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1 Projektbeskrivning

1.1 Bakgrund

GRANSLOS ir ett kvalitetsnitverk i samverkan mellan kommunerna Gislaved, Gnos;jo,
Svenljunga, Tranemo och Virnamo, med uppdraget att ur ett brukar- och medborgarperspektiv ge
underlag for att forbéttra kvaliteten i de deltagande kommunernas verksamheter.

Arbetssittet med kvalitetsndtverk har utvecklats genom samverkan mellan ett antal kommuner och
Sveriges Kommuner och Landsting. Syftet dr att vidga mojligheterna till kvalitetsjimforelser mellan
kommunerna. Medborgarperspektivet dr en barande del av kvalitetsnatverkets arbete. Tanken ir att
kommunerna — och ytterst medborgarna — ska kunna bedéma kvaliteten pa arbetet i den egna
kommunen i férhallande till insatta medel och kunna jidmf6ra vad som gors i andra kommuner.
Resultaten informerar respektive kommunledning om hur medborgarna kan tinkas uppleva
kvaliteten pd de kommunala tjdnsterna och kommunens arbetssétt inom olika omraden.

Denna rapport &r resultatet av en jimforande studie av tillgénglighet, svarskvalitet och bemdtande i
kvalitetsnitverket GRANSLOS. Undersdkningen har bedrivits som ett nitverksarbete och
organiserats i form av en styrgrupp och en projektgrupp. I styrgruppen har ingatt foretrddare for
kommunernas politiska ledning och tjanstemannaledning och i projektgruppen tjdnstemén fran
kommunledningen och verksamheterna i kommunerna.

GRANSLOS startade sin undersdkning om tillgéinglighet, svarskvalitet och bem&tande 2005-09-12.

Rapporten baseras pa fragor till kommunerna i form av en telefon- och en e-postundersdkning. I
rapporten ingar ocksé en undersokning av vilka svar man kan finna pa kommunernas hemsidor pa
samma fragor. Aven en kvalitetsbeddmning har gjorts av svaren. Dessutom har kommunernas
besoks- och telefontider samlats in och stéllts samman.

Resultaten ska inte ses som ett forsok att i ndgot avseende rangordna kommunerna, utan kan
forhoppningsvis genom att pavisa styrkor och svagheter pé olika 16sningar, inspirera deltagande
kommuner att utveckla den egna verksamheten. Rapporten gor inga ansprak pé att fanga alla fragor
kring tillgénglighet och bemétande.

1.2 Syfte och mal

Syftet med var undersdkning var att starta ett forbattringsarbete 1 kommunerna. Styrgruppen ansag
det vésentligt att ur ett kommunledningsperspektiv undersoka hur tillgédnglig kommunen &r for
allménhetens fragor samt hur allménheten bemots.

Projektgruppens utgangspunkt var att fa relevanta matt, bade kvantitativa och kvalitativa, for
kommunvisa jamforelser.

Undersokningens mal var att f& en samlad bild av kommunernas tillgénglighet for kommunens
invanare och bemdtandet av det slags fragor medborgarna stiller. Ett annat mal var att samla goda
exempel med avseende pa undersokningens olika delar som vigledning for att hoja kvaliteten av
tillgédnglighet och bemoétande 1 respektive kommun samt att se sina egna svagheter och himta
inspiration frdn andra kommuner.
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Ofta forekommer synpunkter och dsikter pd kommunens tillgédnglighet. Det kan gélla fragor som att
man inte kommer fram pa telefon, tjanstemannen ringer inte upp, politiker dr svara att fa tag i,
informationen &r svar att hitta, 1anga véntetider o s v. Problematiken ar kind for alla och finns 1
varje kommun. Samtidigt vet vi att dessa fragor har mycket stor betydelse for medborgarnas,
foreningarnas, ndringslivets med fleras uppfattning och upplevelse av kommunens service. Det dr
utan tvekan en mycket viktig kvalitetsfraga for de kommunala verksamheterna.

1.3 Metod och avgransning

Rapporten bestar av fyra delar:

1. En telefonundersékning dér projektgruppen stillde 16 fragor vid tva olika tillféllen till de fem
kommunerna. Fragorna utarbetades av projektgruppen och fordelades pa atta omraden:
Bygglov, Forskola, Grundskola, Individ- och familjeomsorg (IFO), Gator och végar,
Aldreomsorg, Kultur och fritid samt Politiker. Inom varje omrade fanns tva frigor. Frigorna
stdlldes utan att beakta eventuella telefontider.

2. Samma frdgor som 1 telefonundersdkningen stilldes via e-post till de deltagande kommunerna.

3. Gruppen sokte dven svar pd telefon- och e-postundersékningarnas frdgor p4 kommunernas
hemsidor.

4. Gruppen gjorde ocksa en sammanstéllning av kommunernas besoks- och telefontider.

Det dr omgjligt att ta fram en "sann" och heltdckande bild av verksamhetens kvalitet avseende
tillgdnglighet, svar och bemdtande med ett par métt. Matten ska ses som indikationer pé att det finns
skillnader i kvaliteten. Dessa skillnader kan sedan ges olika forklaringar.

Undersokningen har inte berdrt ekonomiska aspekter.

Definitioner
Gruppen definierar bemdtande hur kommunens foretradare upptrader mot medborgarna. En viktig
aspekt pa bemdtande i detta sammanhang ér tjanstemannens intresse och engagemang.

Tillgénglighet definieras som mdjlighet for medborgarna att komma i kontakt med kommunens
foretrddare/hemsida. Hér dr faktorer som att svara i telefon, besvara e-post inom rimlig tid eller att
finna information p4 hemsidan viktiga. Aven besoks- och telefontider har betydelse for
tillgangligheten.

