbjudna frin samtliga kommuner ir genomférda i december 2011 och januati 2012, Eit
preliminirt resultat redovisas om majligt for Sodertérnskommunernas samarbetskommiteé
(ks-ordforandena).

Matchning Sddertérn avslutas den sista april. Resultatet dr bra och det finns minga
erfarenheter att ta tillvara. Projektledningen har dirfor erbjudit sig att presentera resultat,
fallgroppar och sweess stories for bestutande forsamlingar hos samtliga partners.
Utvecklingschefen undersoker om gymnasie- och arbetsmarknadsnimnden kan bjuda in
projektledningen till ett informationstillfille i anslutning till ett av sina ordinatie
sammantriden. Kommunstyrelsens ledamoter kommer 1 sa fall att erbjudas att delta under

denna punkt ifall intresse finns. |

Uppféljningar

Resultatet av den arliga servicemitning som gérs via telefon och e-post finns tillgingligt i en
skriftlig rapport (se bilaga). Sammanfattningsvis fir Tyres6 vil godkint i hanteringen av e-
post, men underkint 1 telefonin, I huvudsak ar det tillgingligheten som brister medan
bemétande och information vid samtal 4r bittre An snittet. Resultatet dr inte acceptabelt och
projekt medborgarfokus har fatt i uppdrag att tillsammans med 1'T-strategen se Gver hur

tillgangligheten via telefon kan forbittras.

Tyresé kommun samarbetar med andra kommuner i Bygglovsalliansen f6r att forbittra
servicen kring bygglovsansékningar. Det sker genom att alla som anséker om bygglov far
besvara en kort enkit som behandlar olika kvaliteter i servicen fran kommunerna.

Den senaste mitningen gjordes hosten 2011 och presenterades nyligen (www.tyreso.se

Kommun demokrat/Kyalitet-och-utvarderingar/Utvarderingar / Brukarundersokninear /).

Utvecklingen fér Tyresé dr negativ och det totala resultatet ir simre in medel. Vigledningen
har blivit simre och ir simre 4n medel, med undantag av kartor och prisuppgift.
Byggkontrollen dr sammantaget ungefir som tidigare och i nivi med 6vriga.
Bygglovshandliggningen har férsimrats och dr simre 4n medel, utom tllgingligheten som ar

ndgot bittre in snittet. Handliggningen av nybyggnadskattor har forbittrats och dir 4r vi
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sammantaget bittre in snittet. | Bygglovsalliansen ingar Tyress, Danderyd, Gotland,
Haninge, Huddinge, Hibo, Jirfalla, Knivsta, Lidingé, Nacka, Stockholm, Tiby, Upplands
Vishy, Vaxholm och Osteriker. De atgirder som vidtagits for att forbittra resultaten
framover kan samhillsbyggnadschefen redogdra fér muntligt under sammantridet om

onskemal finns.

Skydd och sékerhet

En utvirdeting av kommunens interna larmrutiner har gjotts med anledning av den storm
som orsakade strémavbrott i delar av Tyres6 i mellandagarna. Fér att fa en effektivare
larmfunkton inom kommunen ska sikerhetschefen tillsammans med berdrda se dver och

utveckla befintliga rutiner, informationsvigar och delgivning av beredskaps/larmlistor.

Arbete med kommunplan 2013-15

Arbetet med kommunplanen startar upp med utvecklingsdagar den 22 -23 februari i Trosa.
Under dessa dagar ligger tyngdpunkten pé att inom ramen fér det nya styrsystemet diskutera
forutsittningar utifran behov, ekonomi och omvirldsférandringar f5r perioden 2013 — 2015.
Inbjudan har skickats ut till kommunstyrelsens ledaméter och ersittare. Anmilan sker till
Camilla Carss, tel 5782 9531 eller via e-post camila.carss(@tyreso.se. Seminarium 2 ir

inplanerat till tva heldagar den 25 — 26 april. D4 kommer mil och resurser att behandlas.

Roligt

Under atta ér har socialtjinsten i Tyresé kommunstrategiskt arbetat med paféliden
Ungdomstjanst, som ir en insats som riktar sig till unga lagévertridare. Tyresés modell for
detta arbete uppmirksammas aterigen som ett framgingsrikt arbete i samverkan med ideella
organisationer. Det sker genom ett eftermiddagsseminarium som SKI. anordnar den 7 mars.

7" Biannual East Sédertérn open Academy — Municipality Summit
(BESAMS)

Seminariet anordnas av KTH — Haninge, Nynéshamns och Tyresé kommuner den 7 februari
kt 13.00 — 16.00 pa K'I'H i Haninge och programmet framgir av bilaga. 1'yresos bidrag bestar

denna gang i att redovisa hur arbetet med en ny Gversiktsplan ska genomforas.

