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BAKGRUND

Sen Servicematningarna startade inom KKiK 2007, har kommunernas
serviceutveckling varit mycket positiv. Ett exempel ar att da, for tolv ar sedan,
besvarades e-breven i snitt till 57 % inom ett dygn, idag ar motsvarande snitt 80 %
(i timmar har den genomsnittliga svarstiden minskat fran 11 till 6 timmar).
Varnamo ar en av kommunerna som under aren har genomfort matningar av
servicenivan i teleservicen och e-posthanteringen inom ramen for KKiK.

SYFTE

Syftet med denna undersokning var att se sin egen utveckling och fa méjlighet att
jamfora kommunens service med likvardiga kommuner.

Matningen ger ett antal bilder av den kommunala servicen och beskriver vad som
hant nar vi varit i kontakt med kommunen.

Resultatet av matningen ska ses som ett arbetsinstrument for malsattning och policy.

METOD

Matningen, som har utarbetats i samarbete mellan SKL och JSM Telefront, har skett
genom uppringning och skickande av e-post till kommunen.

De frageomraden som valdes ar relativt vanligt forekommande fran kommun-
invanare, bade via telefon och via e-post. Vi har ringt till vaxeln och skickat e-breven
till kommunens officiella e-adress. Fragorna var sex olika inom omradena bygglov,
forskola, grundskola, individ o familjeomsorg, miljo o halsa, gator o vagar,
aldreomsorg, handikappomsorg, kultur o fritid samt kommunledningskontoret. Vi har
ringt kommunen tva ganger per fraga. Totalt 120 sdkningar via telefon har
genomforts under en sexveckors period. Samtidigt har 60 e-brev skickats.

Olika beddmningsfaktorer har bildat grunden for att kunna beskriva telefonsamtalens
karaktar: bemotande, intresse och engagemang, information, tillganglighet och svar
pa fragan. Som hjalp vid beddémning av faktorerna har kriterierna god, medelgod och
dalig anvants. Vid Bemoétande aven Mycket god.

Resultatet totalt for Kommunen redovisas exkl Kommunledningskontoret, da matning
av den avdelningen ar ett extraerbjudande fran JSM Telefront och som annars skulle
forsvara era jamforelser med andra kommuner som inte mater KLK.

GENOMFORANDE
Matperioden var huvudsakligen under veckorna 41 t o m 46.

JAMFORELSER

De jamférelser med andra kommuner som gors i rapporten baseras pa matningar av
kommuner i likvardig storlek (15 kommuner med 20 000 — 40 000 invanare). Vi har
raknat snittet for deras resultat fran de senaste arens matningar och delat in i
storleksordning enligt SCBs kommunstatistik.

De jamférelser med Kundtjanster/-center (KC) som gors baseras pa matningar av 18
kommuner med Kundtjanster/-center. Vi har raknat snittet for deras resultat fran de
senaste arens matningar.

Genom SKLs andringar av hur vi skulle redovisa Tillganglighet och Bemotande, kan
antalet foregaende ar variera i de olika diagrammen.



SAMMANFATTNING

Vi redovisar har en dversiktsbild med Kommunens resultat for Telefon o E-post (total
andel kontakt via telefoni och andel god inom telefoni, vid bemdtande aven mkt god)
i forhallande till andra kommuner i likvardig storlek (15 kommuner med 20 000 — 40
000 invanare). Vi har raknat snittet for deras resultat fran de senaste arens matningar
och delat in i storleksordning enligt SCBs kommunstatistik.
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Resultat telefon

TILLGANGLIGHET

Andelen lyckade kontaktférsok med en handlaggare.

Kontakt med handlaggare Ingen kontakt
Inom 60 sek 61-120 sek Over 2 min
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Andelen kontakt med en handlaggare ar 74 % (65 % + 9 %) for kommunen totalt. Det ar
nagot under férra matningen men nagot dver snittet for likvardiga kommuner (67 %).
Vid ev. talsvar har vi inte Jamnat nagot meddelande om ateruppringning.

Kommentar: Till KKiK rapporterar vi kontakten inom 60 sek. Se nedan.