Svarskvalitet definieras som att medborgaren har fatt tillrdcklig och tydlig information. Vi har inte

beddmt om svaret varit gynnsamt for medborgaren eller ej, utan om man har fatt ett svar och hur
kvaliteten pd svaret &r.
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2 Sammanfattning

I rapporten redovisas resultatet av kommunernas tillgénglighet, svarskvalitet och bemdtande
gentemot medborgarna. Inom atta kommunala verksamhetsomraden har 16 vanliga fragor stéllts per
telefon till varje kommun vid tvé olika tillfdllen. Samma frdgor har skickats via hotmail, med
fingerade namn, till kommunernas officiella e-postadresser. Via kommunernas hemsidor har vi sokt
svar pa de 16 frigorna. En sammanstéllning av kommunforvaltningarnas tillgdnglighet avseende
oppethallande- besoks- och telefontider har gjorts.

Den genomsnittliga tillgédngligheten per telefon matt i andelen uppnadda kontakter med en sak-
kunnig var i medeltal 53,75 %. Tillgdngligheten &r vésentligt béttre pA mandag morgon, 65 %, &n pa
torsdag eftermiddag, 42,5 %. Projektgruppen anser att det r ett relativt 1dgt resultat att bara drygt
hilften (53,75 %) av telefonsamtalen nar fram till en sakkunnig. Den genomsnittliga svarskvalitet
var hog 3,44 pa en skala dir 4,0 betyder ett mycket bra svar. [ undersékningen har dessutom
bemoétandet hos handldggaren/sakkunnig bedomts. Kommungenomsnittet for bemotande uppgick
till 3,46 dir 4,0 betyder ett mycket bra bemdtande.

Det léttaste séttet att fa svar pa de 16 fragorna var via e-post. Inom tva dygn var i medeltal hela
83,8 % av fragorna besvarade. I drygt hilften av svaren, 56,3 %, dr svarskvalitén bedomd som
mycket bra. Bara 8,7 % av svaren dr ur kvalitetssynpunkt bedémda som daliga. Anmérkningsvart dr
dock att i fyra av de fem kommunerna finns obesvarade fragor efter tvd veckor.

I hemsidesundersokningen har vi provat om svaren pa de 16 frdgorna finns pa respektive kommuns
hemsida och hur litt det dr att hitta svaret for en besokare pa hemsidan. Knappt hélften av fragorna,
46,3 %, hittade vi svar pa via hemsidorna. Av de hittade svaren beddmdes 46,28 % litta att hitta.
Med hénvisning till att hemsidorna spelar en allt storre roll i kommunens information till med-
borgarna dr det inte tillfredsstéllande att mindre 4n hélften av frdgorna blev besvarade via
kommunens hemsidor.

Sammanstillningen av kommunforvaltningarnas dppethallande-, besoks- och telefontider visar pa
forhéllandevis smé variationer. I fyra av de fem kommunerna har kommunhuset 6ppet

44-45 timmar per vecka. I en kommun uppgér antalet timmar till 42. Det finns ddremot variationer
over hur Oppettiderna fordelas 6ver dagen. En fraga som bor stéllas dr varfor kommunen har
besoks- och telefontider.

Till vart och ett av de undersokta omradena finns atgardsforslag redovisade. Det &r upp till varje
kommun att analysera, genomfora och f6lja upp for att forbéttra servicen vad géller tillgénglighet,
svarskvalitet och bemdtande for medborgarna. Ett viktigt syfte med kvalitetsnédtverkets arbete ar att
ta fram goda exempel. I denna rapport finns exempel som kan hoja kvaliteten i alla fem
kommunerna.
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3 Telefonundersokning

3.1 Utgangspunkt

Undersokningen bestod av étta olika omraden (Bygglov, Forskola, Grundskola, IFO, Gator och
vigar, Aldreomsorg, Kultur och fritid samt Politiker). Tvé frigor per omréade stilldes till varje
kommun vid tva olika tillfallen. Dessa tva tillfdllen var i forvig bestimda till madndag

kl. 08.00-09.00 och torsdag kl. 14.30-15.30. Telefonundersdkningen utférdes under december 2005
—januari 2006. Alla samtal startades med att man ringde till kommunens vixel och enbart stillde en
frdga per uppringning. De fem medverkande kommunerna ringde varandra enligt 6verenskommelse
sa att ingen ringde ndgra samtal till den egna kommunen.

De faktorer som beddmdes i1 undersdkningen var ”Svar pd frdgan” samt "Bemotande”. For faktorn
”Svar pa fragan” gjordes detta enligt skalan: Inget svar, Daligt, Bra och Mycket bra. For faktorn
”Bemotande” gjordes detta enligt skalan: Mycket ddligt, Déligt, Bra och Mycket bra. Det dr enbart 1
de fall man kommit i1 kontakt med sakkunnig som vi gjort en bedomning vad giller bemotande. Vid
ej kontakt med sakkunnig gors alltsa ingen bedomning vad giller bemotandet. I annat fall skulle vi
bedoma vixeltelefonistens bemdtande varje gang vi inte fick tag pa sakkunnig. Ar det si att vixel-
telefonisten svarat pa fragan har denne bedomts som sakkunnig och da har vi dven bedomt
bemdtandet.

3.2 Tillganglighet och svarskvalitet (svar pa fragan)

Resonemanget nedan borjar med tillgiingligheten hos sakkunniga for att sedan ga vidare till
svarskvaliteten, men allra forst resultatet av telefonundersdkningen i tabellform.