KIT byter namn
Den 1 februari byter kontoret for interna tjanster (KI'L) namn till konsult- och
servicekontoret. Det nya namnet signalerar bittre kontorets roll, dvs. att vara serviceinriktade

och konsultativa,

Bo Renman

Kommundirektor




Haninge
kommun

7t Biannual East S6dertdrn open Academy
-Municipality Summit (BESAMS)

(Seminarium KTH - Haninge, Nyndshamns och Tyres6 kommuner)
Tid: Tisdag 7 februari kl. 13.00-16.00 Plats: KTH, Haninge, sammantridesram plan 7

Program
13.00 Vilkomna!
Karin Nordh och Martin Ragnar
13.10 KTH i Haninge — senaste nytt
Mats Ericson, prodekan Skolan fér Teknik och Halsa, KTH
13.15 Sodertdérns utvecklingsprogram
Gunilla Eitrem, S6dertérnskommunerna
13.30 Ekopiloter — ritt kurs mot framtiden
Eva-Lotta Thunqvist och Liza Ilskog, Centrum fér Hilsa och Byggande, STH/KTH
13.50 Ny 6versiktsplan f6r Haninge kommun
Erik Andersson, Haninge kommun
14.10 Enetgiecffektiva uppvirmningssystem i byggnader
Adnan Ploski¢, Strémnings- och klimatteknik, ABE/KTH
14.30 KAFFEPAUS
14.50 XXXX
XXX, Nynishamns kommun
15.10 (rubrik dnnu ej klart)
Jonas Wihslén, Data- och elektroteknik, KTH
15.30 Ny oversiktsplan for Tyresté kommun
Carolina Fintling Rue, Tyresé kommun
15.50 Avslutande ord

Anmailan till seminariet
Senast fredagen den 3 februati via e-post besams(@haninge.se

Deltagande 1 konferensen ir kostnadsfritt.
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
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KORT OM UNDERSOKNINGS- OCH RADGIVNINGSFORETAGET PROFITEL

PROFITEL ar ett oberoende underséknings- och radgivningsforetag inom kommunikation och kundservice med
tonvikt pé telefoni och e-post. Med en helhetssyn som involverar manniska, teknik och ekonomi har vi utvecklat en
framgangsrik process, som genomsyras av vara matningar och utveckling av hanteringen av kundkontakter per
telefon och e-post. Mélet med processen &r att 6ka organisationernas kommunikationskvalitet och effektivitet i syfte
att medverka till battre ekonomi i organisationen och stirka varumarket.

PROFITEL erbjuder en rad kvalificerade tjanster for att sdkerstélla en professionell tele- och e-posthantering. Vi &r
verksamma Over hela landet sedan 1994. Vara uppdragsgivare ar vilkinda organisationer och foretag,
foretradelsevis medelstora och storre verksamheter inom sévél den offentliga som den privata sektorn.

VAR SYN PA KOMMUNIKATION PER TELEFON OCH E-POST

Var erfarenhet har gett oss insikten att sanningens égonblick om telefonin och e-postkommunikationen, med alla
dess ingredienser, fungerar eller inte dr ndr man tar kontakt. Far vi kontakt med sokt person eller funktion? Hur blir
vi bemétta? Hur snabbt far vi svar? Fungerar tekniken? Ringer man tillbaka eller mailar sina svar snabbt? Agerar
telefonisterna och 6vriga personalen i enlighet med de férvintningar som stills pa en vl fungerande
kommunikation? M.m.

Kort och gott, det dr detta och mycket mer som vi underséker for att se om kundmétena per telefon och e-post lever
upp till organisationens férvdntningar och de kontaktandes behov av service och méjligheten att & utratta sina
arenden.

Kommunikationens betydelse som framgangsfaktor 6kar hela tiden. Att erbjuda omvérlden goda méjligheter att
kontakta sin organisation samt att ha smidiga interna kommunikationsfldden &r mycket viktiga forutsattningar for att
kunna Oka tillgéngligheten, servicegraden och effektiviteten i det dagliga arbetet. Kontakter per telefon och e-post
fungerar som sensorer mot omvarlden och paverkar i alltsd i allra hégsta grad organisationens varumarke, ekonomi
och effektivitet.

For mer information om PROFITEL och vad vi kan bistd med, vénligen lis mer p& www.profitel.se.
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BAKGRUND

PROFITEL har enligt instruktioner frén Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) genomfért den arliga matningen av
servicenivan avseende svenska kommuners hantering av telefoni- och e-postkontakter. Instruktionerna inkluderar
saval uppldgg som omfattning och frageunderlag. Matningen skedde inom ramen for Kommunens Kvalitet i Korthet
och 85 stycken kommuner deltog, varav Tyresdé kommun &r en.

