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Kommunstyrelsens arbetsutskott

Dnr KS-2019-17

1. Information

Forslag till beslut
Kommunstyrelsens arbetsutskott tar del av informationen.

Arendebeskrivning
Kommunstyrelsens arbetsutskott och tjansteméan informerar.
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2. Information fran mark- och exploateringsgruppen

Forslag till beslut
Kommunstyrelsen tar del av informationen.

Arendebeskrivning
Information frdn mark- och exploateringsgruppen (MEX-gruppen) om:
— prioriteringar som MEX-gruppen arbetar med, avstimning gentemot politiken
— ldget inom bostadsektorn samt inom industri, kontor och handel nedbrutet pa ort
— planberedskapsarbetet
— storre infrastrukturgrepp som kommunen bor ta 1 framtiden och som helst ska kunna
raknas hem i framtida exploateringar
— forfrdgningar frén foretag, vad som ndr MEX-gruppen och politiken
— diskussion om vissa strategier, t.ex. kring etablering och exploatering samt strategiska
forvarv
— omvirldsspaning

— vattenfrdgor, dir Géstrike Vattens tjdnstemén kommer delta pa informationsédrendet

vid behov



KALLELSE OCH ARENDELISTA

Datum Sid
2019-01-31 4 (9)

Kommunstyrelsens arbetsutskott

Dnr KS-2019-17

3. Information fran tekniska férvaltningen

Forslag till beslut
Kommunstyrelsen tar del av informationen.

Arendebeskrivning
Information fran tekniska forvaltningen. For varje enhet informeras kort om:
— problem
— positiva hindelser
— storre omrdden som kommer lyftas som egna drenden
— stora investeringsobjekt
— pégaende processer
— dndamaélsenlig organisation
— storre upphandlingar
— saker som medborgarna lyfter

— status pa befintliga fastigheter och underhall
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4. Utveckling av fiber pa landsbygden — Hur stodjer vi de aktorer
som finns dar idag

Forslag till beslut

Arendebeskrivning
IP Only och Telia utvecklar idag fibernitet pa landsbygden i Osthammars kommun. Bigge

parterna har svért att uppnd en de mal som kommunen satt upp.

Diskussion om hur Osthammars kommun ytterligare kan stodja de aktdrer som utvecklar fiber

1 kommunen.

Beslutet skickas till
— Tekniska forvaltningen, Jan Rydberg

— Teknisk chef Helen Asbrink

— Kommundirektor Peter Nyberg
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5. Skrivelse for att klargéra Osthammars kommuns behov infér
framtagandet av vagplan for lansvag 288, strackan Gimo-Borstil

Forslag till beslut
Kommunstyrelsens arbetsutskott stiller sig bakom kommunledningsférvaltningens forslag till

PM och 6versdnder densamma till Region Uppsala

Arendebeskrivning
Infor arbetet med vigplan for viig 288, strickan Gimo- Borstil har Osthammars kommun

uppmanats att inkomma med PM som klargdr och identifierar kommunens brister och behov
lings vigstrackan. Underlag for kommunens bedomning dr dels kommunens dversiktsplan
frén 2016, Foreskrifter for vattenskyddsomradena for Gimo samt Borstil samt ett gemensamt
studiebesok lings med strickan tillsammans med region Uppsala. Aven nu gillande

lanstransportplan har varit underlag till bilagda PM.

Beslutsunderlag
PM som arbetsmaterial till KSAu

Beslutet skickas till
Region Uppsala
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6. Presentation av KKiKs servicematning

Forslag till beslut
Kommunstyrelsens arbetsutskott tar del av informationen.

Arendebeskrivning
Sveriges Kommuner och Landsting genomf6r arligen en servicemétning for att undersoka
kommunens tillgdnglighet genom att ringa och e-posta fragor till kommunen. Resultatet kan

sedan jaimforas med andra kommuner.

Osthammar Direkt (OD) startade som kundtjénst 2014. Det aret placerade OD sig pa forsta
plats i undersékningen nér man ser till helhetsintrycket, de efterféljande &ren har OD placerat
sig i topp tio. 2018 deltog 152 kommuner i servicemdtningen om tillgdnglighet (e-post och

telefoni), varav 150 deltog i telefonimatningen. Omradena som miits:
Telefoni:

— Tillginglighet: Andelen lyckade kontaktforsok med svar pé fragor.

