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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
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KORT OM UNDERSOKNINGS- OCH RADGIVNINGSFORETAGET PROFITEL

PROFITEL ar ett oberoende undersoknings- och radgivningsféretag inom kommunikation och kundservice med
tonvikt pa telefoni och e-post. Med en helhetssyn som involverar ménniska, 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. Malet med processen ar att 6ka organisationernas kommunikationskvalitet och effektivitet i syfte
att medverka till battre ekonomi i organisationen och starka varumarket.

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

VAR SYN PA KOMMUNIKATION PER TELEFON OCH E-POST

Var erfarenhet har gett oss insikten att sanningens 6gonblick om telefonin och e-postkommunikationen, med alla
dess ingredienser, fungerar eller inte ar nar man tar kontakt. Far vi kontakt med sokt person eller funktion? Hur blir
vi bemotta? Hur snabbt far vi svar? Fungerar tekniken? Ringer man tillbaka eller mailar sina svar snabbt? Agerar
telefonisterna och dvriga personalen i enlighet med de férvantningar som stélls pa en val fungerande
kommunikation? M.m.

Kort och gott, det ar detta och mycket mer som vi undersoker for att se om kundmotena per telefon och e-post lever
upp till organisationens forvantningar och de kontaktandes behov av service och majligheten att fa utratta sina
arenden.

Kommunikationens betydelse som framgangsfaktor 6kar hela tiden. Att erbjuda omvérlden goda méjligheter att
kontakta sin organisation samt att ha smidiga interna kommunikationsfloden ar mycket viktiga férutsattningar for att
kunna oka tillgdngligheten, servicegraden och effektiviteten i det dagliga arbetet. Kontakter per telefon och e-post
fungerar som sensorer mot omvarlden och paverkar alltsa i allra hogsta grad organisationens varumarke, ekonomi
och effektivitet.

For mer information om PROFITEL och vad vi kan bista med, vanligen lds mer pa www.profitel.se.
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

BAKG RU N D FOR OKAD LONSAMHET

PROFITEL har enligt instruktioner fran Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) genomfort den arliga matningen av
servicenivan avseende svenska kommuners hantering av telefoni- och e-postkontakter. Instruktionerna inkluderar
saval upplagg som omfattning och frageunderlag. Matningen skedde inom ramen for Kommunens Kvalitet i Korthet
och 126 stycken kommuner deltog, varav Varmdoé kommun ar en.

SYFTE

Syftet med den genomférda méatningen var att ta reda pa i vilken omfattning och med vilken kvalitet kommunerna
svarade pa de fragor som stalldes. Resultatet redovisas for respektive kommun och totalresultatet jamférs med de
ovriga kommunerna.

OM MATNINGEN - METOD
1) Servicemdtning via telefon

a) Viringer via huvudvéaxeln och sdker nio olika forvaltningar eller motsvarande med 6verenskomna fragor for
respektive forvaltning. Dessa forvaltningar ar: Bygg, Forskola, Grundskola, Individ- & familj, Miljo & halsa,
Aldreomsorg, Handikappomsorg, Kultur & fritid och Gator och végar.

b) Tre olika fragor per forvaltning. Varje fraga stélls tva ganger (tva uppringningar).

c) Totalt genomfors 54 alternativt 108 uppringningar (varje fraga stalls fyra ganger i utékad variant — galler
Varmdo kommun)

d) Matperiod: 4-5 veckor. Samtalen rings vardagar kl. 08.00-11.30 och 13.00-16.30.

e) Vi méter nedanstaende parametrar (samma som i tidigare undersokningar). Bedomningarna graderas som:
God, Medelgod och Dalig.

| Tillganglighet \ Svar pa fragan \ Information ‘ Intresse och engagemang ‘Bemétande\

Extra! Vi levererar ocksa utéver ovan:

Svarstid till vaxeln Svarstid till Kontaktcenter/kundtjanst/handldggare (kopplingstid)
Halsningsfraser vid svar efter koppling Besked om “vem” som svarar pa fragorna *
Helhetsintryck pa en femgradig skala En detaljerad samtalsspecifikation **

* Vi redovisar om vi far svar pa fragan direkt av svarande person (telefonist eller kontaktcenter/kundtjanst) eller svar pa fragan efter koppling av den svarande
personen (kontaktcenter/kundtjanst eller en enskild handlaggare).

** Specifikationen visar, forutom bedémningarna av de samtal som besvarats, dven t.ex. undersékarnas fritextkommentarer samt antalet samtal som hamnat i
rostbrevlddor/mobilsvar, avbrutits p.g.a. mer an 60 sekunders vdntan och avbrutits p.g.a. upptagetton.

2) Serviceundersékning via e-post
Vi skickar 54 e-postbrev till kommunens officiella e-postadress for att bedéma servicenivan. Vi mater:

III

e Svarstid (dven andel svar inom tva arbetsdagar och andel “ej svar”) samt medelsvarstid
e Avsandare (kontaktinformation fran avsdndare bedéms)
e Svarskvalitet (svaret kvalitetsgranskas utifran merinformation, 6vriga hanvisningar m.m.)

e Redovisning av mail som inte besvarades.

Upplagget i 6vrigt (fragor, matperiod etc.) ar detsamma som i telefonserviceundersdkningen.

S
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

ALLMANNA KOMMENTARER OM MATNINGEN

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

Totalresultatet per kommun (d.v.s. 54 eller 108 samtal respektive 54 mail) ger en battre bild av verkligheten dn de
resultat som redovisas pa “férvaltningsniva” (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
bedomts.

Ert resultat ar i stora drag alltsa en indikation om hur ni ligger till inom respektive matomrade och hur ni ligger till i
jamforelse med andra kommuner. Resultatet kan anvdandas som en intern intressevackare och som en utgangspunkt
for ett fortsatt arbete inom omradet.

| ndgra fall hos nagra kommuner kan det saknas bedomningsunderlag med konsekvensen att det inte finns nagon
"diagramstapel” for den aktuella forvaltningen d.v.s. vardet = 0.

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

MATPARAMETRAR TELEFONI

T1 - Tillganglighet: Andelen lyckade kontaktférsok

T2 - Svar pa fragan: Fick vi svar pa de fragor som vi stallde i samtalen? ”Vem” svarade pa fragorna?

T3 - Information: Kvaliteten pa informationen i svaren

T4 - Intresse och engagemang: Intresse och engagemang i svaren fran de personer vi talat med

T5 - Bemotande: Hur blev vi bemotta av personalen?

T6 - Svarstid till viaxeln: Tiden fran den forsta ringsignalen till att nagon har svarat pa ert huvud-/vaxelnummer.
T7 - Svarstid till forvaltning (kopplingstid): Tiden fran koppling av véxelpersonalen till att
Kontaktcenter/kundtjanst/handldggare har svarat.

T8 - Férvaltningarnas hadlsningsfraser: Halsningsfraser vid svar efter koppling.

T9 - Helhetsintryck pa en femgradig skala: En sammanvéagning av alla intryck som noterats i respektive
samtalsforsok.

MATPARAMETRAR E-POST

E1 - Svarstid: Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen (dven andel svar inom tva arbetsdagar och andel
"ej svar”).

E2 - Medelsvarstid: | arbetstimmar (arbetstid kl. 8-17).

E3 - Svarstid/Svar pa fraga: Andelen e-postbrev som besvarades inom tva arbetsdagar med ett komplett svar pa var
fraga eller med svar pa en eller flera delfragor.

E4 - Avsandare: Kontaktinformationen fran avsandaren bedéms.

