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KORT OM UNDERSOKNINGS- OCH RADGIVNINGSFORETAGET PROFITEL

PROFITEL ar ett oberoende undersoéknings- 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 sdakerstalla en professionell tele- och e-posthantering. Vi ar
verksamma over hela landet sedan 1994. Vara uppdragsgivare ar valkdnda 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 égonblick 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, kontaktcenter/kundtjdnst och 6vriga 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 méjligheten att fa utratta sina
arenden.

Kommunikationens betydelse som framgangsfaktor 6kar hela tiden. Att erbjuda omvarlden goda majligheter att
kontakta sin organisation samt att ha smidiga interna kommunikationsfloden ar mycket viktiga foérutsattningar 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 1as mer pa www.profitel.se.
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BAKGRUND

Profitel hade gladjen att fa genomfdra merparten av kommunernas telefon- och e-postmatningar inom ramen for
SKRs projekt “Kommunens Kvalitet i Korthet” (KKiK) i tio ar fr.o.m. 2011. Fr.o.m. 2021 sa ingar dock inte de tre
nyckeltalen som Profitel bl.a. har matt i KKiK-konceptet. Manga kommuner vill dock fortsatta att stimma av service
och tillgdnglighet per telefon och e-post och vi har fr.o.m. 2021 genomfort méatningarna som tidigare, kompletterat
med flera olika maojliga upplagg for att tillmotesga kommunernas varierande 6nskemal. 34 kommuner, bl.a. er, valde
i ar att genomfdra en matning som motsvarar den tidigare KKiK-méatningen och ert resultat jamfors med
snittresultatet for dessa 34 kommuner i denna rapport.

SYFTE
Syftet med den genomférda méatningen var att ta reda pa i vilken omfattning och med vilken kvalitet kommunen
svarade pa de fragor som stalldes.

OM MATNINGEN - METOD
1) Servicematning via telefon (samma fragor som i e-postundersdkningen och de aterfinns i slutet av rapporten)

a) Vi har ringt via angivet huvudnummer och stéllt fragor enligt tidigare KKiK-matningar. Fragorna beror de nio
férvaltningsomradena Bygg, Férskola, Grundskola, Individ- & familj, Miljé & halsa, Aldreomsorg,
Handikappomsorg, Kultur & fritid och Gator och vagar.

b) Sex olika fragor anvandes per forvaltningsomrade. Totalt genomfdrdes 54 alternativt 108 uppringningar
(varje fraga stélldes tva ganger i utokad variant — galler er kommun). For vissa kommuner har vi ocksa ringt
sex alternativt 12 samtal till kommunledningen (redovisas separat och ingdr inte i totalresultatet).

c) Matperiod: September-oktober 2022. Samtalen ringdes helgfria vardagar kl. 08.00-11.30 och 13.00-16.00.

d) Matparametrar (samma som tidigare inom KKiK). Bedémningarna graderas som: God, Medelgod och Délig.

| Tillganglighet | Svar pa fragan Information | Intresse och engagemang | Bemodtande

Extra! Vi levererar ocksa utéver ovan:

Svarstid till huvudnummer Svarstid efter eventuell koppling till svarande person

Hélsningsfraser — person som besvarat fragan | 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. undersokarnas fritextkommentarer samt antalet samtal som hamnat i
rostbrevlddor/mobilsvar, avbrutits p.g.a. mer dn 60 sekunders vantan efter koppling och avbrutits p.g.a. t.ex. upptagetton.

2) Servicematning via e-post (samma fragor som i telefonmétningen)

Vi har skickat 54 alternativt 108 e-postbrev till kommunens officiella e-postadress for att bedéma servicenivan. Till
vissa kommuner har vi dven skickat sex alternativt 12 e-postbrev med fragor till kommunledningen (ingar ej i
totalresultatet). Vi har matt:

e Svarstid (3ven andel svar inom en arbetsdag/24 timmar respektive tva arbetsdagar/48 timmar samt andelen
"ej svar”) och medelsvarstid.

e Avsandare (kontaktinformation fran avsandare bedéms)

e Svarskvalitet (svaret kvalitetsgranskas utifran merinformation, 6vriga hanvisningar m.m.)

e Redovisning av mail som inte besvarades.

Varje kommun far en e-postspecifikation som visar fragorna med tillhérande svar fran undersokningen. Upplagget i
ovrigt (fragor, matperiod etc.) ar detsamma som i telefonserviceundersékningen.

= ~—
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ALLMANNA KOMMENTARER OM MATNINGARNA

Da mangden samtal och e-post som ringts och skickats till er ar liten &r 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 eller 108 mail) ger en battre bild av verkligheten
an de resultat som redovisas pa ”férvaltningsniva” (Bygg, Aldreomsorg etc.), vilka far ses som en ren indikation.

Resultaten pa ”forvaltningsniva” kan variera 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.

I nagra fall hos nagra kommuner kan det saknas bedomningsunderlag med konsekvensen att det inte finns nagon
"diagramstapel” for den aktuella férvaltningen 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 kontaktforsék som gav svar pa fragor. (F.d. nyckeltal U00413)

T2 - Svar pa fragan: Vilka svar fick vi pa de fragor som vi stallde i samtalen? ”Vem” svarade pa frdgorna?

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? (F.d. nyckeltal U00486)

T6 - Svarstid till huvudnumret: Tiden fran den forsta ringsignalen till att nagon har svarat pa huvudnummer.
T7 - Svarstid efter eventuell koppling: Tiden fran koppling till personer som svarat pa fragorna.

T8 - Halsningsfraser: Halsningsfraser fran de personer som besvarat fragorna.

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 en respektive tva
arbetsdagar och andel "ej svar”).

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

E3 - Svarstid/Svar pa fraga: Andelen e-postbrev som besvarades inom en arbetsdag (24 timmar) med ett komplett
svar pa var fraga eller med svar pa en eller flera delfragor. (F.d. nyckeltal U00442)

E4 - Avsandare: Kontaktinformationen fran avsandaren bedéms.

ES - Svarskvalitet: Innehaller svaret merinformation, évriga hanvisningar etc.?

JAMFORELSE MED TIDIGARE ARS RESULTAT - KOMMENTARER

Om er kommun har genomfért motsvarande undersdkning med annan leverantor tidigare och vi har inkluderat det
resultatet i denna presentation som en jamforelse med ert resultat i var undersokning, tar PROFITEL inget ansvar for
riktigheten i denna information. | tidigare rapporter lamnas féljande kommentar: “Aven om samma
bedémningsgrunder har anvdnts vid tidigare mdtningar, bér eventuella jamférelser géras med férhdllandet till andra
kommuner istéllet for éver tiden”. Vi instammer.
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KOMMENTARER ANGAENDE KKiK 2014-2020 samt Telefon- och e-postmétning 2021-2022:

Diagram T1:
Precis som i KKiK-matningarna har vi 2021-2022 véntat kvar i telefon tills vi far svar av vaxeln/kontaktcenter.