— Svar pa frigan: Blev frdgorna besvarade som stélldes i samtalen? ”Vem” svarade pa
fragorna?

— Information: Kvaliteten pa informationen i svaren

— Intresse och engagemang: Intresse och engagemang i svaren frn de personer som
svarat.

— Bemdtande: Hur bemots den inringande?

— Svarstid till huvudnumret: Tiden fran den forsta ringsignalen till att nigon har svarat
pa huvudnumret.

— Svarstid efter eventuell koppling: Tiden frén koppling till personer som svarat pa
frdgorna.

— Halsningsfraser: Hélsningsfraser fran de personer som besvarat frdgorna.

— Helhetsintryck: En sammanvégning av alla intryck som noterats i respektive

samtalsforsok.
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E-post:

— Svarstid: Tiden fran skickandet av e-post till svar av kommunen

— Medelsvarstid: I arbetstimmar

— Svarstid/Svar pa fraga: Andelen e-postbrev som besvarades inom en arbetsdag med ett
komplett svar pa var fraga eller med svar pa en eller flera delfragor

— Avséndare: Kontaktinformationen fran avséindaren beddms.

— Svarskvalitet: Innehaller svaret merinformation, dvriga hinvisningar etc.?

Beslutsunderlag
Rapport — Servicemitning via telefon och e-post, Osthammars kommun KKiK 2018
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7. Samverkansdverenskommelse mellan Polisen och Osthammars
Kommun for tiden 2019-01-01 till 2021-12-31

Forslag till beslut
Kommunstyrelsen antar Samverkansdverenskommelse mellan Polisen och Osthammars

Kommun {or tiden 2019-01-01 till 2021-12-31.

Arendebeskrivning
Nuvarande samverkansavtal mellan polisen och Osthammars kommun 16pte ut vid arsskiftet

2018/2019. For att fortsitta utveckla samverkan inom det brotts-, alkohol- och
drogforebyggande arbetet, mellan polisen och Osthammars kommun, behdvs ett nytt

samverkansavtal tecknas.

Samverkansdverenskommen har till syfte att utveckla samverkan mellan Polisen och
Osthammars kommuns verksamheter inom brotts-, alkohol- och drogforebyggande arbete.
Samverkan sker inom gemensamt framtagna utvecklingsomraden. Malet &r att forankra, utoka
och fordjupa samverkan och samarbetet mellan kommun och polis. Déarigenom ska tryggheten
for invanare och verksamma i Osthammars kommun bibehallas p4 den redan hoga niva som
tidigare uppmats. Samverkan ska utvecklas och inga i respektive organisations ordinarie
verksamhet. Vardera part bir ansvaret for att avtalets intentioner och dtaganden gors kénda
for berérda medarbetare inom respektive verksamhet. I samverkansdverenskommelsen ar

definitionen av unga/ungdomar, om inget annat anges, ungdomar upp till 18 ar.

Beslutsunderlag
Samverkansoverenskommelse mellan Polisen och Osthammars Kommun for tiden 2019-01-

01 t1ll 2021-12-31

Beslutet skickas till
— Polisen
— Barn- och utbildningsndmnden
— Kultur- och fritidsndmnden

— Socialndmnden
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Kommunledningsférvaltningen

Marie Berggren

PM gallande klargdrande av behov infér framtagandet av vagplan for LV
288, strackan Gimo-Borstil.

Arbetet med att fardigstalla sista etappen av atgarder pa Lv 288, strackan Gimo-
Borstil ar nu i ett skede dar mer detaljerade beskrivningar av brister och behov
langs med végstrackan behover identifieras infor Trafikverkets arbete med fram-
tagandet av VVagplan.

2015 genomfdrdes ett antal workshops med intressenter for véagstrackan och de
synpunkter som framfordes dd sammanstélldes i en Atgardsvalsstudie (AVS) for
strackan.

AVS:en Iag sedan som ett underlagsmaterial for den avsiktforklaring som skrevs
mellan Trafikverket, Region Uppsala och Osthammars kommun varen 2018.