Tabell 1

Gnosjo Gislaved Svenljunga Tranemo Viarnamo
Kontakt med sakkunnig (vid 32 fragetillfallen) (%) 46,9 62,5 50 53,1 56,2
Kontakt med sakkunnig mandag (%) 68,8 62,5 43,8 62,5 87,5
Kontakt med sakkunnig torsdag (%) 25,0 62,5 56,3 43,8 25,0
Andel av 16 fragor som fick svar 75,0 81,3 81,3 68,8 93,8
Andel av 16 fragor som gj fick svar 25,0 18,7 18,7 31,2 6,2
Svarskvalitet (snitt) (max 4) 3,79 3,25 3,56 3,65 2,94
Svarskvalitet (snitt samtliga kommuner) 3,44 3,44 3,44 3,44 3,44
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Diagram 1

‘EI Kontakt med handlaggare(vid 32 fragetillfallen) OIngen kontakt ‘
| | |
56,2 I 43,8
U | | |
N? 53,1 [ 46,9
RO |
8\ > 50 [ 50
& | | |
SN 62,5 37,5
% ] | | |
oM 5 46,9 [ 53,1
N | \ ]
(\0 ! ! I I I I I I !
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Hur stor chans ir det att fa tag pa en sakkunnig/handléiggare nir medborgaren ringer till en
av kommunerna? Det skiljer sig lite mellan kommunerna, men féltet dr &nda ganska jimt. Den
samsta tillgédngligheten har Gnosjo6 pa 46,9 % och den bésta har Gislaved pa 62,5 %.

Diagram 2

O Kontakt med handlaggare torsdag (%)
O Kontakt med handlaggare mandag (%)

23 |87,5
.,1{‘- ]
!'r‘":({li{'\ | ‘
L 143.8

> [43.8

125

ﬁ-:-."" 1 T T T T T

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

168,8

Spelar det d& nigon roll niir medborgaren ringer? Ja, det dr storre chans i tre av de fem
kommunerna att fa svar pa sin friga om man ringer pd mandagen kl. 08.00-09.00 &n om man ringer
torsdagen kl. 14.30-15.30. I Gislaved ér tillgdngligheten lika stor oavsett om man ringer mandag
eller torsdag. I Svenljunga ar fallet tvartom, da &r tillgdngligheten storst pa torsdagen. Den storsta
ojdmnheten mellan dagarna star Varnamo for. Varnamo har undersokningens basta tillgédnglighet pa
mandagen och undersokningens sdmsta tillgédnglighet pa torsdagen.
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Diagram 3

OAndel av 16 fragor som fick svar O Andel av 16 fragor som ej fick svar ‘
Varnamo ‘ 93,8 [6,2
Tranemo | 68,8 31,2

Svenljunga | 81,3 | 18,7
Gislaved | 81,3 | 18,7
Gnos;jo | ‘ 75 | 25
0% 26% 46% 66% 86% 100%

Hur stor sannolikhet iir det att fi svar pa sin fraga? Aven om man enligt diagram 1 fir kontakt
med en handldggare &r det inte sidkert att fragan blir besvarad om varje fraga stills tva génger, vilket
har gjorts i denna undersokning. Bist resultat fick Varnamo med 93,8 % och simst Tranemo med
68,8 %.

Vi gér 6ver pa svarskvaliteten.

Diagram 4

OMycket bra @Bra @Dalig BInget svar‘

15,6 [

N 34,4 |

28,1 |

25 |

G 34,4 | [
i i i i i i i i i 1

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

Far jag ett svar med kvalitet som medborgare? Om vi gor en aterkoppling till diagram 1 kan vi
se hur svarskvaliteten ser ut pa en lite mer detaljerad niva. Vid varje paringning klassades svaret
enligt kategorierna 1 diagrammet. Andelen "Mycket bra” svar var storst 1 Tranemo och Gnosjo och
lagst i Varnamo. Andelen ”Daligt” svar var hogst i Varnamo och ldgst i Tranemo och Svenljunga.

Anmérkningsvért ar att Gnosjé har mycket hog andel "Mycket bra” svar men hogst andel “Inget

svar”. Motsatsen finns 1 Virnamo med ldgsta andelen "Mycket bra” svar men med lag andel ’Inget
svar”.
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Diagram 5

Svarskvalitet

5 m  —| Svarskval?tet (sn?tt) (max.4)
45 | 2=Daliat svar e=(mm Sy arskvalitet (snitt samtliga kommuner)

4 i
3.5 > <>

3
2,5 1

2 i
1,5 |

1 i
0,5 -

0

Gnosjo Gislaved Svenljunga Tranemo Varnamo

Réiknar man fram den totala svarskvaliteten framgar det att Gnosj6 har bast svarskvalitet och
Virnamo har sdmst.

3.3 Bemotande

Hér har vi mitt bemotandet hos handldaggare/sakkunnig enligt den gradering som angavs under
stycket 3.1 Utgangspunkt.

Tabell 2
Gnosjo Gislaved Svenljunga Tranemo Varnamo
Bemoétande (snitt) (max 4) 3,67 3,30 3,38 3,76 3,17
Bemoétande (snitt samtliga kommuner) 3,46 3,46 3,46 3,46 3,46
Diagram 6
5 % I Bemotande (snitt) (max4)
45 1=Mv:c ket daliat —&—Bemétande (snitt samtliga kommuner)
4|
3,51 *
3 |
2,5 1
2 |
1,5
14
0,5 -
0 ; ; ;
Gnosjo Gislaved Svenljunga Tranemo Varnamo

Hur blir jag som medborgare bemétt nér jag ringer och stiller en fraga? Bést bemdtande totalt
sett har Tranemo och sdmst bemdtande har Varnamo.
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3.4 Analys och atgardsforslag

Det finns ganska mycket som kan goras for att sdkerstélla att kommunen har en sa bra tillgdnglighet
och ett sa bra bemodtande som mojligt for medborgarna. Situationen 1 olika kommuner ser olika ut,
d v s vi ér bra pa olika saker. Nedan foljer ndgra generella dtgiardsforslag. Listan har inga
ambitioner att vara heltdckande men vi vill visa pa att det med ganska smé och inte speciellt
kostsamma insatser kan goras mycket for att oka tillgidngligheten, svarskvaliteten och forbéttra
bemotandet.