SYFTE

Syftet med den genomforda méatningen var att ta reda p3 i vilken omfattning och med vilken kvalitet kommunerna
svarade pa de fragor som stélldes. Resultatet redovisas for respektive kommun och totalresultatet jamfors med de
ovriga kommunerna.

OM MATNINGEN - METOD
1) Servicemitning via telefon

Samtalen ringdes via huvudvéxeln och tta olika “férvaltningar”/omraden soktes med drendefragor som vi fatt av
SKL och som dr avsedda fér respektive omrade. Dessa omraden ar:

Bygglov ‘ Forskola " Grundskola " Individ- & barnomsorg

Gator & vigar | Aldreomsorg 5 Handikappomsorg ‘[ Kultur och fritid

a) Tre olika fragor stélldes tva génger vardera (tvd samtal) till respektive omrade.

b) Totalt genomférdes alltsa 48 uppringningar i den ordinarie matningen respektive 96 i den utékade
métningen (dubbla mangden samtal per omréde).

¢) Foljande parametrar mattes (samma som i tidigare undersékningar). Beddmningarna graderades som God,
Medelgod och Dilig.

Tillgénglighet | Svar pafragan | Information Intresse och engagemang | Bemdtande

d) Mitperioden var veckorna 42-48 2011. Samtalen ringdes mandag-torsdag kl. 08.00-11.30/13.00-16.30 och
fredagar kl. 08.00-11.30/13.00-15.00.

I var rapport levererar vi dessutom ytterligare tre parametrar:
Svarstid till vaxeln | Svarstid till omrade (kopplingstid) | Helhetsintryck pa femgradig skala

2) Serviceundersékning via e-post

E-posten skickades till respektive kommuns officiella e-postadress fér att bedéma servicenivan. Frigor (48 stycken
per kommun), omraden och méatperiod &r desamma som i telefonin. Vi métte:

e Svarstid (dven andel "ej svar”) samt medelsvarstid

¢ Avsdndare (kontaktinformation fran avsindare)

e Svarskvalitet (svarets kvalitet utifran merinformation, évriga hanvisningar m.m.)
e Redovisning av mail som inte besvarades.

-2
-~ T
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PROTESSIONELL KOMMUNIKATION

ALLMANNA KOMMENTARER OM MATNINGEN FOR OKADLONSANIET

Da méngden samtal och e-post som ringts och skickats till er har varit liten &r det viktigt att understryka att
resultaten endast ger en indikation pa hur vél er kommun har presterat.

Totalresultatet per kommun (d.v.s. 48 eller 96 samtal respektive 48 mail) ger en bittre bild av verkligheten &n de
resultat som redovisas pa “forvaltningsnivd” (Bygg, Aldreomsorg etc.), vilka far ses som en ren indikation. Resultaten

pa "forvaltningsniva” varierar stort procentuellt beroende pa mangden samtal eller e-postkontakter som har
bedomits.

Ert resultat dr i stora drag alltsd en indikation om hur ni ligger till inom respektive méatomrade och hur ni ligger till i
jamforelse med andra kommuner. Resultatet kan anvdndas som en intern intressevickare och som en utgangspunkt
for ett fortsatt arbete inom omradet.

Undersékningen har genomforts pd exakt samma satt for alla kommuner och saledes kan dock relevanta jamforelser
goras.

JAMFORELSE MED TIDIGARE ARS RESULTAT - KOMMENTARER

Givet att er kommun har deltagit i motsvarande undersékning tidigare och att vi har fatt er rapport frin denna, sa
har viinkluderat det resultatet i denna presentation som en jamférelse med ert resultat i 2011 &rs undersdkning.
Data fran tidigare undersokningar harror fran en annan leverantdr och PROFITEL tar inget ansvar for riktigheten i
denna information. | tidigare rapporter lamnas fljande kommentar: “Aven om samma bedémningsgrunder har
anvdints vid tidigare mdtningar, bér eventuella jamforelser géras med férhéllandet till andra kommuner istéllet for
over tiden”. Vi instimmer.,




DELTAGANDE KOMMUNER 2011 ATT JAMFORA MED

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

De jamforelser med andra kommuner som gors i rapporten baseras pa PROFITELS matningar av nedanstende 85

kommuner.