Kommentar gillande kundtjdnster/kontaktcenter om ”svarstider” och “andel svar pa fragan”

Vi bedémer alla kommuner pa samma séatt (avser stapeln “andra kommuner” i diagrammen) som tidigare, oavsett
om kommunen har en traditionell vixel eller ndgon form av kundtjanst/kontaktcenter. Kommuner med
kundtjanst/kontaktcenter och dven vissa andra kommuner kan manga ganger ha langre svarstider. Detta beror delvis
pa att det finns talsvarssystem/menyval som 6kar vantetiden och dels att expedieringstiden for att svara pa fragorna
i kundtjanst/kontaktcenter ofta &r ldngre.

Vissa av de langre svarstiderna kan dra ned helhetsintrycket for de kommuner som har kundtjanst/kontaktcenter
eller liknande saval som att kommunen kan fa en lag placering pa svarstidsparametern i samtal till huvudnumret.
Manga ganger har kommuner med kontaktcenter/kundtjanst emellertid ofta en hogre I6sningsgrad genom att de
oftare lyckas svara pa fragorna.

Diagram T5:

| KKiK-matningarna redovisades T5 som ett procenttal och detsamma galler 2021-2022. De uppringande personerna
har efter varje samtal gjort en bedémning av bemoétandet utifran fyra nivaer: Mycket god — God — Medelgod — Dalig
(t.o.m. 2015 ars matning var skalan God — Medelgod — Dalig). Bedomningen av varje samtal har sedan lagts samman
till en bedomning i procent for varje niva och poang satts enligt féljande:

Mycket god = 3 podng, God = 2 podang och Medelgod = 1 poang.
Maxpodngen = antal bedomningsmajligheter (alltsa de ganger man far svar pa fragan) multiplicerat med poadngen
ovan. Exempel:

40 bemo6tanden bedéms = max 120 podng (3 X 40):

15 Mycket goda X 3 = 45 poang
20 Goda X 2 =40 poang
5 Medelgoda X 1 =5 poédng

Summa: 90 podng som divideras med majlig totalpoang (120) = 75%.

Diagram T7:
Underlaget (dvs antalet bedémda samtal) fér vissa kommuner i T7 kan vara valdigt litet och detta kan ge stort utslag
pa resultatet med saval hogre som lagre placering. Detta ar viktig att forsta nar man tolkar resultatet.

Diagram E4:
E-postsvaren innehaller allt fran inga kontaktuppgifter alls till omfattande uppldgg med for- och efternamn, titel,

enhet, telefonnummer, mailadress, hemsida, besdksadress m.m. Fér en del kommuner kan det saknas namn pa
personerna som svarat, alternativt lamnas endast fornamn. Detta kan vara ersatt med
kommunvigledare/kontaktcenter/kundtjanst/trafikenheten etc. och i 6vrigt dr kontaktuppgifterna utmaérkta. Dar vi
saknar fullstandigt personnamn eller bara har fatt fornamnet har vi dragit ned nivan i var bedémning. Skulle
personnamnen vara med skulle det lyfta resultatet.

Grundtanken nar definitionen for att vdardera denna parameter tidigare skapades var att fa veta vem som svarat och
som mottagaren skulle kunna kontakta. Darfor har detta vagt tungt i bedéomningen av denna parameter och kan fa
ett stort genomslag samtidigt som det ocksa sarskiljer de kommuner som har med namn i uppgifterna. Vi vill att de
kommuner som har fatt en lagre betygsattning mot denna bakgrund skall se denna parameter som en orientering.
Det kan finnas olika skal och policies som styr att man har valt att inte ha med personnamnen i sina kontaktuppgifter
pa det satt som beskrivs ovan och det ar helt i sin ordning.
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ERT RESULTAT FOR DE TRE F.D. NYCKELTALEN

Nedan sammanfattas er kommuns resultat for de f.d. KKiK-nyckeltalen och en hanvisning gors till mer
detaljerad information langre fram i rapporten.

F.d. nyckeltal U00442: 68 %.
(For mer information om nyckeltalet, vanligen se sidan 26, diagram E3.)

F.d. nyckeltal U00413: 44 %.
(For mer information om nyckeltalet, vanligen se sidan 10, diagram T1.)

F.d. nyckeltal U00486: 87 %.
(For mer information om nyckeltalet, vanligen se sidan 14, diagram T5.)
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DELTAGANDE KOMMUNER 2022 ATT JAMFORA MED

Nedanstaende 34 kommuner genomférde matningens alternativ 1 (motsvarar den tidigare KKiK-matningen) och
ingar i jamforelsen och bendamns ”“Andra kommuner” i diagrammen.

| Alingsas | Perstorp

| Avesta | Salem

| Botkyrka | Sjébo

| Bromélla | Sollefted

| Eskilstuna | Staffanstorp
| Finspang | Svedala

| Hassleholm | Tibro

| Kungsbacka | Uppsala

| Lekeberg | Vaggeryd

| Lerum | Vansbro

| Malung-Sélen | Vara

| Mal3 | Vaxholm

| Motala | Vingaker

| Munkfors | Vannas

| Nybro | Visteras

| Nyképing | Overtorne
| Nyndshamn |

| Orust |
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RESULTAT TELEFONI

RESULTATJAMFORELSE MELLAN KOMMUNER

Foljande symboler anvands for att visa er kommuns totalresultat for respektive parameter i jamforelse med
genomsnittet for de 34 kommuner som undersoktes av PROFITEL:

Betydligt Motsvarande Betydligt

hogre niva lagre
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TILLGANGLIGHET TELEFONI
Matparameter T1: Andel som tar kontakt med kommunen via telefon som far ett direkt svar pa en enkel fraga.
(Motsvarar f.d. nyckeltal U00442.) Sedan KKiK 2014 har vi vantat kvar tills vi fatt svar pa huvudnumret jamfort med

att vi tidigare brutit efter 60 sek. vantan. Jamforelsen mot tidigare ar gors med 60 sekundersintervallet.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: O

M Svar pa fragan - 60 sek  i1Svar pa fragan - 61-120 sek & Svar pa fragan >120 sek H Ingen kontakt

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

Eskilstuna 22 _70/,,_|~
Eskilstuna 21 18% b
Eskilstuna 20 9
Andra kommuner 22 11%. & 1

Br

II'I/I
I
I

Bygglov 22 25% 33%
Bygglov 21 7% 17
Bygglov 20 240/
Forskola 22 9
Forskola 21 25% k 33%
Férskola 20 '
Grundskola 22 9
Grundskola 21 17% — 33%
Grundskola 20
Individ o Familj 22 9
Individ o Familj 21 33%
Individ o Familj 20 9
Aldre 22 ' 25%
Aldre 21 oL " 33%
Aldre 20
Handikapp 22 9
Handikapp 21
Handikapp 20
Kultur o Fritid 22 >
Kultur o Fritid 21 17% e 33%
Kultur o Fritid 20 o o
Milj6 o hélsa 22 3% 1 -
Miljo o halsa 21 33% ks 25%
Miljo o halsa 20 9
Gator o vagar 22 2%
Gator o vagar 21 Qor ¢ : I n1+ I
[
[

Gator o vagar 20

Kommunledning 22 8%

Kommunledning 21 339% i yE

Kommunledning 20

Kommentar: Vid ev. rostbreviada etc. har vi inte lamnat nagot meddelande om ateruppringning.
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PROFITELS erfarenhet av tillgangligheten (fa svar pa fragor) hos kommuner med traditionell vdaxel som kopplar
samtalen vidare till handlaggare ar att vi som uppringare far svar i ca 40-50% av samtalen. Kommuner med
kontaktcenter/kundtjanst har oftare en hogre tillganglighet. Er kommuns totalresultat avseende "tillginglighet” ar i
niva med genomsnittet.