Matt U00413 i KKiK: 65 %




SVAR PA FRAGAN

Nedan féljer en sammanstallning som visar om man vid genomférda sékningar erhallit svar
pa de fragor man haft.

Bedomningen utgar fran om fragan blir besvarad eller om handlaggaren inte kunde svara
eller bara delvis.
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God Medelgod Dalig

Varnamo -19 6%

Virnamo -18 17%

Varnamo -17 12%

Virnamo -16 13%
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Den héga andelen Daligt svar pa fragan, beror framst pa att vi inte fatt kontakt med nagon
handlaggare (inget svar = daligt svar, sett ur medborgarperspektiv). Jamfor andelen Daliga
svar pa fragan med andelen Ingen 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.
Beddmningen baseras pa om handlaggaren bara svarar pa fragan eller om han/hon
ger merinformation; hanvisningar, tips och idéer.
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| sju av tio svar har informationen uppfattats som god. Det ar nagot 6ver snittet for
likvardiga kommuner.

Intervjuarnas kommentarer: (Intervjuarna har ibland Iamnat spontana kommentarer)

- Mycket utforlig, specifik och god information kring en bred fraga. (Miljo)

- Hanvisade endast till hemsidan for information. (Aldre)

- Hon gawv lite tips och alternativ pa stallen man kan héra av sig till. (Kultur o Fritid)
- Gav tydlig och bra information. Svarade bra och ingaende pa fragan och guidade
pa hemsidan. (Handikapp)

- Gav bra och tydlig information. Guidade mig pa hemsidan. (Foérskola)



INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Intresse och engagemang i svaren fran de handlaggare vi talat med.
Beddmningen utgar fran om handlaggaren besvarar fragan pliktskyldigast eller ar
han/hon intresserad och engagerad i oss och var fragestallning.
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| drygt sju av tio kontakter uppfattas intresset och engagemanget fér oss och vara
fragor som god. Det ar nagot éver snittet for likvardiga kommuner.

Kommentarer fran intervjuarna:

- Hon la verkligen ner tid pa att forklara for mig vilka olika alternativ det finns och hur
man ska ga tillvaga. (Grundskola)

- Gav utforliga svar, rad och nagra exemplar. (Handikapp)

- Valdigt engagerad och ville garna hjalpa. Toppen! (Gator)

- Visade intresse och engagemang. Stallde bra motfragor. (Gator)

- Trevlig tjej som berattade foér mig vad som fanns och bad mig ga in pa Visit
Varnamo, dar hon trodde att jag skulle finna det jag sokte! (KLK)



BEMOTANDE

Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de upplever att de blivit bemétta
av handlaggaren. Bedomningen baseras pa det bemétande som handlaggaren ger,
ar han/hon tillmétesgaende, trevlig, hjalpsam.
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Bemdtandet hos handlaggarna har alltid beddmts som mycket god eller god.

Kommentarer fran intervjuarna:

- En supertrevlig handlaggare pa byggavdelningen och aven supertrevlig kille i
kundservice. (Bygg)

- En ovanligt trevlig, engagerad, nyfiken och hjalpsam dam, svarade har! Hon stack
verkligen ut med sitt harliga satt! Hit ringer jag garna igen! (KLK)

Kommentarer: SKL beslutade tidigare att beddmningen av Bemdotande till Koladan
skulle graderas i Mycket god, God, Medelgod samt Daligt. Utifran var bemdétandet
hamnar pa skalan sa tilldelas mellan 3 och 0 poang. Poangen summeras for varje
telefonsamtal, dvs dar vi far svar pa var fraga, och divideras med maximalt maéjliga
poang och multipliceras med 100 for redovisning i procent av maxpoang.

Er kommuns resultat till Koladan baseras pa: Mycket god 51 st, God 30, Medelgod 0
och Dalig 0. Vilket blir 88 %.

Matt U00486 i KKiK: 88 %




Resultat e-post

SVARSTIDER

Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen ar i arbetstid (8-17).
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Inom 1 dygn 1-2 dygn 2-5 dygn 1-2 veckor Ej svar inom 2 veckor
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Diagrammet visar svarstiderna for kommunen. 96 % av breven besvarades inom ett
dygn, det ar dver snittet for likvardiga kommuner (83 %).