* Viktigt att ledningen (fortroendevalda/tjinstemén) patalar internt i olika sammanhang vilka
som #r vara uppdragsgivare — Medborgarna! Oppna for en intern dialog om professionalism
vid medborgarkontakter. Vi ér alla ’kommunens ansikte utat”. Detta giller inte enbart véxel-
personalen, utan alla kommunanstédllda som pa olika sdtt kommunicerar med medborgarna.

* Vixelpersonalen bor vara uppdaterad pa vad som hinder i kommunen, ha kunskap om viss
basinformation samt hjilp av t ex IT-baserade stodsystem for att kunna ge direkt svar pa
enklare fragor av typen ”Var finns dtervinningsstationer?”, ’Kan jag lyssna pa KF-moten via
webben?” m fl.

* Bra om det finns ”dubbel kompetens” for olika fragor, d v s att fler 4n en person i
kommunen kan svara pé en viss fraga. Det dr vildigt sarbart nir det bara finns en person
som har en viss kunskap och stiller stora krav pa tillgédngligheten hos den personen.

* Viktigt att vixelpersonalen vet vem/vilka som kan svara pé en viss friga. Annars finns det
risk att medborgarna blir rundkopplade till olika forvaltningar/personer. Forslag till atgird
pa problemet &r att respektive forvaltning ansvarar for att en uppdaterad ansvarsfordelning
finns i1 véixelns register.

* Om handldggaren inte dr pd plats &r det viktigt att vaxelpersonalen upplyser medborgaren
om att de kan ta ett meddelande sa att handlaggaren ringer upp senare.

* Attalla &r noga med att registrera moten, utbildningar, tjansteresor m m och nér de ar
tillbaka s4 att ett korrekt besked kan 14mnas nir medborgaren kan forvéntas fa ett svar.

* Attalla anstdllda kan hantera sin telefon, t ex att koppla vidare till annan handldggare om
man inte kan svara pa fradgan. Medborgaren ska inte behdva bli “bortkopplad” eller tvingas
ringa upp ett nytt telefonnummer for att det saknas telefonkunskap.

* Bra med béarbara telefoner/mobil telefoni for att 6ka tillgdngligheten vid t ex fikapaus.

* Att telefon/mobiltelefon stings av ndr man avser att inte vara tillgénglig, t ex vid méten, for
att undvika att medborgaren far ett daligt bemdotande.

For att fa basta méjliga tillgiinglighet och bemdtande gentemot vira medborgare ér det

viktigt att varje kommun systematiserar hur man hanterar ovanstiende punkter. Aven om
ménga atgiirder ir vildigt sjilvklara finns det klara brister i kommunerna.

10 (22)



4 E-postundersokning

4.1 Utgangspunkt

I e-postundersdkningen stilldes tva fradgor inom atta olika omraden via kommunernas officiella E-
postadresser. De atta omraddena var Bygglov, Forskola, Grundskola, IFO, Gator och végar,
Aldreomsorg, Kultur och fritid samt Politiker.

Fragorna skickades via hotmail med fingerade namn under perioden 2005-12-12—2006-01-03.
Varje kommun fick bara en friga per géng.

Kommunernas svarstider noterades och dessutom bedomdes kvaliteten pd svaren.

4.2 Tillganglighet (svar pa fragan)

Den tid det tog att fa svar pa frdgorna varierade mellan kommunerna. Endast en av kommunerna
hade besvarat samtliga frigor inom fem dygn. Andelen e-post som inte var besvarad inom tva
veckor varierade mellan 12,5 % och 25 %.

Ofta har registratorn i kommunen bekriftat att brevet kommit fram och underréttat till vilken
forvaltning brevet vidarebefordrats. Denna underrittelse har inte rdknats som svar i

undersokningen.

Svarstider for e-post (anges i %):

Tabell 3

Gnosjo Gislaved Svenljunga Tranemo Varnamo
Inom ett dygn 56,3 75,0 62,5 62,5 25,0
1-2 dygn 18,8 12,5 6,3 18,8 43,8
2-5 dygn 0,0 12,5 18,8 0,0 12,5
1-2 veckor 0,0 0,0 0,0 6,3 0,0
Ej inom 2 veckor 25,0 0,0 12,5 12,5 18,8
Diagram 7

Olnom ett dygn m1-2 dygn @m2-5 dygn @ 1-2 veckor mEj inom 2 veckor

O
S 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Inom tva dygn besvarades 69-88 % av fragorna.
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Gislaved, som har de bésta svarstiderna, besvarade tre av fyra frdgor inom ett dygn och samtliga
fragor var besvarade inom fem dygn. Under avsnittet svarskvalitet nedan noteras dock att Gislaved
tillsammans med Virnamo har ldgsta andelen svar som beddmts som “Mycket bra”. Ur medborgar-
synpunkt dr det positivt med ett snabbt svar men vérdet blir starkt reducerat om svaret inte haller
tillrackligt hog klass.

Anmérkningsvért dr att 1 fyra av de fem kommunerna finns obesvarade fragor efter tva veckor.
Endast Gislaved har besvarat samtliga fragor.

Svarstiderna inom de olika verksamhetsomradena varierar. Fragor inom omradena gata/vig,
dldreomsorg och politik har besvarats snabbast — hos flertalet kommuner inom ett dygn. Det har
tagit 1-2 dygn att besvara fragor angdende bygglov, gata/vig och grundskola. Fragor angaende
forskola, IFO samt kultur/fritid har besvarats inom 2-5 dygn.