SVAR PA FRAGAN

Matparameter T2: Vilka svar fick vi pa de fragor som vi stdllde i samtalen? ("Dalig” omfattar otillrackliga svar pa
fragor och de samtal déar vi inte kom i kontakt med nagon som kunde ldmna svar, dvs de roda delarna i T1.)

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: O

11
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Svar pa fragan

HGod (I1Medelgod mDalig

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

Eskilstuna 22
Eskilstuna 21
Eskilstuna 20
Andra kommuner 22

Bygglov 22
Bygglov 21
Bygglov 20
Forskola 22
Forskola 21
Forskola 20
Grundskola 22
Grundskola 21
Grundskola 20
Individ o Familj 22
Individ o Familj 21
Individ o Familj 20
Aldre 22

Aldre 21

Aldre 20
Handikapp 22
Handikapp 21
Handikapp 20
Kultur o Fritid 22
Kultur o Fritid 21
Kultur o Fritid 20
Milj6 o hdlsa 22
Milj6é o halsa 21
Milj6 o halsa 20
Gator o vagar 22
Gator o vagar 21
Gator o vagar 20
Kommunledning 22
Kommunledning 21

Kommunledning 20

Kommentar: De gréna och gula staplarna utgor andelen av samtalen déar vi har fatt bra eller acceptabla svar pa vara
fragor. | er kommun besvarades 67 fragor direkt av svarande person (telefonist eller kontaktcenter/kundtjanst) och
14 av kontaktcenter/kundtjanst eller en enskild handlaggare efter koppling av den svarande personen. Er kommuns
totalresultat avseende ”god svarskvalitet” &r i nivd med genomsnittet.

INFORMATION

Matparameter T3: Gradering av informationen i svaren vi fick.

12



PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: O

Information

HGod LiMedelgod mDalig

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

Eskilstuna 22 & d 7%
Eskilstuna 21 v — _ o
Eskilstuna 20 - ! ! [ | | [ [ m—
Andra kommuner 22 - ! ! | [ | [ [ o
Bygglov 21 ________
Bygglov 20 _________—
Forskola 22 - ! | [ | | [ 10/
0 S S -
! [ | [ | |

Forskola 20
Grundskola 22 __________

Grundskola 21
Grundskola 20 - {1 [ [ | | | .

Individ o Familj 22 11%

Individ o Familj 21

Individ o Familj 20 & : 330
Aldre 22 N N A I U — I
Aldre 21 ! 1 [ 1 | [ .
%0 S N S )  — _ .

Handikapp 22 1 1 [ [ [ | i
! [ [ [ [ [ [

Handikapp 21
Hanlikapp 20 m——w—————————— 0 ———————————————

Kultur o Fritid 22 ([ [ 1 ! | | | | |

Kultur o Fritid 21 1 1 1 | [ [ | 00

Kultur o Fritid 20 B s s

Milj6 o halsa 22 ' [ [ [ | [ | ] 00

Miljé o hilsa 21 [ 1 1 [ [ | m—
Ml o hlsa 20 [ 1 | 1 [ |

Gator o vagar 22

Gator o vagar 21 - %
Gator o vagar 20 WS O S S — 99
Kommunledning 22 27%

Kommunledning 20 & - 4%

Kommunledning 21

Kommentar: Att fa bra information nar vi har stéllt vara fragor ar viktigt. Svaren ska vara tydliga och relevanta och
inte leda till att man som inringande person kdnner sig osaker efter samtalet. Sadan information har bedomts som
"God"”. Er kommuns resultat ar i nivd med genomsnittet.

13
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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 m Dalig

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

Eskilstuna 22
Eskilstuna 21

Eskilstuna 20 B e o
-  { [ [ [ | [ |
Andra kommuner 22 o)
Bygglov 22 .---- ______ ---- o
Bygglov 21 L——_—!! _ :
Bygglov 20 [ [ ' ! [ ! [ [
Férskola 22 O I —

Esrskola 21 S S S S O S — .

Férskola 20 (NS [ ( — — o/
Grundskola 22 [ [ [ [ [ [ [ ]
Grundskola 21 ! ! [ ' [ [ | | |
Grundskola 20 B N N — o

Individ o Familj 22 ! 1 | 1 [ [ | |

Individ o Familj 21 e ——

Individ o Familj 20 § = 33%
Aldre 22
Aldre 21 § ; 7-;0/"l

Aldre 20 & - o
Handikapp 22 - ' [ ' [ [ [ |

Handikapp 21 NS S N

Handikapp 20 ! 1 [ ' [ [ | | |

Kultur o Fritid 22 ! [ ' [ [ | | |
1 1 | [ [ [

Kultur o Fritid 21
_________

Kultur o Fritid 20
Milj6 o hiilsa 22 __________
Milj6 o halsa 21 ___—___-m_
Milj6 o halsa 20 - r ' ! | [ [ [ |

Gator o vigar 22 NS N —

Gator o vagar 21 e ——— )

Gator o vagar 20 8%

Kommunledning 22 a0/
Ko mun | eclring 21— .— o e ) 1

Kommunledning 20

Kommentar: Personalen representerar kommunen i varje samtal som besvaras. Ett visat intresse och engagemang i
kontakten ar darfor oerhort viktig. Varje medarbetare ar ansiktet utat och varje samtal bor spegla den
professionalism och det servicetdankande som ni vill skall forknippas med er kommun.
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Er kommuns resultat &r i nivd med genomsnittet.
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Matparameter T5: Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de blivit bemotta av personalen. (Motsvarar
f.d. nyckeltal U00486.) Se information om bedémning och redovisning av nyckeltalet pa sidan 6.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner:

Q

Eskilstuna 22
Eskilstuna 21
Eskilstuna 20
Andra kommuner 22

Bygglov 22

Bygglov 21

Bygglov 20
Forskola 22
Forskola 21
Forskola 20
Grundskola 22
Grundskola 21
Grundskola 20
Individ o Familj 22
Individ o Familj 21
Individ o Familj 20
Aldre 22

Aldre 21

Aldre 20
Handikapp 22
Handikapp 21
Handikapp 20
Kultur o Fritid 22
Kultur o Fritid 21
Kultur o Fritid 20
Miljo o halsa 22
Miljo o halsa 21
Milj6 o halsa 20
Gator o vagar 22
Gator o vagar 21
Gator o vagar 20
Kommunledning 22
Kommunledning 21
Kommunledning 20

0% 10%

H Mycketgod ®God (i1Medelgod ® Dalig

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

o
(o]

4%

4%
25%
‘){l%

Q0o/,

33%

%

27%

%

6%

Kommentar: Personalen representerar kommunen i varje samtal som besvaras. Ett korrekt sprakval och ett
serviceinriktat bemotande ar darfoér betydelsefullt. Medarbetarna ar ansiktet utat och varje samtal bor spegla den
professionalism och det servicetankande som ni vill ska forknippas med er kommun. Bedomningar: Mycket god 51
st., God 29 st., Medelgod 1 st. (och Dalig 0 st.). Totalt 87% enligt formel pa sidan 6 och det ar i niva med

genomsnittet (84%).