Kommentar: Till KKiK rapporterar vi andelen besvarade brev inom ett dygn. Se
nedan.

Matt U00442 i KKiK: 96 %




SVARSTIDER forts

Svarstid i snitt

Varnamo -19

Varnamo -18

|

Varnamo -17

i

Varnamo -16

Varnamo -15

Likv Kom

6)]
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Timmar

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

| snitt tog det 3 timmar innan vi fick svar. Vid férra matningen var det ocksa 3 timmar.
De andra kommunernas resultat varierar mellan 1-10 timmar och snittet ar
5 timmar.

Kortast svarstid har Grundskola och Handikappomsorgen — 1 timma.



AVSANDARE

Avsandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen, som underlattar fortsatt
kontakt.
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Fullstandiga avs uppgifter Namn+Tel Namn+Fdérvaltn Ovrigt

Varnamo -17

Varnamo -15

Likv Kom

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

Varnamo (100 %) ar nagot battre an snittet (93 %) med att lamna ifran sig
fullstdndiga avsandaruppgifter. De andra kommunernas resultat ar mellan 48-100 %.

"Ovrigt” innebar huvudsakligen avsandaruppgifter som enbart bestar av
for- och efternamn eller annu farre uppgifter.

Kommentar: Kontaktuppgifterna boér folja en och samma mall och innehalla
information om namn, befattning, forvaltning, kommun, adress, telefonnummer, mm.
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.

Detta mal ar det lattaste att na och bér vara 100 %.



SVARSKVALITET

Andel svarsbrev innehallande merinformation, dvs mer an bara svar pa fragan, tex
hanvisning till hemsidor, bifogande av lankar eller tips och idéer om nagot som inte direkt

efterfragats.

Exempel
Fraga:

Svar:

Planerar kommunen att bebygga nagot nytt omrade med smahus och hur
stéller man sig i tomtk6?

Hej Kajsa! Tack for att du kontaktat oss.

Kommunen arbetar standigt for att ta fram nya planer for smabostadshus bade i
Varnamo stad och i kommunens 6vriga tatorter och det finns en del
planuppdrag pa gang som ska utredas och genomga planprocessen...

De detaljplaner som just nu ar utstallda galler flerbostadshus pa Karlsdal och
en mindre plan fér enstaka fastighet nere vid Helmershus/Aminne.
https://www.varnamo.se/bygga-bo-miljo-och-trafik/samhallsplanering-och...
For att anmala sig till tomtkd kravs ett betalkort, da det dras 500 kr for att
anmala sig till tomtkdn. Se lank nedan. https://www.varnamo.se/bygga-bo...
Du kan aven na Peter Ringberg som ar mark- och exploaterings...

Om du har fler fragor sa ar du varmt valkommen att héra av dig igen.
Halsningar, Filip Herelius, Kommunvagledare, Kontaktcenter, Varnamo...

Likv Kom
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Hela 61 % av svaren fran Varnamo innehdll extra bra information och hanvisningar, vilket ar
Over snittet (47 %) for likvardiga kommuner.

Kommentar:

Exemplet ovan ar ett av flera bra svar fran Varnamo och ar av utrymmesskal

forkortat. Innehaller, férutom svar pa fragan, hanvisningar med bifogade lankar som
underlattar for fragestallaren.




Obesvarade brev

Om vi fatt 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.

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

ALLA E-BREVEN BESVARADES



Bilagor
TILLGANGLIGHET

Andelen lyckade kontaktférsok med en handlaggare.