Svarstider for e-post per grupp:

Diagram 8
S td ‘l:lGnosjé I Gislaved —Svenljunga C—Tranemo [ \arnamo Snitt

varstider
5 [
4
3 s
2
1 H
O 1

Q N N e) O S O &
Qo éj\_o 5‘«9 //{( ’0\4’0 %o* \<<C\\\ Qo\\
QP & < © o S RS
?{/ @// /® 7 R \6‘0 /\l_\)
0/ Q//y» C')/

5 = svar inom ett dygn, 4 = svar inom ett till tva dygn, 3 = svar inom tv4 till fem dygn, 2 = svar
inom en till tva veckor och 1 = ej svar inom tva veckor.

Inom ett dygn besvarades flest fragor inom omradena dldreomsorg och politik. Anmérkningsvért ar
att [FO tillsammans med forskola har de ldngsta svarstiderna.
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Svarstider for e-post per grupp och kommun:

Diagram 9

C—A= Bygglov N B= Forskola C—C=Grundskola C—D=IFO I E=Gata/vag
[—F= Aldreomsorg I G=Kultur/Fritd [——JH= Politik Snitt

6 -

Svarstid per kommun

5 J — _ _

4l = — ]

3 -

2

14

0 : : -

Gnosjo Gislaved Svenljunga Tranemo Varnamo

Gislaved har besvarat samtliga fragegrupper inom hogst tva dygn. Tva kommuner, Viarnamo och
Tranemo, har svarstider inom IFO pd mellan tva till fem dygn. Svenljunga har en svarstid pa en till
tva veckor inom IFO vilket enligt projektgruppen dr en alltfor 1ang svarstid med hanvisning till
karaktéren pa socialtjénstens frgor.

4.3 Svarskvalitet

Bland de e-postfragor som besvarats har en beddmning gjorts betrdffande svarskvaliteten med
foljande indelning: Mycket bra, Bra och Déligt.

Ett bra svar dr ndr de frdgor som stéllts blir besvarade. Ett mycket bra svar &r nér fragan blir
besvarad plus att det lamnas ytterligare information och upplysningar ofta genom att det finns en
direkt lank-koppling till en information pd kommunens hemsida. Ett daligt svar dr nér fragan inte
besvarats eller ndr svaret méste letas upp pa t ex en hemsida som svaret hdnvisar till utan lank-
koppling.

Andelen mycket bra svar varierar mellan 44 % och 69 %. Mellan 6 % och 13 % av svaren ir
beddmda som daliga. Gnosjo har inte nagot svar som bedomts som déligt. Samtidigt kan noteras att
Gnosjo har hogsta andel e-fragor som inte dr besvarade inom tva veckor. Gislaved har svarat pa alla
frdgor och har en svarskvalitet som dr mycket bra eller bra pa 94 % av svaren. | Tranemo har néstan
70 % av svaren bedomts som mycket bra.

Svarskvalitet for e-post (anges i %):

Tabell 4

Gnosjo  Gislaved Svenljunga Tranemo Viarnamo
Mycket bra 62,5 43,8 62,5 68,8 43,8
Bra 12,5 50,0 12,5 6,3 25,0
Daligt 0,0 6,3 12,5 12,5 12,5
Inget svar 25,0 0,0 12,5 12,5 18,8
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Diagram 10

O0Mycket bra @mBra @mDaligt mInget svar

62,5

O
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Avsandare

Genomgaende for e-postsvaren fran samtliga kommuner &r att avsdndaruppgifterna &r bristfilliga.
Med avsdndaruppgifter menar vi att det ska finnas namn pa den som svarar/befattning/funktion/for-
valtning/kommun/telefonnummer/mobiltelefonnummer och e-postadress.

Négra svar kan uppfattas som alltfér familjara nir undertecknandet endast bestér av ett férnamn. I

ett svar frdn Varnamo har fragan uppfattats som intern vilket tydligt framgér av svarets olampliga
formulering och att det enbart undertecknats med initialer.

4.4 Analys och atgardsforslag

Rutinerna for hur e-post besvaras varierar. En mycket stor andel av fraigorna besvarades inom tva
dygn (69-88 %).

e E-post blir ett allt vanligare sitt att kommunicera med kommunen och det &r angeldget att E-
post alltid besvaras och dessutom snabbt. Det ar 1ampligt att respektive kommun tar fram

servicegaranti/mal/riktlinjer eller liknande for svarshantering.

* Avsdndaruppgifter foreslas innehalla namn pa den som svarar/befattning/funktion/for-
valtning/kommun/telefonnummer/mobiltelefonnummer och e-postadress.

* Det forefaller finnas en forkdrlek for att anvanda kursivstil vilket ur ldsbarhetssynpunkt ar
direkt oldmpligt.

* Svar pa e-post som ska besvaras av flera forvaltningar maste samordnas.
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5 Hemsidesundersokning

5.1

For att sdkerstilla att hemsidesundersokningen gjordes ur ett medborgarperspektiv samt forhindra
att respektive kommuns representant kunde paverka sokningen var denne endast passiv dskddare nér
den egna sidan granskades. Vidare forsokte gruppen genom fortlopande ifragaséttande under under-
s6kningen utgé frdn vad som kan anses vara den begreppsforstaelse som en icke kommunalt

Utgangspunkt

anstélld medborgare har.

Undersokningen genomfordes under perioden 2005-10-12—11-30.

5.2 Tillganglighet och svarskvalitet

Tillgénglighet definieras hir som hur ldtt svaret pa fragan kan hittas for en besokare. Svarskvalitet
definieras som att besdkaren har fatt tillracklig och tydlig information. Féljande diagram ér ett

forsok att askadliggora dessa faktorer.

Diagram 11

%
100

90 -
80 -
70 A
60 -
50

1 Svar pa fragan finns
[ Svaret ar latt att hitta
Svar finns (genomsnitt)

40 -
30 -
20 |
10 |
0

Gnosjo

Gislaved

Svenljunga

Tranemo Varnamo

En analys 6ver sokningen pa de fem kommunernas hemsidor visar att Virnamo kommuns hemsida
ansdgs som den Overldgset enklaste att hitta information pa. I elva av sexton fragor hittades svaren
utan storre anstringningar. Ddremot visade sig Tranemo och Gislaveds hemsidor vara betydligt mer

svarnavigerade dé svaren erho6lls 1 endast sex av sexton fall.