Resultat 2022 Resultat 2021 Resultat 2020 Resultat 2019
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Eskilstuna kommun 87% 78% 85% 93%
Alla kommuner 84% 79% 85% 90%

SVARSTID 1: Till Huvudnummer

Matparameter T6: Vi har har métt tiden fran den forsta ringsignalen vi hor till att nagon har svarat pa ert
huvudnummer. Diagrammet visas pa nasta sida och visar kommunerna i fallande ordning avseende andel bra
svarstider (morkgron parameter). | bilagan "Telematris” visas de exakta svarstiderna for respektive samtal. Er
kommuns placering ar 29 av 34 (1 ar hogst och 34 lagst).

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: O

Kommentar: Snabba svarstider ar alltid bra och bor efterstravas. Svarstider inom 30 sekunder (moérkgron stapel)
upplevs som snabba och professionella. Svarstiden berdknas fran férsta ringsignalen och omfattar dven tiden for
eventuella talsvarssystem/menyval. Risken att man forlorar samtal om vantetiderna ar langa finns. Langa svarstider
sanker servicegraden eftersom svarstiden utgor det absolut forsta intrycket. Er kommuns resultat ar lagre an
genomsnittet. (Se i 6vrigt pa sidan 6 om kommentarer rorande svarstider.)
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Vingaker (1)
Tibro (2)
Perstorp (3)
Vaggeryd (3)
Vannas (3)
Malung-Salen (6)
Munkfors (7)
Bromolla (8)
Svedala (8)
Lekeberg (10)
Mala (10)

Salem (10)
Staffanstorp (13)
Vansbro (13)
Overtorned (13)
Finspang (16)
Avesta (17)
Nybro (18)
Nykoping (19)
Alingsas (20)
Botkyrka (20)
Solleftea (20)
MEDEL

Vara (23)

Orust (24)
sjébo (25)
Vaxholm (25)
Lerum (27)
Motala (28)
Eskilstuna (29)
Nyndshamn (29)
Héssleholm (31)
Kungsbacka (32)
Uppsala (33)
Visteras (34)

0%

M 0-30sek ®m31-60sek 1161-120sek E>120sek ™ Avbrutna

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

o/ ! ~174%) 0,
— T T T [ [
IS S S S S S S ,
D S ) S B .
IR I S S A —

_—————m
0

20% ‘-IIJX-ZO

IR S S S A S
— T T T
— T 1 ]
———————-’m
— T 1 T
I S S A N

—————m

‘- |20/ ¢

0
0, A _lg

1 0, A | 90/

| IS E—

______m
0

4%

14%

I S —— o o —
T T [ . ,
T T 1 ) | —
I S S — N — 0
I — S B — .
I 230 | 7%

100%
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SVARSTID 2: Svarstid efter koppling till person som svarar pa fragan

Matparameter T 7: Vi har har matt tiden fran det att den svarande personen har kopplat samtalet vidare till att en

annan person har svarat och besvarat fragan. Vi har avbrutit samtalet om vi har fatt vanta i mer an 60 sekunder.
Diagrammet visas pa nasta sida och visar kommunerna i fallande ordning avseende andel bra kopplingstider (gron
parameter). Er kommuns placering ar 26 av 31 (1 &r hogst och 31 lagst). 3 kommuner hade enbart langre
kopplingstider (d.v.s. resterande andel efter gula svarstider) eller inga kopplade samtal.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: .

Kommentar: (Underlagen till detta diagram kan vara litet, d.v.s. antalet bedémda samtal kan vara fa.) De svarande
kan ha varit handlaggare, personal pa kundtjanst eller kontaktcenter. Svarstider inom 3 signaler/ca 12 sekunder
(grén stapel) upplevs som snabba och professionella. Aven hir finns risken att man férlorar samtal om véntetiden
blir Iang. Risken ar dock mindre an for [anga svarstider i samtal till huvudnumret, eftersom samtalet redan har tagits
emot. En 6kad svarstid sanker dock alltid servicegraden, vilket man maste vara observant pa. Er kommuns resultat ar
betydligt lagre an genomsnittet.
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Salem (1)
Uppsala (2)
Solleftea (3)
Vaggeryd (4)
Perstorp (5)
Vansbro (6)
Nybro (7)

Vara (8)
Vaxholm (8)
Alingsas (10)
Munkfors (11)
MEDEL
Staffanstorp (12)
Nykoping (13)
Bromolla (14)
Mald (14)
Vingaker (14)
Véannas (14)
Tibro (18)
Botkyrka (19)
Lekeberg (20)
Sjébo (20)
Orust (22)
Vasteras (23)
Overtorned (23)
Malung-Salen (25)
Eskilstuna (26)
Finspang (26)
Avesta (28)
Nynashamn (29)
Héassleholm (30)
Kungsbacka (30)
Lerum

Motala

Svedala

M Bra 0-12 sek

50%

L1 Acceptabelt 13-24 sek

60%

70%

80%

90% 100%
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HALSNINGSFRAS: VID SVAR PA FRAGAN (Extra PROFITEL-parameter)

Matparameter T8: Nar vi far svar av Kontaktcentret/Kundtjansten/Handldggaren noteras deras halsningsfraser.
Fraser som t.ex. ”"Kommun + for- och efternamn”, “Omrade + fér- och efternamn” uppfattas mer positivt dn fraser
som "For- och efternamn”, “Férnamn” eller "Efternamn”. Diagrammet visas pa nasta sida och visar halsningsfrasen
av de som svarat pa fragorna. Presentation i bokstavsordning.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: Kvalitetsbedémning gérs ej hdr.

Kommentar: Kontaktcentrets/Kundtjanstens/Telefonisternas/Handlaggarnas halsningsfraser varierar. 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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H Vilkommen till X-Kommun/Kundtjanst
i X-Kommun + namn

i For- och efternamn

0% 10% 20% 30%

50%

 X-Kommun/Kundtjanst
L1 Forvaltning + namn

M Enbart Férnamn/Efternamn/Annat

60% 70% 80%

90%

100%

Alingsas
Avesta
Botkyrka
Bromdlla
Eskilstuna
Finspang
Hassleholm
Kungsbacka
Lekeberg
Lerum
Malung-Salen
Mala
Motala
Munkfors
Nybro
Nykoping
Nyndshamn
Orust
Perstorp
Salem
Sjébo
Sollefted
Staffanstorp
Svedala
Tibro
Uppsala
Vaggeryd
Vansbro
Vara
Vaxholm
Vingaker
Vannas
Vasteras

Overtorned

N —_—————~ mof *

11%

0 S S S
—————————m
I S Y S S |
I S S S S
——————-mm
— T 1 [ =7
————————m

3%

0

I S O S S
R ———
0 S S Y S S|
I S S S S
e ———
— 1 T T "7 T
I S S S S S

I S S S S
B S S O
5 S S S S
S S S
N S S
I S IS N S —
0 S S S A
I S S S
I S S S S - |
Y S S S

........ —— - 0 25%

21%

0%
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HELHETSINTRYCK (Extra PROFITEL-parameter)