E5 - Svarskvalitet: Innehaller svaret merinformation, 6vriga hanvisningar etc.?

JAMFORELSE MED TIDIGARE ARS RESULTAT - KOMMENTARER

Om er kommun har genomfort motsvarande undersékning med annan leverantor tidigare och vi har inkluderat det
resultatet i denna presentation som en jamforelse med ert resultat i 2013 ars undersokning, tar PROFITEL inget
ansvar for riktigheten i denna information. | tidigare rapporter lamnas féljande kommentar: “Aven om samma
bedémningsgrunder har anvénts vid tidigare mdétningar, bér eventuella jimférelser géras med férhdllandet till andra
kommuner istdllet fér 6ver tiden”. Vi instammer.



DELTAGANDE KOMMUNER 2013 ATT JAMFORA MED

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Nedanstaende kommuner ingar i jimférelsen och bendmns “Andra kommuner” i diagrammen.

Ale
Alingsas
Aneby
Arboga
Arvika
Askersund
Bengtsfors
Berg
Borlange
Boras
Botkyrka
Bastad

Eda
Fagersta
Falkenberg
Falun
Finspang
Gnesta
Grums
Gullspang
Gotene
Habo
Hallstahammar
Halmstad
Hammaro
Heby
Helsingborg
Hylte
Harjedalen
Harryda
Hassleholm

Hoganas

Jarfdlla
Jonkoping
Kalmar
Karlshamn
Karlskoga
Karlskrona
Karlstad
Katrineholm
Klippan
Kramfors
Kristinehamn
Kumla
Kungsbacka
Kungalv
Kavlinge
Laholm
Laxa
Lekeberg
Lidkoping
Lilla Edet
Lomma
Ludvika
Lysekil
Malung-Salen
Mariestad
Mellerud
Munkedal
Morbylanga
Nacka
Norsjo
Nybro
Nykvarn

Nykoping
Nassjo
Olofstréom
Orsa

Orust
Osby
Oxel6sund
Pajala
Pited
Ronneby
Rattvik
Sigtuna
Simrishamn
Skellefted
Skinnskatteberg
Skovde
Sollefted
Sollentuna
Sorsele
Sotenas
Stenungsund
Storuman
Strangnas
Strémstad
Strémsund
Sundsvall
Sunne
Svalov
Svedala
Svenljunga
Saffle

Sater

W

Sodertalje
Sélvesborg
Tjorn
Tomelilla
Torsas
Trollhdttan
Tyreso
Toéreboda
Ulricehamn
Umed
Upplands Vasby
Vadstena
Vallentuna
Vansbro
Varberg
Vetlanda
Vilhelmina
Vingaker
Vannas
Varmdo
Vasteras
Ange

Are

Alvdalen
Ockerd
Ornskéldsvik
Osteraker
Osthammar
Ostra Goinge

Overtorned


http://www.google.se/imgres?q=business+communication&hl=sv&gbv=2&biw=1366&bih=587&tbm=isch&tbnid=20wqzsyjq_2X3M:&imgrefurl=http://sdyer422.blogspot.com/2010/05/bps-oil-spil.html&docid=Sqgzvzq9elM4-M&imgurl=http://3.bp.blogspot.com/_tXmq8dzzG8Q/TBZRUMxKJZI/AAAAAAAAADI/S-ABFC_vVMM/S760/Communication.jpg&w=508&h=324&ei=DNoKT8D-IpSL4gTP172NCA&zoom=1&iact=rc&dur=2&sig=111584528853244467387&page=1&tbnh=105&tbnw=165&start=0&ndsp=24&ved=1t:429,r:20,s:0&tx=82&ty=38
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RESULTAT TELEFONI

RESULTATJAMFORELSE MELLAN KOMMUNER

Foljande symboler anvands for att visa er kommuns totalresultat fér respektive parameter i jamforelse med
genomsnittet for de 126 kommuner som undersdktes av PROFITEL:

Betydligt Motsvarande Betydligt

hogre niva lagre
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TILLGANGLIGHET TELEFONI

Matparameter T1: Andelen lyckade kontaktforsok dar svar pa fraga/fragor erholls. (Motsvarar ”Matt 2”)

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: O

H Kontakt med handlaggare  HIngen kontakt

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

Varmdo 13
Varmdo 12
Varmdo 11
Andra kommuner 13

Bygglov 13
Bygglov 12
Bygglov 11
Forskola 13
Forskola 12
Forskola 11
Grundskola 13
Grundskola 12
Grundskola 11
Individ o Familj 13
Individ o Familj 12
Individ o Familj 11
Aldre 13

Aldre 12

Aldre 11
Handikapp 13
Handikapp 12
Handikapp 11
Kultur o Fritid 13
Kultur o Fritid 12
Kultur o Fritid 11
Miljo o halsa 13
Miljo o halsa 12
Miljo o halsa 11
Gator o vagar 13
Gator o vagar 12

Kommentar: Vid ev. rostbreviada etc. har vi inte lamnat nagot meddelande om ateruppringning.
PROFITELS erfarenhet av tillgangligheten hos kommuner &r 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 soker nagon namngiven person direkt bor tillgangligheten

vara mycket hogre.

Er kommuns totalresultat avseende "tillgdnglighet” ar i niva med genomsnittet.
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVA RP A FR AG AN FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter T2: Fick vi svar pa de fragor som vi stéllde i samtalen?

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: 0

Svar pa fragan

HGod LiMedelgod ® Dalig
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Varmdo 13
Varmdo 12
Varmdoé 11
Andra kommuner 13

Bygglov 13
Bygglov 12
Bygglov 11
Forskola 13
Forskola 12
Forskola 11
Grundskola 13
Grundskola 12
Grundskola 11
Individ o Familj 13
Individ o Familj 12
Individ o Familj 11
Aldre 13

Aldre 12

Aldre 11
Handikapp 13
Handikapp 12
Handikapp 11
Kultur o Fritid 13
Kultur o Fritid 12
Kultur o Fritid 11
Milj6 o halsa 13
Milj6 o halsa 12
Milj6 o halsa 11
Gator o vagar 13
Gator o vagar 12

Kommentar: De gréna och gula staplarna utgor andelen av samtalen déar vi har fatt bra eller acceptabla svar pa vara
fragor. | er kommun besvarades 12 fragor direkt av svarande person (telefonist eller kontaktcenter/kundtjénst) och
28 av kontaktcenter/kundtjanst eller en enskild handléggare efter koppling av den svarande personen. Den réda
stapeln visar huvudsakligen tre kategorier handelser; att vi har fatt otillrackliga svar pa vara fragor, att fragorna inte
har besvarats alls eller att vi inte har kommit i kontakt med kommunen inom 60 sekunder.

Er kommuns totalresultat avseende ”“god svarskvalitet” ar lagre dn genomsnittet.
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

IN FO RMATI O N FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter T3: Gradering av informationen i svaren vi fick.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: 0

Information

HGod LIMedelgod ® Dalig

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

VArmdo 13 e 5o, L
Virmds 12 I I N I A N I o
Varmdo 11

Andra kommuner 13

Bygglov 13
Bygglov 12

Bygglov 11
Forskola 13
Forskola 12
Forskola 11
Grundskola 13
Grundskola 12
Grundskola 11
Individ o Familj 13
Individ o Familj 12
Individ o Familj 11
Aldre 13

Aldre 12

Aldre 11
Handikapp 13
Handikapp 12
Handikapp 11
Kultur o Fritid 13
Kultur o Fritid 12
Kultur o Fritid 11
Milj6é o halsa 13

Milj6 o hilsa 12 S S S ) S S S S S—

0,

MILTO O NEISE 11 | 20%
Gator o vagar 13 [ ' ! [ [ 1 | [
Gator o vagar 12 e —— 67%.,

Kommentar: Att fa bra information nar vi har stallt vara fragor ar viktigt. Svaren ska vara tydliga och relevanta och
inte leda till att man som inringande person kédnner sig osaker efter samtalet. Sadan information har bedémts som
”Godll.