Arboga
Arvika
Askersund
Bengtsfors
Berg
Borlange
Boras
Botkyrka
Bastad
Essunga
Fagersta
Falkenberg
Falun
Finspang
Grastorp
Hallsberg

Hallstahammar

Halmstad
Hammard
Haparanda
Heby
Helsingborg
Harjedalen
Harryda
Karlshamn
Karlskrona
Katrineholm
Kramfors
Kristinehamn

fras=

Kumla
Kungsbacka
Kungilv
Képing
Laholm
Lidkdping
Lilla Edet
Lindesberg
Lomma
Lycksele
Malung-Sélen
Mijolby
Munkedal
Norsjé
Nybro
Nykvarn
Nykoping
Orsa

Osby
Oxeldsund
Pited
Ronneby
Rattvik
Sollentuna
Storfors
Storuman
Stréngnas
Sunne
Svalov

Saffle

Sater
Séderkoping 3
Sédertilje

Solvesborg ;
Tierp |
Torsas

Trelleborg

Tyresd

Toéreboda

Umed

Upplands Vasby

Vansbro I
Vilhelmina |
Vingaker

Védnersborg

Vannas |
Vdrnamo
Vésteras
Ange
Alvdalen
Ockerd
Osteraker
Osthammar
Ostra Goinge
Overkalix
Overtorned
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RESULTAT TELEFONI

RESULTATJAMFORELSE MELLAN KOMMUNER

Féljande symboler anvénds for att visa er kommuns totalresultat for respektive parameter i jamférelse med
genomsnittet for de 85 kommuner som underséktes av PROFITEL:

Betydligt Motsvarande Betydligt

hégre | i niva lagre




PROFITEL
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TILLGANGLIGHET TELEFONI

Matparameter T1: Andelen lyckade kontaktforsk med en handliggare.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: .

M Kontakt med handldggare  ®Ingen kontakt

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60%  70%

80%  90%  100%

Tyreso 11
Tyreso 10
Tyreso 09

| Andra kommuner 11 ;

Bygglov 11 |

Bygglov 10 i

Bygglov 09

Forskola 11

Forskola 10

Férskola 09

Grundskola 11 |

Grundskola 10

Grundskola 09 |

Individ 0 Familj 11

' Individ o Familj 10 |

| Individ o Familj 09 j
| Aldre 11

Aldre 10

Aldre 09

Handikapp 11

| Handikapp 10 |
‘ Handikapp 09

- KulturoFritid 11
\ Kultur o Fritid 10

Kultur o Fritid 09

Miljs o halsa 11

Miljé o halsa 10

Miljé o Halsa 09

Kommentar: Vid ev. rostbrevlada etc. har vi inte limnat nagot meddelande om ateruppringning.
PROFITELS erfarenhet av tillgangligheten hos kommuner ar att vi som uppringare far svar i 40-45% av de samtal da vi
soker en specifik person. Nar vi har ett drende och inte séker ndgon namngiven person direkt bér tillgangligheten

vara mycket hogre.

Er kommuns totalresultat avseende "tillganglighet” ar betydligt lidgre &n genomsnittet.
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVAR PA FRAGAN FOR OKAD LONSAMHET
Métparameter T2: Fick vi svar pa de frdgor som vi stéllde i samtalen?

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet fér samtliga kommuner: Q

BGod L[iMedelgod mDalig ‘

0% 10%  20%  30% 40% S50% 60% 70% 80%  90%  100%

Tyreso 11
Tyreso 10
Tyrest 09 '
Andra kommuner 11

Bygglov 11

Bygglov 10

Bygglov 09

Forskola 11 |

Férskola 10

‘ Forskola 09
‘ Grundskola 11
Grundskola 10 ]
Grundskola 09
Individ o Familj 11
Individ o Familj 10
Individ o Familj 09
| Aldre 11
Aldre 10

Aldre 09

Handikapp 11
Handikapp 10
Handikapp 09

Kultur o Fritid 11 |
Kultur o Fritid 10 77
Kultur o Fritid 09 |

Miljé o halsa 11

Milj6 o halsa 10 )

Milj6 o Hélsa 09 oot 50

Kommentar: De grona och gula staplarna utgér andelen av samtalen dar vi har fatt bra eller acceptabla svar pa vara
frdgor av handldggare. Den réda stapeln visar huvudsakligen tre kategorier hiandelser; att vi har fatt otillrackliga svar
pa vara fragor, att frdgorna inte har besvarats alls eller att vi inte har kommit i kontakt med en handliggare.

Er kommuns totalresultat avseende “god svarskvalitet” dr ldgre dan genomsnittet.
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

INFORMATION FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter T3: Gradering av informationen i svaren fran handlaggarna.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet fér samtliga kommuner: Q,

HGod LiMedelgod mDalig ‘

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

Tyreso 11 = =73 — :

Tyresd 10 | “_—l._“_ _ ! :mfy 1( _ }

Tyresd 09 { —_"—“ 5% i ]
. Andra kommuner 11 ' .