Foljande ingar i avsiktsforklaringen:

Atgard 1: Vag 288-Gimo-Borstil, ombyggnad till métesfri landsvag, hastighets-
standard 100 km/h.

Atgard 2: Korsning vag 288/vag 76

Atgard 3: GC-forbindelse Gimo- Hékhuvud

Atgard 4: GC-forbindelse Hokhuvud-Bérstil

Dessa atgarder omfattas av vagplan och finansieras via lanstransportplan 2018-
2022. Darutover finns ytterligare tva atgarder identifierade:

Atgard 5: Gimo Busstation

Atgard 6: Genomfart Gimo

Dessa atgarder kan finansieras pa annat satt men bor omfattas av att produktion
sker synkroniserat och samlat med de 6vriga atgarderna.

AVS tar inte hansyn till den kommunala och regionala planeringen, varfér detta
PM ér framtaget tillsammans med Gversiktsplanerarna i kommunen. PM:et har
stamts av med tankarna i Oversiktsplan 2016 samt AVS for 288:an (gors pé
mandag).

Finansiering av atgarderna

Postadress

Box 66
Fakturaadress

Box 106

742 21 Osthammar

Bestksadress/Reg.office Telefon Telefax Organisationsnummer  Bankgiro
Sténgorsgatan 10 Nat 0173-860 00 Nat 0173-175 37 212000-0290 233-1361
742 21Osthammar Int +46 173 860 00 Int +46 173 175 37 V.AT. No

www.osthammar.se E-post SE212000029001

kommunen@osthammar.se
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Finansieringen av atgarderna belastar olika projektomraden i Lanstransportpla-
nen men innefattar ocksa delar som kommer att bekostas av Osthammars kom-
mun enligt nedan.

Finansiering via lanstransportplanen
Ombyggnad till motesfrivag och hallplatser -=> finansieras vid det namnsatta
objektet vag 288 Gimo-Borstil

Ombyggnad av korsningen véag 76/Vag 288 finansieras lansplan men om det ar
nagot extra Osthammars kommun onskar sa kan det bli fragan behdva lyftas om
en eventuell medfinansiering. Annars finansieras detta via det namnsatta objek-
tet.

Pendlarparkering — finansieras av kommunen om det inte ar statligt vagnat da
betalar lansplan. Kommen kan soka statlig medfinansiering for pendlarparke-
ringarna .

Cykelbarheten dvs olika losningar for att skapa mojlighet for cykling och gang
langs strackan samt tas sig till hallplats, finansieras via atgardsomrade Gang-
och cykelvégar i lansplan. Vi kommer att anvénda parallella vagar néar det moj-
ligt men dven bygga ny gang- och cykelvig. Aven forslaget med séker passage
for G/C dver Lv 76 betalas av detta atgardsomrade i lansplanen.

Gang- och cykelvag langs vag 76 till Energivagen. Lansplan (atgardsomrade
Gang- och cykelvagar).

Genomfort Gimo — lansplan — atgardsomrade trafiksakerhet

Hallplatser i Gimo tatort — finansiering lansplan, atgardsomrade kollektivtrafik.
Osthammars kommuns ataganden

Cykelparkering langs vagen tex vid hallplatser betalas helt av kommunen.

Kommun bygger en GC- vag fran vag 76 som kopplar an till kommunala cykel-
vagnatet i Osthammar for att inte f& ndgot glapp i strukturen.

Allmanna hénsyn langs hela strackan

Vattenskyddsomraden:

Véagstrackningen gar igenom tva vattenskyddsomraden. | Osthammars kommun
ar vattensituationen kritisk och mycket hog hansyn maste tas saval vid planering
for att forebygga risker att skada vattentdkten och detsamma vid genomférandet.

Fororenad mark:
I anslutning till vattenskyddsomrade i Gimo finns férorenad mark. Skyddsatgar-
der méste redovisas och vidtas for att inte riskera kontamination av vattentakten.
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Landskapsbildsskydd:
Omradet runt Borstil har landskapsbildsskydd.