Er kommuns resultat ar lagre dan genomsnittet.

10



PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Matparameter T4: Intresse och engagemang i svaren fran de personer vi talat med.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: o

Intresse och engagemang
HGod LIMedelgod ® Dalig

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

Virmdo 13 e o _7.;0/5
Virmdo 12 e aaS3Y
Virmdo 11 e 0.0/

Andra kommuner 13 e SAY

BYEEIOV 13 e B Y/
Bygglov 12
Bygglov 11l % — ! ! (—‘\A% ! ! *
Forskola 13 VS O S S— — 330/
Forskolal? e 20/
Forskola 11 sl QY — 20%
Grundskola 13 e O DY
Grundskola 12 S 250/
Grundskola 11 s D e —— Q. |
Individ o Familj 13
Individ 0 Famil] 12 ] A
Individ o Familj 1] s e i s o0or ——
Aldre 13 e | [ e
Aldre 1) SO 00
Aldrel]l e e 1A
Handikapp 13 sl 0% 60%
Handikapp 12 0 2 —0/
Handikapp 11 0% 60%
Kultur 0 Fritid 13 e Ol 330/
Kultur o Fritid 12 e 0 0
Kultur o Fritid 11 s L 330/
Miljd 0 hilsa 13 O L ———— 2330/
Miljo o halsa 12

Miljo 0 hdlsa 1] e D 0 40%
Gator O Vagar 12 B 290/

Kommentar: Personalen representerar kommunen i varje samtal som besvaras. Ett korrekt sprakval och ett
serviceinriktat bemotande ar darfér oerhort viktigt. Varje medarbetare ar ansiktet utat och varje samtal bor spegla
den professionalism och det servicetdankande som ni vill skall férknippas med er kommun.

Er kommuns resultat dr lagre an genomsnittet.

11
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

B E M 6TA N D E FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter T5: Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de blivit bemaotta av personalen. (Motsvarar
"Matt 3”.)

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: ‘

Bemaotande

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

Varmdo 13
Varmdo 12
Varmdo 11
Andra kommuner 13

Bygglov 13
Bygglov 12
Bygglov 1] o 0%
Forskola 13 L 220/
Forskola 17 e —————— o
Forskola 11 I 20
Grundskola 13
Grundskola 12 75%
Grundskola 11 I OO W— ! Al-t‘% ! ! Qo
Individ o Famil] 13— —e
Individ o Familj 12 S S S I S U [ N —
- !+ | [ | | L]

Individ 0 Familj 11 b

AR i s Sovo— —— -
Handikapp 13 I I N A P 1&9“
___—-___

Handikapp 12 e e e DY
Handikapp 11 s g 0/

Kultur o Fritid 13 e
KUUr 0 Fritid 12 i e ———

Kultur o Fritid 11 e L 220/

Milj6 o halsa 13 N I I SR S — o
Milj5 o halsa 12 ________

Miljo 0 hilsa 11 e 00Y
Gator o vigar 13 s 1 O DY

Gator 0 VAgar 12 I o T o e — 33% |

Kommentar: Personalen representerar kommunen i varje samtal som besvaras. Ett korrekt sprakval och ett
serviceinriktat bemotande ar darfér oerhort viktigt. Varje medarbetare ar ansiktet utat och varje samtal bor spegla
den professionalism och det servicetankande som ni vill skall férknippas med er kommun.

Er kommuns resultat ar hogre dan genomsnittet.

12
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVARSTID 1: VAXEL (Extra PROFITEL-parameter) B

Matparameter T6: Vi har hdar métt tiden fran den forsta ringsignalen vi hor till att ndgon har svarat pa ert huvud-/
vaxelnummer. Vi har avbrutit forséket om vi har fatt vanta i mer an 60 sekunder. Diagrammet &r delat pa fyra sidor
och visar kommunerna i fallande ordning avseende andel bra svarstider (gron parameter). Er kommuns placering ar
118 av 126 (1 &r hogst och 126 lagst).

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: .

HBra0-12sek  LiAcceptabelt 13-24 sek  E Ej acceptabelt 25-60 sek  H Avbrutna

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

Tjorn (1)

Umed (2)
Storuman (3)
Arboga (4)
Vannas (5)
Pited (6)

Ange (7)
Vingaker (8)
Kristinehamn (9)
Ludvika (10)
Karlshamn (11)
Svenljunga (12)
Pajala (13)
Overtorned (14)
Klippan (15)
Sodertélje (16)
Lekeberg (17)

Askersund (18)
Alingsas (19)
Strémstad (20)
Heby (21)
Alvdalen (22)
Svalov (23)

Sorsele (24)
Vansbro (25)
Lomma (26)
Ronneby (27)

Héassleholm (28)
Saffle (29)

Tyres6 (30)
Grums (31)

Falkenberg (32)

13
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PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

SVARSTID 1: VAXEL (Extra PROFITEL-parameter), forts.

HBra0-12sek  LiAcceptabelt 13-24 sek  E Ej acceptabelt 25-60 sek ~ H Avbrutna

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

Kramfors (33)
Ostra Goinge (34)
Ornskéldsvik (35)

Gotene (36)
Sunne (37)

Soélvesborg (38)

Sundsvall (39)

Nybro (40)

Varberg (41)
Vetlanda (42)
Katrineholm (43)
Toreboda (44)

Sater (45)
Sollefted (46)
Hoganas (47)

Gullspang (48)
Stenungsund (49)

Oxel6sund (50)
Munkedal (51)
Kungalv (52)
Laxa (53)
Kumla (54)
Nykvarn (55)
Stromsund (56)
Bengtsfors (57)

Mariestad (58)
Mellerud (59)

Skinnskatteberg (60)
Rattvik (61)

Skovde (62)

Osby (63)

Lilla Edet (64)

14



SVARSTID 1: VAXEL (Extra PROFITEL-parameter), forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

H Bra 0-12 sek

Vilhelmina (65)
Hallstahammar (66)
Karlskoga (67)
Ale (68)
Finspang (69)
Sotends (70)
Kalmar (71)
Gnesta (72)
Eda (73)
Héarjedalen (74)
Vallentuna (75)
Fagersta (76)
Kavlinge (77)
Tomelilla (78)
Arvika (79)
Orsa (80)
Torsas (81)
Hammaro (82)
MEDEL
Borlange (83)
Sigtuna (84)
Aneby (85)
Néssjo (86)
Stréangnas (87)
Malung-Salen (88)
Héarryda (89)
Kungsbacka (90)
Olofstrom (91)
Lidkoping (92)
Boras (93)
Simrishamn (94)

Falun (95)

LIAcceptabelt 13-24 sek  E Ej acceptabelt 25-60 sek  H Avbrutna
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90%

| | | | | | i i | | |
I N N I A | I
[ 1 | |

| | I
[ 1 | | I
[ 1 | |

_-----—-
[ | | | I R N
[ | | |
_----ﬁ---

100%
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PROFITEL

SVARSTID 1: VAXEL (Extra PROFITEL-parameter), forts.