Matparameter T9: Denna parameter avser en sammanvagning av alla intryck som vi har noterat under respektive
samtalsforsok. Helhetsintrycket omfattas av bl.a. av svarstider, halsningsfraser, expedieringstid, bemétande,
Kontaktcentrets/Kundtjanstens/Handldggarnas tillgianglighet, om vi har fatt svar pa fragan/fragorna och kvaliteten
pa svaret. Resultatet ar sorterat pa “Mycket bra” och “Bra”. Er kommuns placering dr 26 av 34 (1 ar hogst och 34
lagst.) Diagrammet visas pa ndsta sida. Er kommuns resultat ar lagre dan genomsnittet.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: O
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Lerum (1)
Héassleholm (2)
Solleftea (3)
Nyndshamn (4)
Salem (5)
Staffanstorp (5)
Svedala (5)
Kungsbacka (8)
Tibro (9)
Perstorp (10)
Vaxholm (11)
Overtorned (11)
Avesta (13)
Lekeberg (14)
MEDEL

Motala (15)
Nykoping (15)
Vara (15)
Finspang (18)
Uppsala (19)
Bromolla (20)
Vansbro (20)
sjébo (22)
Orust (23)
Malung-Sélen (23)
Mal3 (23)
Eskilstuna (26)
Botkyrka (27)
Vésteras (28)
Alingsas (29)
Vaggeryd (30)
Nybro (31)
Vannas (32)
Munkfors (32)
Vingaker (34)

H Mycket bra

i Bra

30%

1Varken eller

40%

i Daligt

50%

H Mycket daligt

60%

70%

80%

90% 100%
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RESULTAT E-POST

RESULTATJAMFORELSE MELLAN KOMMUNER

Foljande symboler anvands for att visa er kommuns totalresultat for respektive parameter i jamforelse med
genomsnittet for de 35 kommuner som undersoktes av PROFITEL:

Betydligt Motsvarande Betydligt

hogre ' niva - lagre

28



PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

29



PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

SVARSTIDER

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 f.d. nyckeltalet U00442. Detta ar alltsa tva olika matt.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: .

HIinomldygn ®1-2dygn (12-5dygn & 1-2veckor H Ejsvaralls/inom 2 veckor

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

Eskilstuna 22
Eskilstuna 21
Eskilstuna 20
Andra kommuner 22

Bygglov 22

Bygglov 21

Bygglov 20
Forskola 22
Forskola 21
Foérskola 20
Grundskola 22
Grundskola 21
Grundskola 20
Individ o Familj 22
Individ o Familj 21
Individ o Familj 20
Aldre 22

Aldre 21

Aldre 20
Handikapp 22
Handikapp 21
Handikapp 20
Kultur o Fritid 22
Kultur o Fritid 21
Kultur o Fritid 20
Milj6 o halsa 22
Miljo o halsa 21
Miljé o halsa 20
Gator o vagar 22
Gator o vagar 21
Gator o vagar 20
Kommunledning 22
Kommunledning 21
Kommunledning 20

Kommentar: Diagrammet visar svarstiderna for kommunen. 69 % respektive 7 % av breven besvarades inom ett
respektive tva dygn, snittet for andra kommuner ar 85 % respektive 5 %. 21 % av breven blev obesvarade inom tva
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veckor eller besvarades inte alls. Betyget for totalresultatet baseras pa svarstiderna i helhet. Ert totalresultat &r
betydligt lagre dan genomsnittet.
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SVARSTIDER forts.

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

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

Eskilstuna 22
Eskilstuna 21
Eskilstuna 20
Andra kommuner 22 |l

Bygglov 22

Bygglov 21
Bygglov 20
Forskola 22
Forskola 21
Forskola 20
Grundskola 22
Grundskola 21
Grundskola 20
Individ o Familj 22
Individ o Familj 21 W
Individ o Familj 20
Aldre 22

Aldre 21

Aldre 20
Handikapp 22
Handikapp 21
Handikapp 20
Kultur o Fritid 22
Kultur o Fritid 21
Kultur o Fritid 20
Miljo o halsa 22
Miljo o halsa 21
Miljo o halsa 20

Gator o vagar 22

Gator o vagar 21

Gator o vagar 20

Kommunledning 22

Kommunledning 21

Kommunledning 20

Kommentar: Diagrammet visar den genomsnittliga svarstiden for besvarade brev. Tidsangivelsen &r i arbetstimmar
(kl. 8-17). I snitt tog det 4 timmar innan vi fick svar. Snittet for andra kommuner ar 4 timmar. Er kommuns resultat ar
i niva med genomsnittet.

32



PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

SVARSTIDER/SVAR PA FRAGA

Matparameter E3: Hér visas de andelar e-postbrev som besvarades inom en (24 timmar) respektive tva arbetsdagar
(48 timmar) med ett komplett svar pa var fraga eller med svar pa en eller flera delfragor. Svaren inom en arbetsdag
motsvarar f.d. nyckeltalet U00442.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: .

 Svar pa fragan 1-24 tim M Svar pa fragan 25-48 tim

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

Eskilstuna 22
Eskilstuna 21 90% 4%
Eskilstuna 20
Andra kommuner 22

Bygglov 22

Bygglov 21
Bygglov 20 "]
Forskola 22 | I I I 1“ I I I
Forskola 21
Forskola 20 100%
Grundskola 22
Grundskola 21
Grundskola 20 92% d
Individ o Familj 22
Individ o Familj 21

Individ o Familj 20 5
Aldre 22 | I I “T‘ g I
Aldre 21 |
Aldre 20 75
J—— ip—

Handikapp 22
Handikapp 21
Handikapp 20 LHT(
Kultur o Fritid 22
Kultur o Fritid 21
Kultur o Fritid 20 92% d
Milj6 o halsa 22
Miljo o halsa 21
Miljo o halsa 20 1& "]
Gator o vagar 22

Gator o vagar 21
Gator o vagar 20 92% d
Kommunledning 22

Kommunledning 21

Kommunledning 20

Kommentar: 68 % av breven besvarades inom en arbetsdag/24 timmar enligt ovan, vilket ar betydligt ldgre dn
snittet for andra kommuner (83 %).
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AVSANDARE (Kontaktuppgifter)

Matparameter E4: Avsiandaruppgifter i e-postbreven vi fatt fran kommunen. (Se kommentarer pa sidan 6.)

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: .