Kontakt med handlaggare
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Inom 60 sek

61-120 sek

[ ]

Over 2 min

Ingen kontakt
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SVAR PA FRAGAN

Nedan foljer en sammanstallning som visar om man vid genomférda sékningar erhéllit svar pa de
frdgor man haft. Beddmningen utgar fran om fragan blir besvarad eller om handlaggaren inte kunde

svara eller bara delvis.
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INFORMATION

Gradering av informationen i svaren fran handlaggarna. Bedémningen baseras pa om handlaggaren
bara svarar pa fragan eller om han/hon ger merinformation; hanvisningar, tips och idéer.
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INTRESSE OCH ENGAGEMANG

Intresse och engagemang i svaren fran de handlaggare vi talat med. Bedémningen utgar fran om
handlaggaren besvarar fragan pliktskyldigast eller ar han/hon intresserad och engagerad i oss och var
fragestallning.
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BEMOTANDE

Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de upplever att de blivit bemétta
av handlaggaren. Bedomningen baseras pa det bemétande som handlaggaren ger,
ar han/hon tillmétesgaende, trevlig, hjalpsam, trovardig.
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SVARSTIDER

Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen. Tidsangivelsen ar i arbetstid (8-17).
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SVARSTIDER forts, i timmar
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AVSANDARE

Avsandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen.

Namn, Befattn/Funkt/Foérv,

Kommun, Tel nr

[ ]

Namn+Tel

[ ]

Namn+Forvaltn
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SVARSKVALITET

Andel svarsbrev innehallande merinformation, dvs mer @n bara svar pa fragan,
tex hanvisning till hemsidor, bifogande av lankar eller tips och idéer om nagot som inte

direkt efterfragats.
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Bygg

Fragor, KKiK, 2019

Fragorna stills en gang vid ordinarie matning och tva ganger vid utékad.

Vi omformulerar fragorna nagot vid andra kontakten.

Finns det planer pa att bygga nya hus i kommunen? Var?

Hur ansdker jag om rivningslov?

Hur gammalt far ett bygglov vara innan man behdver ansdka om ett nytt?
Hur 6verklagar man ett beslut om bygglov?

Behdver jag ansdka om bygglov for att bygga ett staket?

Behdver jag soka bygglov for ett garage?

Forskola

7.
8.
9.
10.
11.
12.

Finns det nagra lediga tjanster inom barnomsorgen?

Kan jag gora en ansokan till forskolan via webben?

Finns det nagon 6ppen forskola och hur fungerar den?

Kan ni informera mig om hur jag ansdker om barnomsorg?

Finns det nagra foraldrakooperativt dagis i kommunen?

Var kan jag hitta en forteckning dver vilka olika forskolor som finns i kommunen?

Grundskola

13.
14.
15.
16.
17.
18.

Var far jag information om skolhalsovarden?

Hur ar skolbarn forsakrade?

Har kommunen nagon friskola? Hur s6ker man i sa fall till den?
Hur gor jag nar jag ska ansoka till vuxenutbildningen?

Nar boérjar och slutar lasaret i grundskolan?

Jag undrar hur man gor for att fa byta skola?

Individ o Familj

19.
20.
21.
22.
23.

24.

Hur gor jag for att ans6ka om socialbidrag och vilka regler ar det som galler for
att fa bidrag?

Maste man salja sin bil for att fa socialbidrag?

Kan man fa hjalp av kommunen i vardnadstvister?

Jag haller pa med en undersokning i skolan. Hur mycket socialbidrag betalar
kommunen ut per ar?

Jag skall hjalpa en person som skulle behdva lasa svenska for invandrare. Vart
vander jag mig?

Min man och jag ar eventuellt intresserade av att bli ett familjehem. Hur gér man?

Miljo o Halsa

25.
26.
27.
28.
29.
30.

Vad galler for att installera bergvarme? Sarskilda tillstand?

Var hittar jag information om avfallssortering?

Ar det tillatet att salja nygraddade vafflor vid en skolfest?

Vad galler kring rokforbud i kommunen?

Jag vill bli av med min gamla soffa och TV. Kan jag fa de hamtade? Kostar?
Vad far jag lamna pa atervinningscentralen och nar ar det 6ppet?