Ytterligare forklaringar kommer i de efterfoljande textavsnitten. En djupare analys i diagramform

presenteras 1 samband med analys och &tgéardsforslag.
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Tabell 5

Gnosjoé Gislaved Svenljunga Tranemo Varnamo

Svar pa fragan finns 37,5 37,5 56,3 31,3 68,8
Svar finns (genomsnitt) 46,3 46,3 46,3 46,3 46,3
Svaret ar latt att hitta 43,8 37,5 43,8 37,5 68,8
svar finns (1 poang/svar) Snitt
A= Bygglov 0 2 1 0 0 0,6
B= Fdérskola 0 0 0 0 1 0,2
C=Grundskola 2 1 2 1 2 1,6
D= IFO 2 1 2 2 2 1,8
E=Gata/vag 0 1 2 1 2 1,2
F= Aldreomsorg 1 2 1 0 1 1,0
G=Kultur/Fritid 0 1 0 0 1 04
H= Politik 1 0 1 1 2 1,0
Shitt 0,8 1,0 1,1 0,6 1,4
Diagram 12
‘l:lGnosjé I Gislaved [ Svenljunga ] Tranemo EEEVarnamo —@— Snitt
2,5
Svar per fraga (max2)
2 |
1,5
1 4
0,5 -
O _
Q . @ O L o X N
$ ES 3 Q’/Q it & & &
ha & S o & » ¢
¥ @ //@ & 'is‘.ﬁ /)l‘
¢} a o
Diagram 13
[——A=Bygglov B B=Forskola —C=Grundskola [——D=IFO I E=Gata/vag
—1F=Aldreomsorg [ G=Kultur/Fritid [——_H=Politik Snitt
2,5
Svar per kommun (max 2)
2
1,5
1 i ||
0,5
0 . . |
Gnosjo Gislaved Svenljunga Tranemo Varnamo
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Bygglov

A1

Hur lang tid tar det att fa ett bygglov for en altan? (Huset 150 m?, tomt 1000 m?, altan 15 m? med tak.)
Fyra av de fem kommunerna uppvisade en lag tillgénglighet eftersom vi inte hittade informationen
pa mer dn Gislaveds hemsida.

A2

Jag vill installera en braskamin. Behovs bygglov for det? (Skorsten finns)

Tillgdngligheten var nagot béttre. Vi hittade informationen pa Svenljungas och Gislaveds hemsidor
och den var dven litt att hitta.

Forskola

B1

Vi ska ev. flytta till kommunen. Hur lang ar kon till att fa barnomsorg? (Ett barn, 3 ar.)

Vi hittade bara svaret pad Virnamos hemsida. Den var dessutom den enda hemsida som ansags
lattnavigerad.

B2
Vad kravs for att starta ett foraldrakooperativt dagis?
Ingen av kommunernas hemsida gav ett tillfredsstéllande svar pa fragan.

Grundskola

C1

Vi planerar att flytta till ett hus pa landet. Hur fungerar det med skolskjutsar i kommunen?
Detta omrade far generellt anses som ett av de battre och mest tillgdngliga av de undersokta
verksamhetsomradena. Vi hittade svaret pa fragan pa samtliga hemsidor utom Tranemos.

Cc2
Hej, vi kanske flyttar till X-stad senare i ar. Vi har en 7-arig dotter, som skulle behéva vara pa fritids
pa eftermiddagarna. Hur mycket skulle det kosta for oss? Vi tjanar ca 42 000 kr/man tillsammans.

Vi hittade svaret endast pa Gislaveds hemsida.
Individ- och familjeomsorg

DA IFO ér ett kénsligt omrdde som kinnetecknas av diskretion &r resultatet glidjande.

D1
En kompis ar i en svar ekonomisk situation. Vad finns det for mojligheter att fa socialbidrag?

Svaret pa frigan fanns tillgdngligt pd samtliga hemsidor. Enda undantaget var att Svenljungas
hemsida ansags nagot mer svartillgénglig.

D2

Mina bekanta brakar standigt. Kan de fa hjalp fran nagon i kommunen att prata med? Kostar det
nagot?

Vi hittade svaret pa samtliga hemsidor utom Gislaveds.
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Gator och vagar

Resultatet inom omradet gator och végar var bland de mer varierande i undersokningen.

E1
Jag var ute och korde och sag att det var gatlampor som inte fungerade. Nar byter ni glédlampor?

Vi hittade svaret pd Virnamo och Svenljungas hemsidor. Svenljungas hemsida ansigs dock négot
svarnavigerad.

E2
Pa vilka platser kan jag lamna tidningar och papper till atervinning?

Vi hittade svaret pd samtliga hemsidor utom Gnos;j0s.
Aldreomsorg

Detta omrade sticker ut negativt i den meningen att det generellt &r svért att hitta svar pa frigorna
och hemsidorna héller varierande kvalitet nér det géller enkelheten vid navigering.

F1
Jag vill veta vilka dldreboenden som finns i kommunen och hur lang &ar véantetiden?

Vi hittade svaret pa tva av fem hemsidor, Varnamo och Svenljunga. Dock anségs tre av fem som
lattnavigerade. Gislaveds och Svenljungas hemsidor uppfattades som svdrnavigerade.

F2
Jag har en farmor som inte orkar ga och handla langre. Kan hon fa hjalp av kommunen? Vad kostar
det i sa fall?

Vi édterfann svaret endast pd Gnosjos hemsida. De mest lattnavigerade hemsidorna var Gislaveds,
Gnosjos och Svenljungas.

Kultur och fritid

Verksamhetsomrddet som helhet visar ett simre resultat &n genomsnittet.