H Namn, Befattn./Funkt./Forv., Kommun, Tel.nr. @ Namn+Tel.nr. L1 Namn+Fdrvaltn. ® Ovrigt

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

Eskilstuna 22 o
Eskilstuna 21 4%

Eskilstuna 20 . 0Y
________—“
Andra kommuner 22 2% 4

Bygglov 22 27°f
N N I O — | |

Bygglov 21 33%
I I I A S .
s B B
5 ) S
5 (S
B 5 S 5 0 S ) S Y

Bygglov 20
Forskola 22
Forskola 21
Forskola 20

Grundskola 22

Grundskola 21 3%

Grundskola 20 [N S S N A — oo
Individ o Familj 22 33%

. . - 1 1 [ ""[ | | L |
Individ o Familj 21 25%

Individ o Familj 20
- [ [ [ [ [ |

Aldre 22 20%
[ [ [ | [ | [

.
2:::: 2(1) O e s S S S S — 2y
Handiann 22 ——————————
Handians 71— ros
Handionn 20— i
00 s o S PO S
0 o O S S S P
0000 e 0 O Y DO S
0 o O S S S——
M5 0 318 21— e e e e e
M5 hilon 20— — T T
——————————————————
e ————
SR —_—_———
——————————ee—————————
Kommunledning 21 e e —————— 33%

Kommunledning 20 7%

Gator o vagar 22
Gator o vagar 21
Gator o vagar 20
Kommunledning 22

Kommentar: 14 % av svaren innehaller mer eller mindre fullstandiga avsandaruppgifter, vilket ar betydligt lagre &n
snittet som &r 75 %. “Ovrigt” innebar huvudsakligen avsandaruppgifter som enbart bestar av fér- och efternamn eller
annu farre uppgifter. Kontaktuppgifterna bor félja en och samma mall och innehalla information om fér- och
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efternamn, 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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SVARSKVALITET

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: o

Generellt exempel

Fraga: Vad far jag lamna pa atervinningscentralen och nér ar den 6ppen?

Svar:

Hej!

Tack for din fraga.

I X kommun kan man ldmna sitt avfall till atervinnig till tva mobila atervinningscentraler:

Farliga Avfallsbilen och Grovis ar kommunens rullande miljostation dar du som privatperson kan lamna farligt avfall,
elavfall och grovavfall till atervinning samt klader till ateranvandning. Lds mer och hitta kérschema pa
http://www.kommunen.se/Bygga-bo--miljo/Avfall-och-atervinning-/Privat11/Farliga-Avfallsbilen-och-Grovis/
Sorabs mobila atervinningscentral bestar av ett antal containrar som stalls upp for att underlatta for hushall i
kommunen att lamna avfall till atervinning och ateranvandning. | princip tar mobila atervinningscentralen emot
samma typ av avfall som kan [dmnas pa de permanenta atervinningscentralerna. Lds mer och hitta kérschema pa

http://www.kommunen.se/Bygga-bo--miljo/Avfall-och-atervinning-/Privat11/SORABs-mobila-atervinningscentral/

Den ndrmaste permanenta atervinningscentralen finns i ....., X kommun. Lds mer och hitta 6ppettider:
http://www.kommunen.se/Bygga-bo--miljo/Avfall-och-atervinning-/Privat11/Atervinningscentral/

Med vanliga halsningar
Namn

Funktion, o.s.v.

Se diagram pa nasta sida.
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SVARSKVALITET, forts.

Svar med merinfo

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

Eskilstuna 22 e
Eskilstuna 21 e 07
Eskilstuna 20 sz

Andra kommuner 22 e e )

Bygglov 22 | 035
Bygglov 2] | s 0
Bygglov 20 | 45
FOrskola 22 s e 207
Forskola 21
FOrskola 20 5 007
Grundskola 22 i O 007
Grundskola 21 i O 0
Grundskola 20 5 5 %
Individ o Familj 22
Individ 0 Familj 21 s 0%
Individ 0 Familj 20 | 0%
Aldre 22 e — e
Aldre 2] ey
Aldre 20 e
HANATKAPD 22 | ———————507
Handikapp 21 (s 00
Handikapp 20 . 8.2
Kultur o Fritid 22 e 3%
KUltur 0 Fritid 21 e 3 0
Kultur o Fritid 20 e 649
Miljo o halsa 22
Milj6 0 hdlsa 21 |[——— A

Miljo 0 hdlsa 20 | ——
I — I R R

Gator O VAZAr 22 |t 0%

Gator O VAZar 21 |5 8

Gator o vigar 20 [ 5 5 Y

KomMmmUNIedning 22 s 8

KOMMUNIQANING 21 |5l 75,04

KOMMUNIEANING 20 | S 3.

Kommentar: 66 % av svaren fran kommunen inneholl extra bra information och hanvisningar, vilket &r i niva med
snittet for de andra kommunerna (67 %).
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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 - Jamforelse med 6vriga kommuner

Har redovisas en oversiktsbild av ert resultat for respektive parameter jamfort med 6vriga kommuner. Observera att

bilden endast visar hur ni férhaller er till andra kommuner och inte utifran ett idealiskt serviceperspektiv. Nivan pa
snittet kan vara allt fran en mycket bra serviceniva till en samre.

Detta innebar att om snittet for deltagande kommuner ar bra kan en gul markering vara ett bra resultat for den
enskilda kommunen. Samtidigt 4r en morkgron markering kanske inte sa bra utifran ett serviceperspektiv om snittet
for samtliga kommuner ar lagt.

Forklaring av bedomningsnivaernas fargsymbolik:

Betydligt hogre Hogre Motsvarande niva Lagre Betydligt lagre

@ Q Q Q 9

Er kommuns resultat i jamforelse med snittet fér 6vriga kommuner 2022

PARAMETER ) Q o Q 9
Telefoni - Tillganglighet T1 _ _ O _ _
Telefoni - Svar pa fragan T2 (@)

Telefoni - Information T3 (@)

Telefoni - Intresse & engagemang T4 (@)

Telefoni - Bemétande T5 (@)

Telefoni - Svarstid huvudnummer T6 Q
Telefoni - Svarstid efter koppling T7 9
Telefoni - Helhetsintryck T9 Qo

E-post - Svarstid i dygn E1 9
E-post - Medelsvarstid i timmar E2 o

E-post - Svarstider/Svar pa fraga E3 9
E-post — Avsandare (Kontaktuppgifter) | E4 9

E-post - Svarskvalitet ES (@)
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Om vi har fatt en bekraftelse om att brevet har kommit fram och/eller att det var vidarebefordrat, upplever vi det
som positivt. Dock har vi inte rdknat det som svar i denna matning. De 23 brev som endast vidarebefordrades eller

inte besvarades dverhuvudtaget dr markerade med rod text nedan. Ovriga dr besvarade.

Fraga

Jag undrar om det finns nagra planer pa att bygga nya hus i kommunen
och i sa fall i vilka omraden?

Jag ska riva mitt garage for att bygga ett nytt. Hur anséker jag om
rivningslov?

Jag har ett tva ar gammalt bygglov for en altan och undrar om det géller
fortfarande. Hur gammalt far det vara innan man behdver gora en
nyansokan?

Jag har fatt ett bygglovsbeslut som jag ska 6verklaga och vill veta hur jag
gor rent praktiskt, kan ni hjalpa mig?

Jag ska satta upp ett nytt staket runt tomten i var, behdver jag anséka om
bygglov for detta?

Vi ska bygga ett garage pa tomten till varen, kravs det ett bygglov for det?

Har kommunen planer pa nagon nybyggnation och i sa fall i vilka
omraden?

Jag ska riva en byggnad pa tomten och behover val tillstand for det? Hur
soker jag det?

Vad géller for aldern pa bygglov? Hur lange géller de?
Jag vill 6verklaga ett beslut om bygglov, hur gor jag?

Jag undrar om det krdvs bygglov for ett staket? Det ska ersatta ett
gammalt som ar i daligt skick.

Behdver man bygglov fér nybyggnad av garage pa tomten?

Jag ar utbildad barnskotare och undrar om det finns det nagra lediga
tjanster inom barnomsorgen?