Bullerdampande atgéarder:

ska genomforas vid fastigheter som riskerar att fa bullervarden dverstigande gél-
lande riktvarden for bostader. Bullerberékningar ska dven beraknas vid aker-
marksomraden dar ljud kan spridas dver langre strackor, och vid behov atgardas
vid fastighet eller via bullerreducerande atgérder vid vagomradet.

Viltstangsel:
Ska ses 6ver langs hela strackan

Sarskilda hansyn langs vagstrackan

Hastighetsgranser i den samlade bebyggelsen:
Gimo samhélle: Osthammars kommun rekommenderar 60 km/h
Hokhuvud ”gamla vagen”: Osthammars kommun rekommenderar 40 km/h ?

Osthammars kommun ar medveten om att det kan innebara farre utfarter igenom
samhaéllet och farre 6vergangsstallen.

Lokaliseringar av pendlarparkeringar:

Forslag att anldagga/utveckla parkering vid:

Korsningen Lv 292/Lv 288 (framfor allt for samakning men ocksa for pastigning
av linje 811)

Solangsvagen (mot bensinstationen for bil, mot bebyggelsen pa motstaende sida
for cykel)

Kyrkorna (Skafthammar, Hokhuvud och Borstil)

Valdvéagen vid Hokhuvud

Utrustning vid pendlarparkeringarna:
Belysning nodvéndig

Hog tillganglighet

Anslutningar till busshallplatserna fran parkeringen
Mojlighet till cykelparkering

Underlatta for laddinfrastruktur

Placering av GC-véagar:

Genom Gimo: | anslutning till vag 288 alternativt parallellt med vag 288 pa
lokalgata?

Gimo —Hokhuvud: Pa sodra sidan med nyttjande av befintliga vallar, och lokala
vagar.

Genom Hokhuvud: Pa den "gamla vagen”

Hokhuvud-Borstil: Pa den norra sidan med nyttjande av lokala vagar, kvarva-
rande vag efter utrdtning av viss végstracka och eventuella vallar.

Borstil: Anslutning mot 76:an via ”kyrkvagen”.
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Det ar angelaget att cykelframkomligheten ar den viktigaste vid anldggandet,
dels med hansyn tagen till dagens belastningar men ocksa ur ett kostnadsper-
spektiv. Ett utvecklat GC-nat innebar ocksa att resenarer forvantas ta sig langre
strackor skyddat fran 6vrig trafik for att na hallplatslagen.

Belysning av GC-véagar

Placeras vid korsningspunkter, inte hela vagen pga kostnadsskal och de far garna
vara energieffektiva och anvénda fristdende energikalla (Osthammars kommuns
ansvar pa vissa strackor).

GC-anslutningen inom végplanens omrade for att forbinda Borstil med handels-
omradet behdver ske med en saker passage. Cykelport &r i detta fall inte lampligt
pga vattenskydd.

Trafikering av kollektivtrafik:
Det ar lampligt att expresshusslinjerna har tva stopp i Gimo, och att 6vriga
strackan trafikeras med linje 811.

Linje 811 gar den gamla strackningen igenom Hokhuvud.

En hallplats vid Hokhuvud ska anpassas for att kunna trafikeras med express-
busstrafik i en framtid ndr behovet av detta dkar (galler bla accelerationsstracka
och utformning av hallplatsen)

Malpunkter/Samhallen

Gimo (kommunala perspektiv):

Risingekorset fungerar som en matargata for delar av tatorten, korset har ocksa
mindre affarverksamhet i anslutning, en mack med mojlighet for storre fordon
att tanka samt anslutningsvag for akeriverksamhet och behalls mot Risinge, men
stangs mot samhéllet av trafiksakerhetsskal.

Kraftledningen &r under prévning av energimarknadsinspektionen. Osthammars
kommun har framfort att man 6nskar nedlaggning av densamma genom hela
samhallet.

Skafthammarskorset fungerar ocksa som en matargata for delar av tatorten, det
ar anslutningsvag till kyrkan samt aldreboendet i Gimo och behalls.

Centrumavfarten behélls.
Avfart kommunforrad behélls.

AVS pégér just gallande Gimo Busstation och vagen, hallplatser och anslutning-
ar behover justeras utifran resultatet av denna.

Sandvikslingan behalls.