- 20% ‘

Grundskola 10
—-ﬂ“ﬁ__—ﬂ

Grundskola 09 ==
Individ o Familj 11 1 et L | e | | h—_
Individ o Familj 10 y 33%.

| Individ o Familj 09 Y [ | S o] st
] ool hasstormmsind gt bosatins d instvsramind baatrsel prsssssstad sl

Bygglov 11
! B::;w 10, T T SR S S P e

o | Y VU W—
g IR A S TT———
creiols 10, T S B ISR e |
ok 05 T e SRS o — |

Grundskola 11 _-_ st 2#% ‘

|

B 15 [ B S S W —— |
Aldre 09 & _—-___—n_
Handikapp 11 & o — - = 50%.
Handikapp 10 | Wt s <t bt et o s _l e l_ - | |
i andlkaon 0 e | L
pp 09 | =—=—————
i Kultur o Fritid 11 | ‘10l % | i
; Kultur o Fritid 10 === Pe— 60% ‘
Kultur o Fritid 09 e SO SR — —_— — ;
Miljo o halsa 11 = T = =m—— '
Miljo o halsa 10 e E S—
Milj6 o Halsa 09 _ : ST S !

Kommentar: Att fa bra information nér vi har stéllt vara fragor ar viktigt. Svaren ska vara tydliga och relevanta och
inte leda till att man som inringande person kdnner sig osdker efter samtalet. Sddan information har bedémts som
”GOd”_

Er kommuns resultat dr hogre &n genomsnittet.
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INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Métparameter T4: Intresse och engagemang i svaren frén de handliggare vi talat med.

Ert totalresultat jamfért med genomsnittet for samtliga kommuner: Q

B God LIMedelgod ®mDalig

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

—_— ey L N

Tyreso 11 I—— e e 7%
Tyresd 10 | = _ —— 26%—
‘ Tyreso 09 === 24%

e e e L ﬂ-r-—v—‘n-— ~ |
' Andra kommuner 11 | = = g — ‘
\

|
| Bygglov 11 — =SS :
Bygglov 10 | 2 ] =l
Bygglov 09
Forskola 11
Forskola 10
Forskola 09
Grundskola 11
Grundskola 10 = = = == e
Grundskola 09 '. ; 67%
Individ o Familj 11 .
Individ o Familj 10 - 67% - ;
Individ o Familj 09 J
\ Aldre 11
Aldre 10
Aldre 09
Handikapp 11 - = s Sme—..
Handikapp 10 z = 50%
Handikapp 09 .
! Kultur o Fritid 11 | 100% o .
i Kultur o Fritid 10 Z = S .,], ,,,,,,,,4(%% 1,.,, - [
Kultur o fritid 09 | '
Miljé o hdlsa 11 |
Miljé o halsa 10

Milj6 o Halsa 09 o2 %H* |

S S S S e i oz e

Kommentar: Personalen representerar kommunen i varje samtal som besvaras. Ett korrekt sprakval och ett
serviceinriktat bemétande ar darfor oerhort viktigt. Varje medarbetare &r ansiktet utat och varje samtal bor spegla
den professionalism och det servicetdnkande som ni vill skall forknippas med er kommun.

Er kommuns resultat ar betydligt hégre dn genomsnittet.
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BEMéTANDE FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter T5: Véra intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de blivit bemétta av personalen.

Ert totalresultat jamfért med genomsnittet for samtliga kommuner: Q;

BGod Li1Medelgod mDalig i

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

| -+ — = | ) Il | Il |

Tyreso 09 | : ﬂﬁﬁ __ _.— ﬂ‘—.)%_ sl 1
Andra kommuner 11 : _—N_ ol 15%.__.
A U o s ]
Pvedor s T SR S |
e i e P ot i e i [F—
FOrskoi T T SNSRI S WA, |
kot ——— ST IS Y B S — |
e ] T Tt W OO A ——
SHIAISHEI 1) ———— TSNS S SR S S S—
Grondskola T B — e SRS TSNS SRS WSS
Grundskola 09 ,_ i -——;70/ s I !
Individ o Familj 11 _-
e el ﬁim“m—_ﬂnﬁ_
Individ o Familj 09 | S —— " = 100%— e : : = : eI |
l Aldre L S S N S U S ——
| 2:3:2 ;g e s b 15l st e
ot i i Mo ol o [FT——

Handikapp 09 i mﬁ oppetTiEs mﬂﬂmw-

Kultur o Fritid 11 :

- -WWEE — |
 Kultur o Fritid 09 e — ' | 505! : é
‘ Mili6 o halsa 11 “-_-_ ; i ;

Miljé o halsa 10 == = e L, |

Miljo o Halsa 09 sy - ; 6 % == == |

Kommentar: Personalen representerar kommunen i varje samtal som besvaras. Ett korrekt sprakval och ett
serviceinriktat bemétande ar darfor oerhort viktigt. Varje medarbetare &r ansiktet utat och varje samtal bér spegla
den professionalism och det servicetdnkande som ni vill skall forknippas med er kommun.