Kan jag ansOka om plats till forskolan fér min dotter via kommunens
hemsida eller behover jag skicka in nagra papper?

Onskar lite mer information om éppna férskolor. Finns det ndgon i
kommunen och till vilka vander den sig?

Jag ska stdlla min son i ko till forskolan och undrar hur jag anséker om
barnomsorg?

Vi haller pa och ser 6ver olika férskolealternativ fér var dotter och undrar
om det finns nagot foraldrakooperativt dagis i kommunen?

Kan ni hjdlpa mig med en lista 6ver samtliga forskolor som finns i
kommunen?

Jag soker jobb och undrar om det finns nagra lediga inom kommunens
barnomsorg?

Ar det mojligt att begéra plats pa férskola pd kommunens hemsida?
Har kommunen nagra 6ppna forskolor? Vad galler fér deras verksamhet?
Hur gar en barnomsorgsansokan till?

Jag undrar om det finns nagra foraldrakooperativa forskolor i kommunen.

Skickat

2022-09-02
09:30

2022-09-05
19:30

2022-09-07
14:30

2022-09-26
19:30

2022-09-07
17:00

Till
Bygg

Bygg

Bygg

Bygg

Bygg

Bygg
Bygg

Bygg

Bygg
Bygg
Bygg

Bygsg
Forskola

Forskola

Forskola

Forskola

Forskola

Forskola

Forskola

Forskola
Forskola
Forskola

Forskola
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Jag skulle vilja ha en forteckning 6ver kommunens forskolor. Var finns
den?

Har barn i grundskolan och letar efter information om skolhalsovarden.
Var hittar jag den?

Vilket forsakringsskydd har kommunens skolbarn?

Har kommunen nagra friskolor? Hur ansdker man i sa fall?

Jag ska paborja en vuxenutbildning med kursstart till varen. Hur gér man
sin ansdkan?

Nar borjade och slutar ldsaret for grundskolan 2022/2023?

P.g.a. flytt till ny bostad funderar vi pa ett skolbyte for var son. Hur gor
man for att byta skola?

Jag vill veta mer om skolhalsovarden, var kan jag hitta information?
Vilken forsakring galler for grundskoleelever?

Finns det friskolor i kommunen? Om ja, kan ni hjdlpa mig med information
om hur man soker dit?

Jag vill ansoka till vuxenutbildningen, hur gor jag lampligast?
Vilka lasarstider galler for grundskolan 2022/2023?

Vi funderar pa att |ata var dotter byta skola. Hur gér man?

Vem ar det som tar beslut om man far forsorjningsstod eller inte?

Jag ager en bil och har hort att detta gor det omaijligt for mig att fa
forsorjningsstod, stammer det?

Jag undrar om det finns nagon hjalp att fa av kommunen i tvister om
vardnaden av barn?

Vi dr nagra studenter som haller pa med ett projektarbete om kommunalt
ekonomiskt bistand. Hur mycket betalar kommunen ut per ar?

Vart vander jag mig for information om SFI? En invandrad bekant till mig
ar intresserad av att lasa svenska.

Vara grannar ar familjehem foér en tonarskille och vi tycker att det &r
intressant. Hur gér man om man vill bli ett familjehem?

Jag ska ansdka om forsorjningsstéd och undrar vem som beslutar om jag
far det eller ej.

Vad galler for bilagare som ansdker om ekonomiskt bistand?

Finns det nagon form av stéd som kommunen kan erbjuda i
vardnadstvister?

Jag undrar hur stort forsorjningsstod kommunen betalar ut per ar?

Jag hjalper nagra personer som vill lara sig svenska att kontakta er. Vem
kan ge mig information om svenska for invandrare?

Har last en del om familjehem. Hur gér man om man ar intresserad av att
bli ett?

Jag ska installera bergvarme i huset och undrar om jag behover nagot
sarskilt tillstand eller om det &r ndgot annat jag ska tdnka pa?

Jag vill veta mer om avfallssortering och undrar var jag hittar information
om detta?

2022-09-07
19:30

2022-09-14
19:30

2022-09-28
19:30

2022-09-02
17:00

2022-09-08
07:00

2022-09-27
12:00

2022-09-02
19:30
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Forskola

Grundskola

Grundskola

Grundskola

Grundskola

Grundskola

Grundskola

Grundskola
Grundskola

Grundskola

Grundskola
Grundskola

Grundskola

Individ och familj

Individ och familj

Individ och familj

Individ och familj

Individ och familj

Individ och familj

Individ och familj

Individ och familj

Individ och familj

Individ och familj

Individ och familj

Individ och familj

Miljo och hélsa

Miljo och hélsa
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Vi haller pa att arrangera en skolfest och undrar om det ar tillatet att salja
nygraddade vafflor pa festen?

Vad galler kring fragan om rékférbud for kommunen som arbetsplats?

Jag har ett par dldre moébler och en TV som jag vill slanga. Kan kommunen
hjalpa till med hamtning?

Vad far jag lamna pa atervinningscentralen och nar ar den 6ppen?
Vi ska borra for bergvarme och undrar vad som galler for det?
Vi vill bli battre pa att sortera avfall i familjen, har ni ndgon information?

Finns det nagot som hindrar att vi serverar nygjorda vafflor pa en skolfest
om nagra veckor?

Manga arbetsplatser ar ju rokfria idag, ar kommunen en rokfri
arbetsplats?

Kan man fa hjélp med hamtning av gamla mébler, som t.ex. en soffa och
enTV?

Vilka 6ppettider har atervinningscentralen? Vad kan jag lamna dar?

Finns det nagra regler for vem som kan fa fardtjanst? Tacksam for besked
om hur man ansoker.

Mina foraldrar, som idag bor tillsammans i eget hus, vill fortsatta att bo
tillsammans dven pa ett framtida eventuellt dldreboende. Kan de fa det?

Jag hjalper min pappa att soka efter olika dagliga verksamheter for aldre i
kommunen och undrar om ni kan beratta vilket utbud som finns?

Jag skulle vara tacksam om ni kan tala om hur jag kan fa information om
vilken hjalp man kan fa av kommunens hemtjanst.

Efter en hoftoperation har jag behov av en rollator. Kan ni tala om vart jag
ska vanda mig for att fa hjalp med detta?

Jag har hort att kommuner kan erbjuda hushallsnara tjanster, stammer
det?

Onskar veta mer om mdjligheten till fardtjanst, vem ar berattigad till det
och hur anséker man?

Vad géller for aldre, gifta par som vill fortsatta bo tillsammans pa ett
dldreboende, ar det mojligt?

Vilka dagliga verksamheter for dldre kan kommunen erbjuda?

Var hittar jag information om kommunens hemtjanst och vad som
omfattas av den?

Vem kan jag tala med om mojligheten att fa en rollator?

Jag undrar om man kan fa hjalp med stadning, tvattning och andra
hushallsnéra tjanster av kommunen?

Vad ar kraven for att fa ett handikapparkeringstillstand?

Finns det nagon tillganglighetsguide (pa natet eller dokumenterad pa
annat satt) som kommunen tagit fram for att se hur man tar sig fram med
olika funktionshinder?