En utfart vid XL Bygg ??
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Samtliga hallplatslagen tillganglighetsanpassas och utformas i enlighet med reg-
ionens hallplatshandbok. Det ar lampligt att dtminstone expressbusslagen utrus-
tas med digital hallplatsskylt med oberoende energikalla.

Hokhuvud:

Avfart in i bada riktningarna bla med anledning av anslutningen till kommunens
enda avfallsanlaggning —Vaddika, men ocksa for att kunna anvanda redan befint-
lig védg som lokalgata samt anslutning till veterinarkliniken.

Har behovs en cykelport (undergang) for att leda om GC-vagen fran sodra sidan
till norra sidan av vagen.

Borstilskorset
Omradet ligger pa vattenskyddsomradet och &r mycket kéansligt. Det ar lampligt
med en rondellsning hér for att underlatta trafikflodena.
I rondell behovs avfart for sodra lanken och vag 76 i bada riktningar, det bor
ocksa 6vervagas en avfart mot bygghandeln alternativt sa sker ut- och infart via
via 76:an och synkat med befintlig bostadsbebyggelse déar vilket ocksa kan un-
derlatta for framtida bostadsetablering .

Kommunens ansvar:
Det bor avsattas for en avfart vid Assjokorsningen.

Smidiga och kloka anslutningar till det lokala kommunala GC-natet vid fram-
dragande av de regionalt finansierade GC-végarna samt den statliga vagen.

Gora en pendlaranalys vid pendlarparkeringen i Hokhuvud (ex-jobb eller prakti-
kant)

Overlatelseavtal mellan staten och kommunen pa gamla végstrackor som fortfa-
rande ska vara i bruk nér nya végstrackor etableras.

Underhallsavtal med markégare pa kommunala cykelvagar

Dialog med LRF.
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KORT OM UNDERSOKNINGS- OCH RADGIVNINGSFORETAGET PROFITEL

PROFITEL ar ett oberoende undersoknings- och radgivningsforetag inom kommunikation och kundservice med
tonvikt pa telefoni och e-post. Med en helhetssyn som involverar manniska, 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 stérre verksamheter inom saval den offentliga som den privata sektorn.

VAR SYN PA KOMMUNIKATION PER TELEFON OCH E-POST

Var erfarenhet har gett oss insikten att sanningens 6gonblick om telefonin och e-postkommunikationen, med alla
dess ingredienser, fungerar eller inte dr nar man tar kontakt. Far vi kontakt med sokt person eller funktion? Hur blir
vi bemo6tta? Hur snabbt far vi svar? Fungerar tekniken? Ringer man tillbaka eller mailar sina svar snabbt? Agerar
telefonisterna, kontaktcenter/kundtjanst och 6vriga personalen i enlighet med de forvantningar 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 kundmaotena per telefon och e-post lever
upp till organisationens forvantningar och de kontaktandes behov av service och maéjligheten att fa utratta sina
arenden.

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

For mer information om PROFITEL och vad vi kan bista med, vanligen |as mer pa www.profitel.se.



BAKGRUND

PROFITEL har enligt instruktioner fran Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) genomfort den arliga matningen av
servicenivan avseende svenska kommuners hantering av telefoni- och e-postkontakter. Instruktionerna inkluderar
saval upplagg som omfattning och frageunderlag. Matningen skedde inom ramen fér Kommunens Kvalitet i Korthet
och 152 stycken kommuner deltog varav er kommun ar en. Ert resultat jamférs med dessa 152 kommuners resultat.
(Tva kommuner deltog endast i e-postmatningen.)

SYFTE

Syftet med den genomforda matningen var att ta reda pa i vilken omfattning och med vilken kvalitet kommunerna
svarade pa de fragor som stalldes. Resultatet redovisas for respektive kommun och totalresultatet jamfors med de
ovriga kommunerna som undersokts av PROFITEL — ett stort och tillforlitligt underlag.