Er kommuns resultat ar hégre dn genomsnittet.



PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

SVARSTID 1: VAXEL (Extra parameter fran PROFITEL)

Matparameter T6: Vi har hdr matt tiden fran den forsta ringsignalen till att ndgon har svarat p3 ert huvud-/
vaxelnummer. Vi har avbrutit forsoket om vi har fatt vanta i mer &n 60 sekunder. Diagrammet &r delat p& tv4 sidor
och visar kommunerna i fallande ordning avseende andel bra svarstider (gron parameter). Er kommuns placering &r
67 av 85 (1 dr hogst och 85 lagst).

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet fér samtliga kommuner: Q,-
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SVARSTID 1: VAXEL (Extra parameter fran PROFITEL), forts.
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Er kommuns resultat dr léigre &n genomsnittet.

100%

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

|
|

Kommentar: Svarstider inom 3 signaler/ca 12 sekunder (grén stapel) upplevs som snabba och professionella. Risken
att man forlorar samtal om véntetiden blir langre dn 30-40 sekunder &r stor. Linga svarstider sénker servicegraden
patagligt eftersom svarstiden utgér det absolut forsta intrycket.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVARSTID 2: HANDLAGGARE (Extra parameter frin PROFITEL) Sy

Matparameter T 7: Vi har hdr matt tiden fran det att viixelpersonalen har kopplat samtalet vidare till att en
handldggare har svarat. Vi har avbrutit férséket om vi har fatt vinta i mer dn 60 sekunder.

Diagrammet &r delat pa tva sidor och visar kommunerna i fallande ordning avseende andel bra svarstider (grén
parameter). Er kommuns placering dr 64 av 85 (1 &r hogst och 85 lagst). De 6vriga samtalen (resterande andel efter
gula svarstider) har haft langre svarstider, har avbrutits p.g.a. tekniskt fel etc., har ftt sina fragor besvarade av
telefonist eller har avbrutits efter > 60 sekunders véntan. Det sistndmnda utgér huvuddelen av de Ovriga samtalen.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: Q
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SVARSTID 2: HANDLAGGARE (Extra parameter fran PROFITEL), forts.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Kommentar: Svarstider inom 3 signaler/ca 12 sekunder (gron stapel) upplevs som snabba och professionella. Aven

har ar risken stor att man férlorar samtal om véntetiden blir lingre dn 30-40 sekunder. Risken ar dock mindre an for
ldnga svarstider i samtal till vaxeln, eftersom véxelpersonalen redan har tagit emot samtalet. Dessutom &terkopplas
de inringande ofta till vaxeln om de inte far svar. En ékad svarstid sanker dock alltid servicegraden, vilket man méste

vara observant pa. Er kommuns resultat dr lagre dn genomsnittet.



PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

HELHETSINTRYCK (Extra parameter fran PROFITEL) Ll

Matparameter T8: Denna parameter avser en sammanvégning av alla intryck som vi har noterat under respektive
samtalsforsok. Helhetsintrycket omfattas av svarstider, hilsningsfraser, expedieringstid i véxeln, bemétande,
handléggarnas tillgénglighet, om vi har ftt svar pa fragan/fragorna och kvaliteten p4 svaret. Resultatet ar sorterat pa
“Mycket bra” och "Bra”. Er kommuns placering &r 75 av 85 (1 ar hogst och 85 lagst).

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet fér samtliga kommuner: Q
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

HELHETSINTRYCK (Extra parameter fran PROFITEL), forts. R
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Er kommuns resultat dr betydligt ligre &n genomsnittet.



PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

RESULTAT E-POST

RESULTATJAMFORELSE MELLAN KOMMUNER

Foljande symboler anvénds for att visa er kommuns totalresultat fér respektive parameter i jimférelse med
genomsnittet for de 85 kommuner som underséktes av PROFITEL:

Betydligt Motsvarande \ [ ¥ Betydiigt

hégre ; niva I\ j lagre




PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVARSTIDER FOR OKAD LONSAMHET
Matparameter E1: Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen &r i arbetstid (8-17).
Observera att diagrammet enbart visar hur snabbt ni skickade ett mailsvar till oss. Har finns inga krav pa svarskvalitet
(ett komplett svar pa var fraga eller &tminstone svar p& en eller flera delfragor), vilket det finns i informationen som

ar skickad till SKL. Detta ar alltsa tva olika métt.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet fér samtliga kommuner: Q

Hinom 1dygn @1-2dygn (12-5dygn H@1-2veckor M Ej svar alls/inom 2 veckor

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

Tyreso 11
Tyreso 10
Tyresd 09

Andra kommuner 11

Bygglov 11
Bygglov 10 ]