Gator och vagar

31. Hur gér man nar man har klagomal pa skétseln av gator i kommunen?

32. Jag vill lAmna in synpunkter men aven forslag pa gatubelysningen. Hur gor jag
for bast resultat?

33. Snart ar vintern har och jag undrar vilket ansvar jag sjalv respektive kommunen
har for snéréjningen?

34. Vilket ansvar har jag som fastighetsagare nar det galler hackar och annan
vaxtlighet ut mot gatan?

35. Finns det kartor 6ver cykel och gangvagar?

36. Ar det férbud fér tomgangskdrning i kommunen? Galler det &ven miljébil?

Aldreomsorg

37. Vem kan fa fardtjanst? Hur ansdker man?

38. Mamma och pappa vill fortsatta bo tillsammans pa alderns host pa ett
aldreboende — kan de fa det?

39. Vilka typer av daglig verksamhet for de aldre finns det i kommunen?

40. Hur kan jag fa information om vad som erbjuds for hjalp av kommunens
hemtjanst?

41. Om man behdver en rullator, var vander jag mig? Kostar det nagot?

42. Kan kommunen erbjuda hushallsnara tjanster? Typ stadning?

Handikappomsorg

43. Vilka regler galler for att man ska kunna fa ett parkeringstillstand till
handikapparkering?

44. Har kommunen nagon tillganglighetsguide for att se hur man tar sig fram med
olika funktionshinder?

45. Vilka typer av daglig verksamhet for funktionshindrade finns det i kommunen?

46. Var kan man fa hjalp med avlastning nar man har barn med funktionshinder?

47. Vad kan man fa for hjalp med bostadsanpassning nar man har en familje-
medlem med funktionshinder?

48. Vilka maojligheter finns att lana hjalpmedel for nedsatt hérsel och syn av
kommunen?

Kultur o Fritid

49. Vem kan arrangera ett lotteri? Kravs tillstand?

50. Hur kan jag fa tillgang till protokollen fran kulturnamndens sammantrade?

51. Finns det nagon lokal att hyra till ett seminarie for cirka 50 personer?

52. Var kan jag hitta information om vilka muséer som finns i kommunen och om
finns det nagra aktuella utstallningar?

53. Finns det nagra motionsspar i kommunen med omnejd?

54. Vilka kulturstipendier och fonder finns att sdka?

Kommunledningskontoret (stalls till de kommuner som bestallt det)

55. Vad ar kommunalskatten i kommunen? Nar hdjdes den senast och med hur
mycket?

56. Var hittar jag information om kommunens aktuella lediga tjanster?

57. Min sambo och jag vill gifta oss borgerligt i var. Vilka papper kravs och nar maste
man boka?



58. Har kommunen nagon sarskild information till nyinflyttade?

59. Vad ar skillnaden mellan godmanskap och forvaltarskap? Och vad kravs for att bli
god man?

60. Har jag som medborgare nagon mdjlighet att stalla fragor till politikerna i
kommunen? Och hur gar jag tillvaga?



Vanliga fragor och svar

Hur mdter ni svarstiden?

Vi mater tiden fran forsta signalen tills den personen som ger oss svaret pa
fragan lyfter luren - dvs inte inklusive tiden det tar att besvara fragan,
eftersom den kan paverkas av tex typ av fraga, informationsmangd i svaret,
foljdfragor som vi stéller, etc.

Ringer ni pé direktnummer och mailar direkt till avdelningarna?
Nej, vi ringer via huvudnumret och mailar in via den officiella e-postadressen,
dvs huvudvagarna in.

Vid vilka tidpunkter har telefonsamtalen skett?

Vi ringer vardagar 08.00-16.00 med uppehall vid lunch 12.00-13.00.
E-posten kan skickas vid andra tidpunkter, men vi raknar bara arbetstid som
svarstid.

Tas det hdnsyn till telefontider pa olika avdelningar?

Matningen utgar fran medborgarperspektivet. Vi ringer som om vi vore en
medborgare som har kontakt forsta gangen, dvs vi kdnner inte till ev.
telefontider pa olika avdelningar.

Vi har telefonsvarare, riknas det som kontakt ndr de senare ringer upp?

Nej, vi lamnar inte meddelande pa telefonsvarare. Vi redovisar vad som hant
vid varje uppringning i form av kontakt eller ej kontakt. Telefonsvarare raknar vi
som ej kontakt, liksom upptaget, mote, etc.