Som funktionshindrad undrar jag vilka typer av daglig verksamhet som
finns i kommunen? Jag har kikat lite p& hemsidan, men vill garna veta
mer.

Var son har vissa funktionshinder och kraver en hel del omsorg. Vi har
hort att man kan fa hjalp med avlastning. Var kan man fa det?

2022-09-08
09:30

2022-09-27

14:30

2022-09-08
12:00

2022-09-27
17:00
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Miljo och hélsa

Miljo och hélsa
Miljo och hélsa

Miljo och hélsa
Miljo och hélsa
Miljo och hélsa
Miljo och hélsa

Miljo och hélsa
Miljo och hélsa

Miljo och hélsa

Aldreomsorg
Aldreomsorg
Aldreomsorg
Aldreomsorg
Aldreomsorg
Aldreomsorg
Aldreomsorg
Aldreomsorg

Aldreomsorg

Aldreomsorg
Aldreomsorg
Aldreomsorg

Handikappomsorg

Handikappomsorg

Handikappomsorg

Handikappomsorg
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En anhorig har blivit rullstolsbunden efter en trafikolycka och behover en 2022-09-13

viss anpassning av sin bostad. Vilken hjalp ar majlig att fa av kommunen? 19:30

Jag behover skaffa hjalpmedel for nedsatt syn och horsel och undrar om 2022-09-15

kommunen kan lana ut sana. 14:30

Vem kan fa handikapparkeringstillstand, vilka krav géller?

Har kommunen uppréattat nagon tillganglighetsguide for 2022-09-20

funktionshindrade? 19:30

Vilka dagliga verksamheter for funktionshindrade kan kommunen

erbjuda?

Vi har ett barn med funktionshinder och undrar om vi kan fa nagon form

av avlastning av kommunen?

Vilka mojligheter till bostadsanpassning finns for en funktionshindrad 2022-09-27

familjemedlem? 19:30

Jag har en horselskada och nedsatt syn. Kan jag lana hjalpmedel for detta

av kommunen?

Kravs det nagon form av tillstand for att arrangera ett lotteri? Kan vem

som helst gora det?

Jag undrar om det &r mojligt att fa ta del av protokollen fran

kulturndmndens sammantrade?

Kan kommunen erbjuda nagon lokal att hyra for ett seminarium fér ca 50

personer?

Vilka muséer och aktuella utstallningar finns i kommunen? Kan ni hjélpa

mig med information om detta?

Jag ar nyinflyttad och motionsintresserad och undrar om ni kan hjalpa mig

med information om det finns nagra motionsspar i kommunen med

omnejd?

Vilka stipendier och fonder kan man s6ka hos kommunen?

Jag undrar om vem som helst kan anordna lotterier. Vilka regler géller?

Ar intresserad av att ta del av Kulturndmndens motesprotokoll, var hittar 2022-09-21

jag dem? 07:00

Finns det mojlighet att hyra en lokal for konferens/seminarie av

kommunen? Vi dr ca 50 personer.

Hur kan jag fa information om kommunens museér och aktuella

utstallningar?

Jag skulle vilja veta lite mer om vad kommunen, eller omradena narmast

kommunen, har att erbjuda avseende motionsspar?

Jag har hort att det gar att soka stipendier och fonder hos kommunen. Har

ni information om vilka?

Jag har klagomal pa skotseln av gator i kommunen. Hur framfér man dem

pa basta satt?

Hur gor jag for att enklast lamna klagomal pa gatubelysning? 2022-09-07
09:30

Jag undrar vad som géller for vinterns snéréjning i kommunen. Vad
forvantas jag som villadgare gora och vilket ansvar har kommunen?

Vi &r nagra grannar som diskuterar vilket ansvar vi har som
fastighetsagare nar det galler buskar, hdckar och annan vaxtlighet ut mot
gatan? Kan ni beratta vad som galler i kommunen?
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Handikappomsorg

Handikappomsorg

Handikappomsorg

Handikappomsorg

Handikappomsorg

Handikappomsorg

Handikappomsorg

Handikappomsorg

Kultur och fritid

Kultur och fritid

Kultur och fritid

Kultur och fritid

Kultur och fritid

Kultur och fritid

Kultur och fritid
Kultur och fritid

Kultur och fritid

Kultur och fritid

Kultur och fritid

Kultur och fritid

Gator och vagar

Gator och vagar

Gator och vagar

Gator och vagar

43



Jag har forsokt hitta kartor 6ver gang- och cykelvagar i kommunen men
inte lyckats. Kan ni hjalpa till med det?

Vad &r det som giller fér tomgangskdrning i kommunen? Ar det
forbjudet? Vad galler for miljobilar?

Det ar ofta skrapigt pa vara gator tycker jag. Vem kan man tala med om
detta?

Hur kan jag ldmna synpunkter pa dalig gatubelysning? 2022-09-21
09:30

Har en fundering om sndskottning. Vad ska jag respektive kommunen ta

hand om?

Vilka regler galler for vaxtlighet pa tomten som gransar mot gatan? Vilket

ansvar har jag som husagare?

Jag vill gérna utforska kommunen pa cykel och undrar om ni kan hjalpa

mig med cykel- och gangvagskartor?

Ar tomgangskérning tilldten i kommunen? Ar det annorlunda for

miljobilar?

Frageomrade Kommunledning:

Jag ska gifta mig borgerligt och undrar vilka papper som kravs? Hur gor

man och ar det nagon kostnad involverad?

Min familj ska flytta till kommunen till varen och jag undrar om det finns 2022-09-07

nagot "informationspaket" for nyinflyttade att fa och var jag i sa fall hittar 12:00

det?

Jag ska inom kort [amna in ett medborgarférslag och undrar lite 6ver vad 2022-09-09

som hander darefter. Kan man delta i processen och t.ex. vara med nar 07:00

politikerna behandlar drendet?

Jag undrar vad som galler for e-post som skickas till kommunen. Blir all e-

post automatiskt offentliga handlingar som vem som helst kan ldsa och ta

del av?

Jag undrar var jag kan hitta vad som géller foér de upphandlingar som

kommunen gor?

Jag har hort talas om begreppet God man och skulle vilja veta lite mer om

vad det innebar. Vem kan bli det? Stélls det nagra sarskilda krav pa t.ex.

utbildning? Far man betalt for sina insatser?

Vilka papper kravs for en borgerlig vigsel, hur gér man och vad kostar det?

Vi ska gifta oss inom kort och har en del funderingar.

Jag och min familj ar nyinflyttade i kommunen och undrar om ni har

nagon sarskild information till nyinflyttade och var jag i sa fall hittar den.

Vad innebar det att ldmna in ett medborgarforslag? Far man vara med nér

politikerna tar upp arendet och vara delaktig pa nagot satt?

Jag undrar om de mail jag skickar till kommunen kan ldsas av vem som 2022-09-26

helst. Blir alla mail som skickas till kommunen offentliga handlingar? 17:00

Jag ar intresserad av kommunens upphandlingar och undrar vad som
galler for dem. Var finns information om detta?

Vem far bli God man? Kraver ni att man har nagon sarskild utbildning och
finns det nagra Ovriga krav? Ersattning?
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Kommunledning
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Kommunledning

Kommunledning

Kommunledning
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Kommunledning
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