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

HBra 0-12 sek

Norsjo (96)
Vadstena (97)
Habo (98)

Orust (99)
Osthammar (100)
Are (101)

Berg (102)
Karlskrona (103)
Bastad (104)
Svedala (105)
Lysekil (106)
Laholm (107)
Ockeré (108)
Trollhattan (109)
Halmstad (110)
Hylte (111)
Mobrbylanga (112)
Osteréker (113)
Helsingborg (114)
Upplands Vasby (115)
Sollentuna (116)
Nykoping (117)
Virmds (118)
Vasteras (119)
Karlstad (120)
Skelleftea (121)
Jonkoping (122)
Botkyrka (123)
Ulricehamn (124)
Jarfalla (125)
Nacka (126)

LI Acceptabelt 13-24 sek  E Ej acceptabelt 25-60 sek  H Avbrutna
0% 10% 20% 30%  40% 50% 60%  70% 80%  90% 100%

1 1 1 1 i i i i 1 1 ]
I N | | | I
] | | [ I I
] | | | I
] | | | I
] | | | I
] | | |

] I
] I

Kommentar: Svarstider inom 3 signaler/ca 12 sekunder (grén stapel) upplevs som snabba och professionella. Risken
att man forlorar samtal om vantetiden blir langre dn 30—-40 sekunder ar stor. Langa svarstider sénker servicegraden
patagligt eftersom svarstiden utgor det absolut forsta intrycket. Er kommuns resultat ar betydligt lagre an

genomsnittet.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVARSTID 2: KONTAKTCENTER/KUNDTJANST/HANDLAGGARE (Extra PROFITEL-parameter) B

Matparameter T 7: Vi har har matt tiden fran det att vaxelpersonalen har kopplat samtalet vidare till att

Kontaktcenter/Kundtjanst/Handlaggare har svarat. Vi har avbrutit forsdket om vi har fatt vanta i mer an 60 sekunder.

Diagrammet &r delat pa fyra sidor och visar kommunerna i fallande ordning avseende andel bra svarstider (gron
parameter). Er kommuns placering ar 122 av 126 (1 ar hogst och 126 lagst). De 6vriga samtalen (resterande andel
efter gula svarstider) har haft langre svarstider, har avbrutits p.g.a. tekniskt fel etc., har fatt sina fragor besvarade av
telefonist eller har avbrutits efter > 60 sekunders vantan. Det sistnédmnda utgdr huvuddelen av de 6vriga samtalen.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: .

HBra 0-12 sek  LIAcceptabelt 13-24 sek

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

Askersund (1)

Harmmard (2) | ——————————————————

|| | ____| | ____| ___|_

IS N S S N S

e ——

S S S S —

IS S S S S S S —

Olofstrom (5)  |m——————————— !
Vadstena (9) ___#

Rnge (10)  |om——w———————————_——

Oxelésund (11) I S N

Bvertornes (12) I ————————— -

L ___|_ |

Upplands Vasby (14) NS S N N N A

retionts (15] —————
Pited (16) e ———— |

Vingaker (17) |————— e ! |
Shovde (15) I ——— ! -
Tiorn (19)  —————————— —
by (20)  |E——————————————————— |

NS S S S S N — |

Kramfors (22) | A A A A —

Katrincholm (23] ——————————— | ! [
Grums (24) e ————————— e | |
Nykvarn (25)  ———————
vl (26) | ——_———
Mellerud (27)  ———————
Sundsvall (28) IS S S A S S -

I I

I I

I I

. I I I R B I I
Tomelilla (20) | |
I I

I I

I I

Kavlinge (3)
Norsjo (4)
Sigtuna (5)

Sotenas (6)

Finspang (7)

Hoganas (13)

Simrishamn (21)

EENELNE]1) il SSSSSSS—————
Eda (31) [ [ [ [ |
iy [ 1 [ [ |
Solvesborg (32)
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

SVARSTID 2: KONTAKTCENTER/KUNDTJANST/HANDLAGGARE (Extra PROFITEL-parameter), forts.

HBra 0-12 sek  LIAcceptabelt 13-24 sek

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

Osby (33)
Strémsund (34)

Sunne (35)

Ulricehamn (36)
Saffle (37)

Stréngnas (38)

Vasteras (39)

Orsa (40)

Arvika (41)

Osthammar (42)

Harjedalen (43)

Orust (44)

Solleftea (45)
Vilhelmina (46)
Ornskéldsvik (47)

Arboga (48)

Lysekil (49)

Harryda (50)
Hylte (51)

Sollentuna (52)

Kumla (53)

Laholm (54)

Malung-Salen (55)

Mariestad (56)

Nissjd (57)

Svedala (58)
Ale (59)

Borlange (60)
Ockeré (61)
Sorsele (62)

Storuman (63)

Torsas (64)
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

SVARSTID 2: KONTAKTCENTER/KUNDTJANST/HANDLAGGARE (Extra PROFITEL-parameter), forts

Habo (65)
Alingsas (66)
MEDEL
Klippan (67)
Boras (68)
Bengtsfors (69)
Kungsbacka (70)
Jénkoéping (71)
Vannas (72)
Kungélv (73)
Gnesta (74)
Lomma (75)
Munkedal (76)
Vallentuna (77)
Lidkoping (78)
Halmstad (79)
Alvdalen (80)
Gullspéang (81)
Hassleholm (82)
Varberg (83)
Are (84)
Nybro (85)
Berg (86)
Pajala (87)
Karlskoga (88)
Rittvik (89)
Umea (90)
Karlstad (91)
Skelleftea (92)
Gotene (93)
Nykoping (94)
Toreboda (95)

0%

10%

H Bra 0-12 sek

20% 30%

LI Acceptabelt 13-24 sek

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

SVARSTID 2: KONTAKTCENTER/KUNDTJANST/HANDLAGGARE (Extra PROFITEL-parameter), forts

HBra0-12 sek  LIAcceptabelt 13-24 sek

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

Tyreso (96) |

Helsingborg (97)
Ludvika (98)
Laxa (99)

Karlshamn (100)

Hallstahammar (101)

Ronneby (102)

Kristinehamn (103)

Karlskrona (104)

Falun (105) |

Ostra Goinge (106)
Lilla Edet (107)
Falkenberg (108)

Stromstad (109) |

Fagersta (110)

Stenungsund (111)

Skinnskatteberg (112)

Morbylanga (113)

Osteraker (114)

Aneby (115)

Svenljunga (116)

Trollhattan (117)

Lekeberg (118)

Sater (119)

Kalmar (120)

Sodertalje (121)

Varmdo (122)

Nacka (123)

Vansbro (124)

Jarfalla (125)

Botkyrka (126)

Kommentar: Svarstider inom 3 signaler/ca 12 sekunder (grén stapel) upplevs som snabba och professionella. Aven
har ar risken stor att man forlorar samtal om vantetiden blir langre an 30-40 sekunder. Risken ar dock mindre an for
langa svarstider i samtal till vaxeln, eftersom vaxelpersonalen redan har tagit emot samtalet. Dessutom aterkopplas
de inringande ofta till véaxeln om de inte far svar. En 6kad svarstid séanker dock alltid servicegraden, vilket man maste
vara observant pa. Er kommuns resultat dr betydligt lagre dn genomsnittet.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

HALSNINGSFRAS: VID SVAR EFTER KOPPLING (Extra PROFITEL-parameter) B

Matparameter T8: Samtidigt som Kontaktcentrets/Kundtjanstens/Handlaggarens svarstider klockas noteras deras
hélsningsfraser nar de besvarar samtalen. Halsningsfraser som t.ex. "Kommun + fér- och efternamn”, “Omrade + for-
och efternamn” uppfattas mer positivt an fraser som "For- och efternamn”, “Fornamn” eller "Efternamn”.
Diagrammet ar delat pa fyra sidor.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: Kvalitetsbedémning goérs ej hiir.