G1
Finns det méjligheter att hyra lokaler till foreningar och vad kostar det? (Vinprovarklubb, 30 pers.)

Pé denna fraga var det enbart pa Varnamos hemsida vi fann svaret. Det var dessutom den enda
sidan som ansags littnavigerad.

G2
Vi funderar pa att flytta till X-stad och min dotter som ar 10 ar gammal ar teaterintresserad. Vad finns
det for lampliga aktiviteter i kommunen?

Vi hittade svaret endast pa Gislaveds hemsida. Dock kan tilldggas att ingen av sidorna bedomdes
som lattnavigerade.

Politiker

H1
Vilka olika satt finns tillgdangliga for mig som medborgare att traffa politiker och stélla fragor?

Betréffande information géllande politikers tillgdnglighet hittade vi svar pa samtliga hemsidor utom
Gislaveds. Denna beddmdes dven vara den som var mest svér att navigera pa.

H2

Kan jag lyssna pa KF:s méten via webben eller radion?
Vi hittade svar endast pa Varnamos hemsida.
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5.3 Analys och atgardsforslag

En snabb Overblick av diagram 12 visar att de verksamhetsomraden som uppvisar bist tillgédnglighet
pa hemsidan dr grundskola och IFO, till skillnad fran e-postundersékningen dir IFO var sdmst.

Fyra verksamhetsomraden sticker ut negativt i undersékningen; bygglovsverksamheten, forskole-
verksamheten, kultur och fritid samt dldreomsorg. Det dr sédrskilt anmarkningsvart da de ér en del av
den mest utatriktade delen av den kommunala verksamheten.

e Samtliga kommuner bor tillsitta en grupp bestaende av kommunmedborgare som inte ar
engagerade 1 den kommunala verksamheten med syfte att f4 anvindarvénligare hemsidor.

» Bittre rutiner for uppdatering av information. Datum for uppdatering bor inte vara éldre dn
sex manader dven om informationen &r korrekt.

* En tydlig sdkfunktion ska finnas pa forstasidan.

* Som ndmnts tidigare dr det i de mest utatriktade verksamheterna; bygglovsverksamheten,
forskoleverksamheten, kultur och fritid samt dldreomsorg som de storsta bristerna aterfinns.
Nir det giller tillgéngligheten, 1 mening enkelhet att nd information, foreslés att Gislaved
och Tranemo som har de mest svarnavigerade hemsidorna gor en genomlysning av vilka
frdgor som dr intressantast ur ett medborgar-/brukarperspektiv och koncentrerar sig pa att
skapa en sérskilt god tillgédnglighet ur detta perspektiv.

6 Besoks- och telefontidsundersokning

6.1 Utgangspunkt

I detta avsnitt har de faktiska forhallandena avseende kommunhusets 6ppettider, forekomst av
lunchstingt, séarskilda telefontider, forekomst av direktnummer och var man kan fa information
tagits fram. Utgangspunkten ir att se om det finns skillnader mellan kommunerna och utifrén detta
fa idéer om eventuella forbéttringsomraden.

Besok

Gislaved, Gnosjo och Tranemo har dppet en dag i veckan fram till kI. 18.00. Svenljunga och
Viérnamo har inte kvallsoppet. P4 fredagar varierar stingningen av kommunhusen till mellan

kl. 15.00 (Gnosjo och Tranemo) och kl. 16.00. Virnamo har pé begéran dven 6ppet andra tider.
Endast Svenljunga 6ppnar kl. 08.00, 6vriga kommuner 6ppnar kommunhuset k1. 07.30. Lunchstdngt
ar det endast 1 Svenljunga och Virnamo. Under sommartid har alla kommuner utom Vérnamo andra
Oppettider.

Antal timmar som kommunhuset har 6ppet varierar inte namnvért mellan kommunerna (44-45
timmar per vecka). Svenljunga utmérker sig dock med att ha ett mindre antal 6ppettimmar

(42 timmar per vecka).

Ingen av kommunerna har l6rdagséppet.
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Telefon
Telefonvixelns Oppettider Overensstimmer i stort sett med kommunhusets Oppettider for samtliga
kommuner. Endast Gnosjo har stingt véixeln helt vid "kldmdagar".

Sarskilda oppet-/telefontider

I Gislaved finns sirskilda dppettider for Overformyndare (torsdagar kl. 16.00-18.00) och i Virnamo
for receptionen till medborgarforvaltningen (avser IFO, invandrarbyra, arbetsmarknad) (man

kl. 08.00-18.00, tis-tors kl. 08.00-17.00, fre kl. 08.00-15.00 med lunchsténgt k1. 12.00-13.00).

Inom samtliga kommuner har IFO sérskilda telefontider.

Det finns officiella direktnummer till alla som arbetar pa kommunkontoren. Déaremot ldmnas inte
telefonnummer ut {or socialsekreterare och handldggare inom IFO.

Information

Information om kommunernas 6ppet-/telefontider lamnas av samtliga kommuner genom
annonsering, via viaxeln, hemsidan, telefonsvarare, telefonkatalog. Gislaved har dven information
via taltidning.

6.2 Analys och atgardsforslag

Frigan om varfor kommunen har besdks- och telefontider bor kanske stillas. Ar de till for att
handlaggningen ska bli sé& effektiv som mgjligt (utan stérande moment), eller ar de till for att
medborgarna ska veta att det gér att f kontakt under de angivna tiderna?

Forvaltningslagens krav att registratorskontoret ska ha 6ppet minst tva timmar varje helgfri vardag
ar viktigt ur ett demokratiskt och réttssakert perspektiv. Det kan pa ett liknande sitt finnas
anledning att fundera 6ver medborgarnas krav pd kommunens tillgdnglighet, dels utifran att
kommunens verksamhet finansieras med allmidnna medel, dels eftersom medborgaren har lagliga
rittigheter och skyldigheter 1 forhdllande till kommunen och dels med hénsyn till att verksamheten
och tjénsterna ofta inte finns att tillgd ndgon annanstans.