Bygglov 09
Forskola 11
Foérskola 10 =
Férskola 09 i
Grundskola 11
Grundskola 10
Grundskola 09
Individ o Familj 11
Individ 0 Familj 10 |
Individ o Familj 09 -
Aldre 11
! Aldre 10
Aldre 09
Handikapp 11
Handikapp 10
Handikapp 09
Kultur o Fritid 11
Kultur o Fritid 10 -
| Kultur o Fritid 09
Milj6 o halsa 11
Miljé o halsa 10
Milj6 o halsa 09

Kommentar: Diagrammet visar svarstiderna for kommunen. 98 % av breven besvarades inom tva dygn, vilket &r
betydligt hogre an for genomsnitten av andra kommuner (77 %).
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SVARSTIDER forts.

Matparameter E2: Medelsvarstid i arbetstimmar. (Inkluderat &r svar inom 90 arbetstimmar/tvé veckor.)

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet fér samtliga kommuner: Q

Tyreso 11
Tyresé 10
Tyresd 09

[ Andra kommuner 11 ‘

Bygglov 11

Bygglov 10 ;

Bygglov 09
Forskola 11

Forskola 10 -

Forskola 09

Grundskola 11

Grundskola 10

Grundskola 09 L

Individ o Familj 11

Individ o Familj 10

Individ o Familj 09
Aldre 11

Aldre 10

Aldre 09
Handikapp 11

Handikapp 10

Handikapp 09
Kultur o Fritid 11
Kultur o Fritid 10

Kultur o Fritid 09
Miljé o halsa 11

Miljé o halsa 10
Miljé o hélsa 09

Medelsvarstid

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Kommentar: Diagrammet visar den genomsnittliga svarstiden for besvarade brev. Tidsangivelsen &r i arbetstimmar
(kl. 8-17). | snitt tog det 5 timmar innan vi fick svar vilket &r ett bra resultat i jimforelse. Snittet for andra kommuner
ar 9 timmar.

Er kommuns resultat dr betydligt hégre dn genomsnittet.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

AVSANDARE (Kontaktuppgifter)

Madtparameter E3: Avsdndaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen.

Ert totalresultat jdmfért med genomsnittet fér samtliga kommuner: O
B

& Namn, Befattn./Funkt./Férv., Kommun, Tel.nr. @ Namn+Tel.nr. & Namn+Forvaltn, m Ovrigt

Tyreso 11
Tyreso 10

Tyreso 09 ]

. Andra kommuner 11

Bygglov 11 ;
Bygglov 10

Bygglov 09
Forskola 11
Forskola 10
Forskola 09
Grundskola 11
Grundskola 10
Grundskola 09
Individ o Familj 11
Individ o Familj 10
Individ o Familj 09
i Aldre 11
Aldre 10

Aldre 09

Handikapp 11

| Handikapp 10
Handikapp 09

Kultur o Fritid 11
Kultur o Fritid 10
Kultur o Fritid 09

Miljé o hélsa 11

Milj6 o hélsa 10

Milj6 o halsa 09

Kommentar: 77 % av svaren innehdller mer eller mindre fullstandiga avsandaruppgifter, vilket dr hégre 4n snittet

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

i | Il I 44y | | | |

2% 10%

)

S| —

[ oo oo ks koo gt | s e Db sl abebind homsmwniend
Mmma matninen bivsuansn hecammsnl s e brsss oo el

16% ]

B 17%

som &r 71 %. “Ovrigt” innebir huvudsakligen avsidndaruppgifter som enbart bestar av fér- och efternamn eller &nnu

farre uppgifter.

Kontaktuppgifterna bor folja en och samma mall och innehalla information om namn, befattning, férvaltning,

kommun, adress, telefonnummer, mailadress och hemsida. Den som far ett mail med denna information har da allt
som behdvs for ytterligare kontakt samt att det ger ett enhetligt och professionellt intryck.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVARSKVALITET FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter E4: Hér redovisas andelen svarsbrev som innehaller merinformation, d.v.s. mer &n bara svar p3
fragan. Exempel: Hanvisning till hemsidan, erbjudande att ringa kommunen eller annan fér mer information och da
med telefonnummer samt eventuella telefontider, bifogande av lank eller tips och idéer om nagot som inte direkt
efterfragats.

Avsdndaren representerar kommunen i varje mail som besvaras. Ett korrekt sprakval och ett serviceinriktat
bemétande dr darfor oerhort viktigt. Avsdndaren &r ansiktet utdt och mail bor spegla den professionalism och det
servicetankande som ni vill skall férknippas med er kommun.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: .