H Vilkommen till X-Kommun/Kundtjanst H X-Kommun/Kundtjanst
i X-Kommun + namn LIForvaltning + namn
i For- och efternamn H Enbart Férnamn/Efternamn/Annat
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Ale I I I I I I
T N I I I I I I
Alingsas —
Aneby I I I I I
[ ] I I I I
o1 | I I I I
ArVIka — T
I I I I I
Askersund
] I I I
Bengtsfors
Berg I I I I ]
Borlinge I I I I I I [ B
A N I I I I
Boras — —
[ ]
Botkyrka — —
. ] I
Bastad - —
I N I I I I I I
Eda — |
I I I I I I
Fagersta —
L I I I I I
Falkenberg
] I I I I I
Falun
T N I I I I I
Finspang
Gesta [ ] I I I I I
[ ] I I I I
L1 I I I I
Gullspang
. ] I I I I
Gotene | 1
] I I I I
Habo
] I I
Hallstahammar —
] I I I
Halmstad -
o1 I I I I I I
Hammaro
ey — BN S — — —
. I I I I
Helsingborg
Hylte I N I I I
I N
Harjedalen | | | | |
Hirryda I I I I I I
. ] I I I I I
Héassleholm | | | | |
Hoganas | | | | | | | |
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HALSNINGSFRAS: VID SVAR EFTER KOPPLING (Extra PROFITEL-parameter), forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

H X-Kommun/Kundtjanst
LIForvaltning + namn

H Vilkommen till X-Kommun/Kundtjanst
i X-Kommun + namn
i For- och efternamn

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

H Enbart Férnamn/Efternamn/Annat

90%

100%

Jarfdlla

Jonkoéping

Kalmar

Karlshamn

Karlskoga

Karlskrona

Karlstad

Katrineholm

Klippan

Kramfors

Kristinehamn

Kumla

Kungsbacka

Kungélv ||

Kavlinge

Laholm

Laxé N

Lekeberg

Lidkoping I

Lilla Edet
Lomma

Ludvika

Lysekil |

Malung-Salen

Mariestad

Mellerud

Munkedal

Moérbylanga

Nacka

Norsjo

Nybro ——

Nykvarn
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HALSNINGSFRAS: VID SVAR EFTER KOPPLING (Extra PROFITEL-parameter), forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

H Vialkommen till X-Kommun/Kundtjanst

i X-Kommun + namn

4 For- och efternamn
0% 10%

20% 30%

40%

B X-Kommun/Kundtjanst

LI Forvaltning + namn

H Enbart Férnamn/Efternamn/Annat
50%

60% 70% 80% 90%

Nykoping
Nassjo

Olofstrom

Orsa

Orust

Osby

Oxel6ésund

Pajala

Pitea

Ronneby

Rattvik

Sigtuna

Simrishamn 1

Skelleftea

Skinnskatteberg

Skoévde

Sollefted

Sollentuna

Sorsele

Sotenas

Stenungsund

Storuman

Strangnas

Stromstad

Strémsund

Sundsvall

Sunne —

Svalov

Svedala

Svenljunga

Saffle

Sater

100%
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HALSNINGSFRAS: VID SVAR EFTER KOPPLING (Extra PROFITEL-parameter), forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

H Vilkommen till X-Kommun/Kundtjanst

i X-Kommun + namn

i For- och efternamn

Sodertalje
Soélvesborg
Tjorn
Tomelilla
Torsas
Trollhadttan
Tyresod
Toéreboda
Ulricehamn
Umed
Upplands Vasby
Vadstena
Vallentuna
Vansbro
Varberg
Vetlanda
Vilhelmina
Vingaker
Vannas
Varmdo
Vasteras
Ange

Are
Alvdalen
Ockeré
Ornskéldsvik
Osteraker
Osthammar
Ostra Goinge

Overtorned

0%

10% 20% 30%

40%

H X-Kommun/Kundtjanst
LIForvaltning + namn

H Enbart Férnamn/Efternamn/Annat

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Kommentar: Kontaktcentrets/Kundtjanstens/Handl4dggarnas halsningsfraser varierar mycket. Strava efter att enas
om en variant, ett gemensamt “visitkort” i telefonkontakter. Standard bor vara att man skall veta vart man kommit
samt for och efternamn.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

HELHETSINTRYCK (Extra PROFITEL-parameter) B

Matparameter T9: Denna parameter avser en sammanvagning av alla intryck som vi har noterat under respektive
samtalsforsok. Helhetsintrycket omfattas av svarstider, hdlsningsfraser, expedieringstid i vaxeln, bemétande,
Kontaktcentrets/Kundtjanstens/Handlaggarnas tillganglighet, om vi har fatt svar pa fragan/fragorna och kvaliteten
pa svaret. Resultatet ar sorterat pa "Mycket bra” och ”Bra”. Er kommuns placering dr 91 av 126 (1 &r hogst och 126
lagst).

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: o

H Mycketbra EBra LiVarkeneller EDaligt H Mycketdaligt

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

Kalmar (1)
Kramfors (2)
Overtorned (3)
Lomma (4)
Ange (5)
Grums (6)

Nykoping(7)
Arboga (8)
Nykvarn(9)
Alingsas(10)
Boras(11)
Vasteras(12)
Vilhelmina (13)
Gotene (14)
Nybro (15)
Né&ssjo(16)
Pited (17)
Kumla (18)
Lekeberg(19)
Lidkoping(20)
Ludvika (21)
Torsas(22)
Alvdalen(23)
Mariestad(24)
Stromstad(25)
Falkenberg(26)

Klippan(27)

Osteraker(28)
Sunne (29)
Ornskéldsvik(30)
Kungalv(31)
Gnesta (32)
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

HELHETSINTRYCK (Extra PROFITEL-parameter), forts. B

H Mycketbra mBra LiVarkeneller mDaligt ™ Mycket daligt

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

Katrineholm(33)
Norsjo (34)
Olofstrom(35)
Storuman(36)
Svalov(37)
Osthammar(38)
Ostra Géinge(39)
Ockeré (40)
Hammaro (41)
Hoganas(42)
Laxa(43)
Lysekil(44)
Malung-Salen(45)
Mellerud(46)
Orust (47)

Pajala (48)
Tyreso (49)
Upplands Vasby (50)
Bengtsfors(51)
Nacka (52)
Oxelésund(53)
Eda (54)
Hylte(55)
Laholm(56)

Munkedal(57)

Osby (58)
Vingaker(59)
Karlskrona (60)
Kungsbacka (61)

Svenljunga(62)

Trollhattan(63)
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HELHETSINTRYCK (Extra PROFITEL-parameter), forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

MEDEL
Jarfalla(64)
Kavlinge (65)
Aneby (66)
Finspang(67)
Ronneby (68)
Karlskoga(69)
Kristinehamn(70)
Lilla Edet(71)
Toreboda (72)
Arvika(73)
Askersund(74)
Skoévde(75)
Sélvesborg(76)
Strangnas (77)
Are (78)
Fagersta (79)
Habo(80)
Harjedalen(81)
Karlshamn(82)
Orsa (83)
Sotends (84)
Tjorn(85)
Tomelilla(86)
Umea (87)
Vetlanda (88)
Vadstena(89)
Varberg(90)
Varmdo (91)
Sundsvall(92)
Berg(93)