Hiar kan fragan stdllas om kommunmedborgarna varit delaktiga i upprittandet av tillgdngligheten
via Oppettider och telefontider.

»  Oppet- och telefontiderna bor for samtliga kommuner analyseras ur ett medborgar- och
tillganglighetsperspektiv.

* Samtliga kommuner bor tillsdtta en grupp bestdende av kommunmedborgare som inte ar

engagerade i den kommunala verksamheten med syfte att fi medborgarvinliga besoks- och
Oppettider.
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6.3 Besoks- och telefontidsundersodkning

Kommunens administrativa enheters oppettider/telefontider m m.

Gislaved Gnosjo Svenljunga Tranemo Varnamo
Oppettider i
kommunhus/stadshus
(fysiska lokaler)
Normaltid Mén.-ons. 7.30-16.00 Maén-ons. 7.30-16.30 Maén-tors 8.00-16.30 Maéndag 7.30-18.00 Maén-tors 7.30-16.30

Tors. 7.30-18.00
Fredag 7.30-16.00

Tors.. 7.30-18.00
Fredag 7.30-15.00

Fre. 7.30-16.00

Tis-tors 7.30-16.00
Fredag 7.30-15.00

Fre. 7.30-15.30
Samt 6ppet pd begiran.

Semestertid (Sommar)

Giller juli manad
Man-fre. 7.30-16.00
lunchstingt 11.30-12.30

Galler 16/6-8/8
Man-ons. 7.30-16.30
Tors.. 7.30-18.00
Fredag 7.30-15.00
lunchstingt 12.00-13.00

Man-fre 8.00-15.00
Fre. 7.30-15.00

Galler 13/6-12/8
Man-tors 7.30-16.00
Fredag 7.30-15.00
lunchsténgt 12.00-13.00

Samma som ovan.

Dag fore helgdag 7.30-13.00 7.30-13.00 8.00-12.00 7.30-12.00 Man-tors 7.30-16.30
Fre. 7.30-15.30

Lunchstingt Se ovan, endast Se ovan, endast Se ovan, endast Man-fre 12.00-12.30
sommartid samt jul/nyar | sommartid samt jul/nyar sommartid

Klamdagar 09.00-11.00 8.00-10.00 8.00-10.00 7.30-12.00 10.00-12.00
Socialforv. 09.00-12.00

Oppettider i

telefonvaxeln

Normaltid Mén-ons. 7.30-16.00 Maén-ons. 7.30-16.30 Mén-tors 8.00-16.30 Maéndag 7.30-18.00 Maén-tors 7.30-16.30

Tors.. 7.30-18.00
Fredag 7.30-16.00

Tors.. 7.30-18.00
Fredag 7.30-15.00

Fre. 8.00-16.00

Tis-tors 7.30-16.00
Fredag 7.30-15.00

Fre. 7.30-15.30
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Gislaved

Gnosjo

Svenljunga

Tranemo

Varnamo

Semestertid (Sommar)

Man-ons. 7.30-16.00
Tors.. 7.30-18.00
Fredag 7.30-16.00
lunchsténgt 11.30-12.30

Galler 16/6-8/8
Man-ons. 7.30-16.30
Tors.. 7.30-18.00
Fredag 7.30-15.00
lunchstingt 12.00-13.00

Man-tors 8.00-15.00
Fre. 7.30-15.00

Galler 13/6-12/8
Man-tors 7.30-16.00
Fredag 7.30-15.00
lunchsténgt 12.00-13.00

Galler 19/6-13/8
Man-tors 7.30-16.00
Fre. 7.30-15.30

Dag fore helgdag 7.30-13.00 7.30-13.00 8.00-12.00 7.30-12.00 7.30-15.00

Lunchstingt Se ovan, endast stingt | Se ovan, endast stingt | 12.00-13.00 Se ovan, endast stingt | 12.00-12.30
sommartid samt jul/nyar | sommartid samt jul/nyar sommartid

Klamdagar 8.30-11.30 Vixel stingd 8.00-10.00 7.30-12.00 10.00-12.00

Sérskilda telefontider Socialkontor Norr Socialsekr. 8.30-9.30 Socialsekr., [FO-enheten 8.30-9.30 | Familjerdtten IFO

*) 13.45-14.30 forutom ekonomihandléggare Tis 10.15-12.00
torsdagar som &r stingt. 8.30-9.30 Tors 10.15-12.00

Sarskilda 6ppettider Overférmynderi Medborgarforvaltning
*) Torsdagar 16.00-18.00 (receptionen Oppen)
Man 8.00-18.00
Tis-tors 8.00-17.00
Fre. 8.00-15.00
lunchstingt 12.00-13.00
Har alla officiella Ja, ddremot ldmnas inte |Ja, ddremot ldmnas inte |Ja, ddremot ldmnas inte | Alla utom handlédggare | Alla utom handléggare
direktnummer? socialsekreterarnas socialsekreterarnas socialsekreterarnas pa IFO-enheten. pa IFO-enheten

telefonnummer ut.

telefonnummer ut.

telefonnummer ut.

Information om
oppet/telefontider m m
far man via ....

Annonsering, Véxeln,
Hemsida, Taltidning
Telefonsvarare,
Telefonkatalog

Annonsering, Véxeln,
Hemsida,
Telefonsvarare,
Telefonkatalog

Annonsering, Véxeln,
Hemsida,
Telefonsvarare,
Telefonkatalog

Annonsering, Véxeln,
Hemsida,
Telefonsvarare,
Telefonkatalog

Annonsering, Véxeln,
Hemsida,
Telefonsvarare,
Telefonkatalog

*) For administration (inte idrottshallar m m)
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