Generellt exempel

Fraga:
Det dr ganska krisigt mellan oss min man och mej och det blir bara vérre och vérre. Vart vinder man
sig for att fa ndgon utomstaende att prata med utan att det behdver kosta en massa pengar?

Svar (forkortat av utrymmesskail):

Hej! Tack for din fraga. Pa familjeradgivningen erbjuder vi ett rum fér samtal, dér alla kan fa plats med sina tankar
och kanslor. Familjeradgivningen ar éppen for alla slags familjebildningar sésom ensamstaende, sambor, sirbor,
gifta, samkoénade och styvfamiljer, med eller utan barn. Man kan behéva f4 hjilp med att lyssna pa och tala med
varandra pa ett annat satt, battre férsta och acceptera sig sjélv och den andre, finna majligheter att hantera problem
och konflikter eller att bryta destruktiva monster.

Kontakten bygger pa frivillighet och utgér fran parternas behov och engagemang. Du/ni formulerar tillsammans med
familjeradgivaren malet med samtalen. Det vanligaste &r att man kommer hit tillsammans, men du kan séka hjilp

ensam.

Visom ar familjeradgivare ar utbildade socionomer med olika terapeutiska vidareutbildningar och lang erfarenhet av
socialt arbete. Vi har tystnadsplikt och skriver inga journaler. Beséken ar avgiftsbelagda.

Radgivning och tidsbokning: Méandag, tisdag 13.30-14.30.... Tel.. ... E-post: familjeradgivningen@..... Det &r alltid
mdjligt att lamna meddelande pa telefonsvararen eller via e-post s& ringer vi upp s snart vi kan.

Besoksadress: Nygatan 17, s6dra entrén, Lindens torg

Vill du veta mer, kontakta
Familjerddgivare XX, tel.: .....

Familjeradgivare ZZ, tel.: .....

Se diagram pa nasta sida.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVARSKVALITET, forts. FOR OKAD LONSAMHET

Svar med merinfo

@ Svar med merinfo
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Tyreso 11 I

Tyresd 10 _
‘ Tyreso 09
' Andra kommuner 11

Bygglov 11 |

Bygglov 10

T Bygglov 09
Férskola 11

Forskola 10

Férskola 09
Grundskola 11 |
Grundskola 10
Grundskola 09 e

| e e e — .

Individ 0 Familj 10— —

Individ o Familj 09 I ——— ' l '

Aldre 11 ‘,,,__,.-_.,,.w... S —— '
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Handikapp 11 s
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Kommentar: 63 % av svaren fran kommunen innehéll extra bra information och hanvisningar, vilket r betydligt
hogre &@n snittet for de andra kommunerna (32 %).

Ett generellt tips dr att nar en hénvisning gérs till en kommuns hemsida bér en mer detaljerad hanvisning eller lank
bifogas, eftersom det inte alltid &r latt att hitta p& en kommunal hemsida.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOI

SAMMANFATTNING - Jimforelse med dvriga kommuner Gt

Har redovisas en dversiktsbild av ert resultat jaimfért med évriga kommuner. Observera att detta endast visar hur ni

forhaller er till andra kommuner. Den faktiska tillgénglighets- och servicenivan visas inte har.

Den “idealiska bilden” nedan visar hur det skulle se ut om er kommun presterat betydligt hogre i jamférelse med de
évriga kommunerna pé alla parametrar.

Bedémningsnivaer

Betydligt hogre Hogre Motsvarande niva Ligre Betydligt ldgre
@ @ O @ e
Idealisk bild
TELEFONI @ @ O ' e
Tillganglighet T1 b
Svar pa frégan T2 —6_
Information T3 ?
Intresse & engagemang T4 i
Bemdtande T5 D
Svarstid vaxel T6 =)
Svarstid handlaggare T7 ()
Helhetsintryck T8 i
E-POST -
Svarstid i dygn El T
Medelsvarstid i timmar E2 _i
Avsdndare - kontakuppgifter =~ E3 i
Svarskvalitet B @

Er kommuns resultat i jamférelse med évriga kommuner

TELEFONI

Tillganglighet T1 R )
Svar pa fragan T2 6“’ —
Information T3 _._ o
Intresse & engagemang T4 d -

Bemétande T5 o Q

Svarstid véaxel T6 - Q

Svarstid handldggare T7 6
Helhetsintryck T8 S .
E-POST o
Svarstid i dygn El

Medelsvarstid i timmar E2

Avsandare-kontaktuppgifter = E3
Svarskvalitet E4

C
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSANIHET

OBESVARADE BREV

Om vi har fatt en bekraftelse fran registratorn eller annan att brevet hade kommit fram och att det var
vidarebefordrat, upplever vi det som positivt. Dock har vi inte riknat det som svar i denna métning.

Er kommun besvarade alla mailen!
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