Hallstahammar(94)

0%

H Mycket bra EBra

10%

20%

IVarken eller

30% 40%

i Daligt

50%

H Mycket daligt

60% 70%

80%

90%

100%
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HELHETSINTRYCK (Extra PROFITEL-parameter), forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Héassleholm(95)
Sollefted (96)
Stromsund(97)
Svedala (98)
Ulricehamn(99)
Falun (100)
Saffle (101)
Sorsele(102)
Borldange (103)
Heby (104)
Héarryda (105)
Simrishamn(106)
Skinnskatteberg(107)
Sodertélje (108)
Vansbro (109)
Bastad(110)
Gullspang(111)
Sigtuna(112)
Stenungsund(113)
Vallentuna(114)
Véannas (115)
Halmstad(116)
Skelleftea(117)
Sollentuna (118)
Ale (119)
Morbylanga(120)
Helsingborg(121)
Jénko6ping(122)
Karlstad(123)
Sater(124)
Rattvik(125)

Botkyrka (126)

0%

H Mycket bra

10%

M Bra

20%

LIVarken eller

30%

40%

i Daligt

50%

H Mycket daligt

60%

70%

80%

90%

100%

Er kommuns resultat dr lagre an genomsnittet.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

RESULTAT E-POST

Y ik

RESULTATJAMFORELSE MELLAN KOMMUNER

Foljande symboler anvands for att visa er kommuns totalresultat for respektive parameter i jamforelse med
genomsnittet for de 126 kommuner som undersdktes av PROFITEL:

Betydligt Motsvarande Betydligt

hogre ‘ niva lagre
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVA RSTI D E R FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter E1: Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen ar i arbetstid (kl. 8-17).
Observera att diagrammet enbart visar hur snabbt ni skickade ett mailsvar till oss. | E1 finns inga krav pa att var fraga
besvaras (komplett svar pa var fraga eller svar pa en eller flera delfragor), vilket det finns i matparameter E3 som
motsvarar “Matt 1” som ar skickad till SKL. Detta &r alltsa tva olika matt.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: O

HInom1ldygn ®1-2dygn 112-5dygn W 1-2veckor MEjsvaralls/inom 2 veckor

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

Virmds 13 %..

Varmdo 12 9

Varmdo 11 9
Andra kommuner 13 9

Bygglov 13

Bygglov 12 9
Bygglov 11
Forskola 13
Forskola 12 9
Forskola 11 33%
Grundskola 13
Grundskola 12
Grundskola 11 33% [
Individ o Familj 13 9
Individ o Familj 12
Individ o Familj 11
Aldre 13
Aldre 12
Aldre 11
Handikapp 13 330/
Handikapp 12 9
Handikapp 11 9
Kultur o Fritid 13
Kultur o Fritid 12
Kultur o Fritid 11
Miljo o Halsa 13 9
Miljé o Halsa 12
Miljo o Halsa 11
Gator o vagar 13 33%
Gator o vagar 12 0% 1

Kommentar: Diagrammet visar svarstiderna fér kommunen. 81 % av breven besvarades inom tva dygn, snittet for
andra kommuner ar 82 %. 4 % av breven blev obesvarade inom tva veckor eller besvarades inte alls.
Betyget for totalresultatet baseras pa svarstiderna i helhet. Ert totalresultat ar i niva med genomsnittet.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVARSTIDER forts. FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter E2: Medelsvarstid i arbetstimmar. (Inkluderat ar svar inom 90 arbetstimmar/tva veckor.)

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: 0
Medelsvarstid
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Varmdo 13
Varmdo 12
Varmdo 11

Andra kommuner 13

Bygglov 13

Bygglov 12

Bygglov 11
Forskola 13
Forskola 12
Forskola 11
Grundskola 13
Grundskola 12

T ————
| ———
I ————
T
L —————_
T ——————
——
o
o ——
Grundskola 11 W
[ T———
——
——
T ———
BT ——————
L e S B B B
o ————_—
_—
e e ——

Individ o Familj 13
Individ o Familj 12
Individ o Familj 11
Aldre 13

Aldre 12

Aldre 11
Handikapp 13
Handikapp 12
Handikapp 11
Kultur o Fritid 13
Kultur o Fritid 12
Kultur o Fritid 11
Miljo o Halsa 13
Miljé o Halsa 12
Miljé o Halsa 11
Gator o vagar 13

Gator o vagar 12

Kommentar: Diagrammet visar den genomsnittliga svarstiden for besvarade brev. Tidsangivelsen ar i arbetstimmar
(kl. 8-17). I snitt tog det 10 timmar innan vi fick svar. Snittet fér andra kommuner ar 7 timmar.

Er kommuns resultat dr lagre an genomsnittet.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVARSTIDER/SVAR PA FRAGA FOR OKAD LONSAVIHET

Matparameter E3: Har visas den andel av de 54 e-postbreven som skickades till kommunen som besvarades inom tva
arbetsdagar med ett komplett svar pa var fraga eller med svar pa en eller flera delfragor. (Tva arbetsdagar = 18
arbetstimmar under arbetstiden kl. 8-17.) Denna parameter motsvarar "Matt 1” som ar skickad till SKL.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: O

Svar pa fragan inom tva arbetsdagar

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

|
Varmdé 13 W

Varmdo 12

Andra kommuner 13

Bygglov 13

Bygglov 12 W

Forskola 13

Forskola 12

Grundskola 13 W

Grundskola 12

Individ o Familj 13

Individ o Familj 12

Aldre 13

Aldre 12 W

Handikapp 13

Handikapp 12

Kultur o Fritid 13

Kultur o Fritid 12

Miljo o halsa 13

Milj6 o hdlsa 12 ﬁ

Gator o vagar 13

Gator o vdgar 12 W

Kommentar: 76 % av breven besvarades inom tva arbetsdagar och inneholl svar pa fragorna enligt ovan, vilket ar i
niva med snittet for andra kommuner (80 %).

32



PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

AVSANDARE (Kontaktuppgifter) ROROKAD LONSAMIET

Matparameter E4: Avsandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: O

H Namn, Befattn./Funkt./Férv., Kommun, Tel.nr. H Namn+Tel.nr. LINamn+Forvaltn. H Ovrigt
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Kommentar: 77 % av svaren innehaller mer eller mindre fullstandiga avsandaruppgifter, vilket ar i niva med snittet
som ar 81 %. ”Ovrigt” innebar huvudsakligen avsindaruppgifter som enbart bestar av fér- och efternamn eller &nnu
farre uppgifter.

Kontaktuppgifterna bor félja 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 behovs for ytterligare kontakt samt att det ger ett enhetligt och professionellt intryck.
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Matparameter E5: Har redovisas andelen svarsbrev som innehaller merinformation, d.v.s. mer &n bara svar pa
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.

Avsandaren representerar kommunen i varje mail som besvaras. Ett korrekt sprakval och ett serviceinriktat
bemodtande ar darfor oerhort viktigt. Avsandaren ar ansiktet utat och mail bor spegla den professionalism och det
servicetdnkande som ni vill skall férknippas med er kommun.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: .

Generellt exempel

Fraga:
Jag undrar hur man tar reda pa om det finns radon i huset. Hur far man bort det om det skulle visa sig att det finns?

Svar:
Hej Roger!

Tack for din fraga!l

For att ta reda pa om du har radongaser i ditt hus behéver man utféra en radonmatning.

