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2 INLEDNING

21 Syfte med uppdraget

Tillganglighetens ska vara god och anpassad till medbotgarnas behov.
Det ska vara enkelt och tydligt f6r medborgare och foretag att komma i
kontakt med kommunen oavsett kommunikationssitt.

Medborgarna ska fi snabba och korrekta svar pa sina frigor.

Det mal som finns i kommunplanen 2012 — 2014 ska realiseras:
Du ska bata behova ringa ett samtal till kommunen for att komma 1 kontakt

med den person som kan hjilpa dig.

2.2 Bakgrund

Projekt Medbotgarfokus startade i januari 2012 med uppdrag att utveckla
dialogen och setvicen mot Tyresé medborgare. Ett led i denna strivan dr att
forbittra tllgingligheten och anpassa den mer till medborgarna behov vad
giller telefon, besok, e-post och e-service. Detta ar sirskilt angeliget med tanke
pi det férsimrade resultat som kommunen erhll i den senaste nationella
undersokningen fran SKL angiende bland annat tillgénglighet.

Under 2010 genomfdrdes en “utvirdering av servicecentet”. De itgirder som
foreslogs genomfordes endast delvis och bor beaktas inom ramen for detta

uppdrag.

3 MAL

Telefon- och Sppettider it anpassade efter medborgarnas behov.

Svarstiden per telefon ar hogst fyra signaler.

E-post bekriftas eller besvaras inom 2 arbetsdagat, brev inom 10 atbetsdagar.

Den e-post som inte adtesscras direkt till en handlaggare besvaras genom den
officiella brevlidan, som hanteras av setvicecenter.

31 Onskat kige efter genomforande

Tillging till e-tjanster finns genom en gemensam inging pd kommunens

heimsida.



Den langsiktiga inriktningen ér att alla inkommande drenden, som inte har
utsedd handlaggare, hanteras genom setvicecenter. Besok av medborgaren sker

savil digitalt som fysiskt.

80 % av de frigor som inkommer och inte har utsedd handliggare besvaras
ditekt av setvicecenter. Ett vil utarbetat digitalt system finns tillgingligt for att
kunna besvara fragor och hantera drendet.

Dir utsedd handliggare ir utsedd anvinds den automatiska telefonsvararen
"Tyra” internt och externt. Samtal som nir mottagaren direkt eller genom
t0stbrevlida besvaras direkt eller senast inom ett dygn inom hela
organisationen. Samtal som inte ndr mottagaren efter fyra signaler besvaras av

setvicecenter och avvikelserapportering sker.

32 Férvintat resultat
¢ Att medborgatna och féretagarna fir snabbare och mer allforlitliga svat
e Okad tillginglighet
o Okad tid for det petsonliga motet med medborgarna

4 UPPDRAGETS OMFATTNING

(Gora en omviarldsanalys bland andra framgangsrika kommuner
Foresla hur férbittringar enligt malen ska kunna genomfoéras.

Kartligga de vanligaste fragotna frin medborgarna for att kunna svara korrekt
och direkt pa frigor.

Utatbeta rutiner fér information internt och externt for att undvika onddiga
frigor och felaktiga svar.

Sikerstilla samverkan med kommunens Gvriga verksamheter.
Féresla hur uppfoljning av forindringarna ska ske.

Avgrinsning: uppdraget omfattar inte sikerstillande av tekniska losningar.
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5.1.1

5.1.2

5.1.3

5.14

ORGANISATION FOR UPPDRAGET

Roller

Bestillaten (Bo Renman genom Anita Brynje och Thomas
Halvarsson)
Ansvar for att uppdraget ligger 1 linje med verksamhetens Gvergripande
mél och prioriteringar.
Beslutar om éndrade férutsattningar for uppdraget.
Beslutar om uppdraget eventuellt skall avbrytas.
Stodjer uppdragsansvarig pi bista sitt utgiende frin uppdragets syfte.
Ser till att uppdraget har tilleickligt med resurser.
Féljer och deltar i utvecklingen av uppdraget.

Uppdragsansvarig (6vergripande ansvarig for att
uppdragets syfte nis) Peter Holck

Ansvarat for att uppdraget genomfors 1 enlighet med denna
uppdragsbeskrivning,

Ansvarar {6t rapportering till bestillare och kommunens ledaingsgrupp.
Ansvatig for planeting, uppfoljning och kvalitetssikring

Aktivt delta i atbetet med genomf&randet av uppdraget

Uppdraget leds av (Marit Andersson)

Aktivt driva genomfdrandet av uppdraget

Samordna de resurser som krivs

Ansvatig 6t genomforanden och prioriteringar av aktiviteter
Ansvarig for att dokumentera méten och aktiviteter.
Ansvarig for att skriva slutrapport

Referensgrupp (deltagare i referensgrupp
Medborgarfokus)

At bollplank och stéder projektledaren i arbetet
Férankrar och inhamtar nédvindig information fran férvaltningarna

Medverkar aktivt i planeringsarbetet



6 TIDPLAN FOR AVRAPPORTERING OCH
RAPPORT

6.1 Tidsplan
Arbetsgruppens resultat ska levereras till uppdragsansvariga senast oktober
2012.

0.2 Avrappottering
Status tappottetas kontinuetligt till uppdragsansvarig minst en ging i minaden.

Rappotteting om uppdtagets status rappotteras av uppdragsansvarig till
bestillare minst en ging i ménaden samt medarbetare inom Medborgarfokus.