Det finns idag manga aktorer pa marknaden som utfor radonmaétningar och kommunen har ett sammarbete med ett
foretag som heter Landauer Nordic. | foljande lank kan ni lasa mer om radon samt bestélla en matning fran Landauer
Nordic: http://www...........

Skulle det efter méatningen visa sig att ni ha halter som 6verstiger 200bg/m3 i ert hus bér man goéra en
radonsanering. Hur en radonsanering gar till beror pa om radongaserna kommer fran husets byggmaterial eller om
det kommer fran marken. Det ar darfor mycket svart att uttala sig om vilken metod som skulle passa er bast.
Kommunen far inte rekommendera féretag som utfor en sanering men jag kan tipsa om att soka pa radonsanering
pa Google.se och da far man manga traffar. Kom ihag att titta pa referenser samt att ta in offerter fran flera olika
foretag for att fa en bra bild av vad det bor kosta.

Aterkom girna om jag kan hjilpa dig med nagra vidare fragor eller funderingar!

Vanliga halsningar

XXX

Se diagram pa nésta sida.
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Svar med merinfo

M Svar med merinfo
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Kommentar: 15 % av svaren fran kommunen innehdll extra bra information och hanvisningar, vilket dr betydligt
lagre an snittet for de andra kommunerna (33 %).

Ett generellt tips ar att nar en hanvisning gors till en kommuns hemsida bor en mer detaljerad hanvisning eller lank
bifogas, eftersom det inte alltid ar |att att hitta pa en kommunal hemsida.
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SAMMANFATTNING - Jimforelse med 6vriga kommuner B

Har redovisas en oversiktsbild av ert resultat jamfort med 6vriga kommuner. Observera att bilden endast visar hur ni

forhaller er till andra kommuner. Den faktiska tillgdnglighets- 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 6vriga kommunerna pa
alla parametrar. Forklaring av bedomningsnivaernas fargsymbolik:

Betydligt hogre Hogre Motsvarande niva Lagre Betydligt lagre
e Q Q &) e

Idealisk bild

PARAMETER @ @ O o e

Telefoni - Tillganglighet T1 %)

Telefoni - Svar pa frdgan T2 )

Telefoni - Information T3 %)

Telefoni - Intresse & engagemang T4 %)

Telefoni - Bemoétande T5 )

Telefoni - Svarstid vixel T6 )

Telefoni - Svarstid handliggare T7 e

Telefoni - Halsningsfras handlaggare T8 )

Telefoni - Helhetsintryck T9 )

E-post - Svarstid i dygn El %)

E-post - Medelsvarstid i timmar E2 )

E-post - Svarstider/Svar pa fraga E3 %)

E-post - Avsandare (Kontaktuppgifter) E4 %)

E-post - Svarskvalitet ES )

Er kommuns resultat i jamforelse med 6vriga kommuner 2013

PARAMETER

Telefoni - Tillganglighet T1 Q

Telefoni - Svar pa fragan T2 _ Q
Telefoni - Information T3 Q
Telefoni - Intresse & engagemang T4 Q
Telefoni - Bemétande T5 Q

Telefoni - Svarstid vaxel T6 9
Telefoni - Svarstid handlaggare T7 .—
Telefoni - Helhetsintryck T9 Q

E-post - Svarstid i dygn El (@] 7

E-post - Medelsvarstid i timmar E2 Q

E-post - Svarstider/Svar pa fraga E3

00

E-post — Avsdndare (Kontaktuppgifter) | E4
E-post - Svarskvalitet ES QD
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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 raknat det som svar i denna matning. De 2 brev som
endast vidarebefordrades eller inte besvarades dverhuvudtaget ar markerade med rdd text nedan.

Fraga Skickat Till

Vi har tankt ta ner var hack ut mot gatan och istéllet satta upp ett Bygg
staket och undrar om vi behover soka bygglov for det? Sen skulle vi

ocksa vilja veta vad som ar skillnaden mellan ett plank och ett

staket?

Mina foraldrar som narmar sig 80 bada tva bor fortfarande kvar i sitt Bygg
hus och vill garna fortsitta med det. Men de har lite svart att ga i

trappor sa darfor har vi funderat pa att bygga en ramp vid sidan om

yttertrappan till huset, men behoéver vi séka bygglov for det och hur

lang tid kan det ta? Sen undrar vi om det finns nagon form av bidrag

vi kan fa till rampbygget eller maste vi bekosta det helt sjélva?

Vi funderar pa att bygga en friggebod pa var tomt och skulle vilja Bygg
veta om vi maste ha samtycke av grannen forst? Vilken ar
manxstorleken for en friggebod?

Vi funderar pa att bygga ett plank vid var ena tomtgréns och staket Bygg
runt resten. Behover vi bygglov for detta och vad ar det for regler
som galler for staket respektive plank?

Jag undrar om man behover bygglov for att bygga en ramp in till Bygg
huset och hur Iang tid det tar att fa det beviljat? Min pappa har

nyligen drabbats av en stroke och den forsta tiden efter att han

kommer hem kan han behdva rullstol eller gastol och det gor det

omoijligt att ta sig in eller ut ur huset via trapporna. Kan han f3

nagon ekonomisk hjalp till rampbygget?

Jag har planer pa att bygga en friggebod i tradgarden och ville bara Bygg
hoéra om det &r nagra speciella regler som galler, t.ex. med narheten
till grannarna och vilken storlek pa friggeboden som ar tillaten.

Jag haller pa att titta pa barnomsorg fér min dotter och ar Forskola
intresserad av forskolor med inriktning pa utomhus eller friluftsliv

och undrar om det finns nagon sadan i kommunen? Om det finns en

sadan skola vad ar det som géller da for att vi ska fa plats dar?

Jag undrar hur lang tid det tar att fa en plats i forskolan for var 2 Forskola
arige son. Jag kommer troligen att fa jobb i kommunenen och néar
behover jag stdlla oss i kd om vi vill ha en plats till ett visst datum?

Vi kommer troligen att flytta till kommunen snart och skulle vilja Forskola
veta om det finns mojlighet att syskon kan fa plats pa samma

forskola. Det skulle kdnnas som en trygghet for bade dem och oss

om det dr mojligt eftersom allting blir nytt fér dem nar vi flyttar. Hur

lang tid kan det ta att fa plats pa férskolan?

Har ni nagra forskolor i kommunen som arbetar mer med en natur Férskola
och utomhusprofil? Ar det nagra speciella kriterier som géller for att
fa soka plats pa dem i sa fall?

Hur langt i forvag behover jag anséka om forskoleplats for min Forskola
dotter nar jag ska borja jobba i kommunen? Ar det 1ang ko for att fa

en plats?

Vi ska efter nyar flytta till kommunen och behdver forskoleplats for 2013-11-01 Férskola
vara barn som ar 2 och 4 ar. Hur langt i forvag maste vi soka plats 11:40

och finns det mojlighet att de kan fa ga pa samma forskola?
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Jag har en 7-3rig som gar pa fritids och trivs valdigt bra med det. Grundskola
Men nu finns risken att jag blir arbetsl6s efter arsskiftet och da
undrar jag om min son kan fortsatta att ga pa fritids anda?

Jag undrar hur stora barngrupperna pa fritidshemmen ér, for jag har Grundskola
ett barnbarn som ska borja dar och jag har hort att det ar valdigt

manga barn som gar dér. Har ni utbildad personal pa alla era

tjanster som kan ta hand om alla barnen?

Jag har hort att barnen bara kan fa ga pa fritids fram till de ar 12 ar, Grundskola
stammer det? Vad finns det sen?

Jag fick hora av en vaninna att om jag blir arbetslos sa far inte mitt Grundskola
barn vara kvar pa fritids, stammer verkligen det?

Det har varit sa mycket debatt om att det ar for stora klasser pa Grundskola
forskolan och i skolan, men hur ar det pa fritidshemmen? Och
personalen, har ni utbildad personal pa fritidshemmen?

Jag undrar om det finns ndgon form av fritidsklubbar i kommunen? Grundskola
For vad hander med min son nar han inte kan ga pa fritids langre

och hur lange &r det han kan géra det? Jag ar ensamstaende och kan

inte vara hemma nér han slutar skolan pa dagarna.

Jag undrar om det finns ndgon som man kan vanda sig till i Individ och familj
kommunen for att fa stod och hjalp géllande tonaringar som man

tror ar i riskzonen for att hamna sett. Min tonarsdotter har borjat

skolka och det ar svart att fa kontakt med henne.

Vi har det lite problematiskt i vart aktenskap just nu och skulle Individ och familj
behova fa lite hjalp att reda ut detta, kan vi fa det via kommunen?
Vad kostar det?

Jag har en van som jag tycker dricker for mycket och vill hjdlpa Individ och familj
honom men hur goér jag? Kan kommunen hjalpa till pa ndgot satt?

Min brorsson har fatt anmarkningar i skolan samtidigt som humoret Individ och familj
har forandrats. Vid nagra tillfallen har det ocksa forsvunnit pengar

hemifran. Vi ar oroliga for honom och undrar om det finns nagon vi

kan vanda oss till for att fa lite stod hur vi ska agera?

Finns det nagon hos kommunen man kan védnda sig till och fa hjalp Individ och familj
av nar det krisar i dktenskapet? Ar det dyrt att s6ka san hjilp?

Min sambo har problem med alkoholen och det blir bara varre sa Individ och familj
jag undrar om kommunen kan hjélpa oss pa nagot satt? Hur jag ska

gora?

Vi haller pa och tittar pa hus och ett intressant alternativ har visat Milj6 och halsa

sig ha enskild brunn. Darfér undrar vi om det finns majlighet att ta
ett vattenprov via kommunen och hur mycket skulle det kosta?

Jag undrar bara vilka 6ppettider atervinningscentralen har? Miljo och halsa

Jag kanner till faran med radon, men vart vander man sig for att fa Miljo och halsa
veta om man har radon i huset? Pa vilket satt kan man sen bli av
med eventuellt radon?

Kan vi vanda oss till kommunen for att fa hjalp med att ta ett Miljo och halsa
vattenprov pa en enskild brunn? Om ja, vad skulle det kosta?

Jag behover fa ivag lite skrap efter en renovering och undrar nar Milj6é och halsa
atervinningscentralen har 6ppet.

Jag undrar hur man tar reda pa om det finns radon i huset. Hur far Miljo och halsa
man bort det om det skulle visa sig att det finns i huset?

Kan man fa hjalp med ledsagning utan att ha hemtjanst. Finns det Aldreomsorg
nagon grans for hur ofta man kan fa ledsagning?
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Jag undrar om en person som bor i en annan del av landet kan Aldreomsorg
ansOka om aldreboende i kommunen. Hur lang tid kan det ta?

Jag har en moster som jag har hjalpt att handla men i 6vrigt klarar Aldreomsorg
hon sig sjalv utan hemhjalp. Nu ska jag byta jobb och far lite langre

resvag vilket gor att jag inte kan hjalpa henne lika ofta. Darfor

undrar jag om hon kan fa hjalp med handlingen via kommunen och

vad det i sa fall kommer att kosta?

Jag skriver och fragar for min morfars rakning som skulle vilja ha Aldreomsorg
hjalp med ledsagning, kan han fa det? Han har ingen hemtjanst idag,
ar det ett krav? Hur ofta kan han fa hjalp med ledsagning?

Min pappa bor idag inte i kommunen men 6nskar sdka dldreboende Aldreomsorg
har. Ar det mojligt och tar det lang tid att i s& fall fa det klart?

Jag skriver med anledning av min pappa som inte har hemtjanst Aldreomsorg
men som borjar fa det lite svart att klara av att handla mat m.m.
sjalv. Kan han fa hjalp med detta och hur mycket kostar det?

Jag undrar om det stimmer som jag horde av en vén att man kan fa Handikappomsorg
hjalp av LSS nar man fatt diagnosen Alzheimers? Vad omfattar den

hjalpen i sa fall? Min mamma har nyligen fatt den diagnosen sa jag

vill gdrna veta.

Vid ans6kan om personlig assistent, finns det da mojlighet att valja Handikappomsorg
mellan kommunen och ett privat foretag? Vad ar det som i sa fall
skiljer dem at?

Jag undrar vem som har ratt till trygghetslarm, ar det bara aldre? Handikappomsorg
Om inte, vad géller och vad kostar det?

Om en anhorig far Alzheimers sjukdom kan man da fa nagon hjalp Handikappomsorg
av kommunen via t.ex. LSS? Vad skulle det i sa fall betyda?

Jag har hort att man kan valja om man vill anlita kommunen eller en Handikappomsorg
privat aktor ndar man séker personlig assistans, stammer det? Vad
blir skillnaden om jag valjer det ena eller det andra alternativet?

Kan man fa ett trygghetslarm trots att man bara ar i medelaldern? Handikappomsorg
Om det &r s, finns det nagra krav och kostnader involverade?

Jag har barn som ar i behov av simundervisning, finns det nagon i Kultur och fritid
kommunen och for vilka aldrar ar det?

Om man vill starta en forening for blandade aldrar med inriktning pa Kultur och fritid
musik/dans/kdrsang, finns det nagon form av bidrag man kan séka?

Vi ar nagra familjer med barn och aldre pa slakttraff i kommunen Kultur och fritid
under Allhelgonahelgen. Vi hade tankt att hitta pa nagot gemen-
samt och undrar om det finns nagra aktiviteter etc. att besdka da?

Jag undrar om det bedrivs nagon simundervisning i kommunen och i Kultur och fritid
sa fall vilka aldersgrupper det finns for?

Jag undrar om det finns nagot bidrag som man kan soka i Kultur och fritid
kommunen for att starta en férening? Vi ar nagra vanner som tankt

starta en foérening som vander sig till alla, gammal som ung, med

inriktningen kérsang, dans och musik.

Har ni nagra aktiviteter eller arrangemang pa Forsta Advent som ni Kultur och fritid
kan rekommendera? Vi dr en forening med medlemmar i alla aldrar
sa det bor vara nagot som kan roa saval aldre som yngre.

Hur kan jag fa information om avgifter/taxor for renhallningen? Gator och vagar

Vi dr nagra familjer som ska gora en liten cykel- eller promenadtur Gator och vagar
tillsammans och ordna en skattjakt for barnen. Har ni majligtvis
nagra kartor over cykel- och gangvagar?
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Jag skulle vilja veta vad det ar for regler som galler for tomgangskor-
ning i kommunen? Ar reglerna desamma om man har en miljébil?

Jag har forsokt att hitta information om kommunens avgifter/taxor
for renhallning men inte lyckats. Hur kan jag fa den informationen?

Jag ar nyinflyttad och haller pa att utforska kommunen. Jag undrar
om ni har kartor 6ver cykel- och gdngvagar?

Finns det nagot forbud for tomgangskoérning i kommunen? Vad
géller for miljobilar?

2013-11-05
14:20
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Gator och vagar

Gator och vagar

Gator och vagar

Gator och vagar
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