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

a) Vi har ringt via angivet huvudnummer och stéllt fragor som SKL férsett oss med. Fragorna berdr nio olika
forvaltningsomraden eller motsvarande. Dessa ar: Bygg, Forskola, Grundskola, Individ- & familj, Miljo &
hélsa, Aldreomsorg, Handikappomsorg, Kultur & fritid och Gator och végar.

b) Sex olika fragor per forvaltningsomrade. Varje fraga har stéllts en gang i standardvarianten.

c) Totalt genomfordes 54 alternativt 108 uppringningar (varje fraga stalldes tva ganger i utékad variant — galler
er kommun). For vissa kommuner har vi ocksa ringt sex alternativt 12 samtal (utdkad) till kommunledningen.
Kommunledningen redovisas separat och ingdr inte i kommunens totalresultat!

d) Matperiod: 6-7 veckor. Samtalen ringdes vardagar kl. 08.00-11.30 och 13.00-16.00.

e) Vimaétte nedanstaende parametrar (samma som i tidigare undersdkningar). Bedémningarna graderas som:
God, Medelgod och Dalig.

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

Extra! Vi levererar ocksa utéver ovan:

Svarstid till huvudnummer Svarstid efter eventuell koppling till svarande person

Halsningsfraser — 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/kundtjinst eller en enskild handlaggare).

** Specifikationen visar, forutom bedémningarna av de samtal som besvarats, aven t.ex. undersdkarnas fritextkommentarer samt antalet samtal som hamnat i
rostbreviddor/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 telefonmatningen)

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 (dven 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.)

Redovisning av mail som inte besvarades.

Varje kommun far en e-postspecifikation som visar fragorna med tillhérande svar fran undersékningen. Uppladgget i
ovrigt (fragor, matperiod etc.) &r detsamma som i telefonserviceundersokningen.



ALLMANNA KOMMENTARER OM MATNINGARNA

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

Totalresultatet per kommun (d.v.s. 54 eller 108 samtal respektive 54 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 bedémts.

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 ndgra fall hos nagra kommuner kan det saknas bedémningsunderlag 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 - Tillgénglighet: Andelen lyckade kontaktforsok med svar pa fragor. (Nyckeltal U00413)

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

T3 - Information: Kvaliteten pa informationen i svaren

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

T5 - Bemotande: Hur blev vi bemotta av personalen? (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 (24 timmar) arbetsdag med ett komplett
svar pa var fraga eller med svar pa en eller flera delfragor. (Nyckeltal U00442)

E4 - Avsandare: Kontaktinformationen fran avsandaren bedéms.

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

JAMFORELSE MED TIDIGARE ARS RESULTAT - KOMMENTARER

Om er kommun har genomfoért motsvarande undersékning med annan leverantor tidigare och vi har inkluderat det
resultatet i denna presentation som en jamforelse med ert resultat i 2018 ars undersokning, tar PROFITEL inget
ansvar for riktigheten i denna information. | tidigare rapporter ldmnas féljande kommentar: “Aven om samma
bedémningsgrunder har anvdnts vid tidigare mdtningar, bér eventuella jimférelser géras med férhdllandet till andra
kommuner istdllet for 6ver tiden”. Vi instammer.



VIKTIGA KOMMENTARER ANGAENDE MATNINGARNA - KKiK 2014-2018:

Parametrar ”svarstider” och ”"andel svar pa fragan”
Efter dnskemal fran deltagande kommuner inom KKiK och beslut fran SKL dndrades tiden som vi vantar kvar i telefon
tills vi far svar i samtal till vaxeln/kontaktcenter i telefonimatningen 2014 och detsamma géller 2015-2018.

Andringar i KKiK-parametrar som rapporteras till SKL:

Diagram T1:

T.0.m. KKiK 2013 avbrots samtalsforsoken till huvudnumret nér vi hade vantat i 60 sekunder. Fr.o.m. KKiK-2014 och
framat har vi vantat kvar anda tills vi fatt svar. Till SKL rapporterar vi “Matt U00413” som svar inom 60 sekunder
(mojliggor jamforelse med tidigare ars resultat) respektive svar mellan 61-120 sekunder. Detta finner ni i diagram T1
som ocksa visar andelen svar da vi vantat i mer dn 120 sekunder.

Andringar i 6vriga parametrar:

Diagram T5 (Bemotande i telefonkontakter):

Med anledning av beslutade forandringar fran SKL redovisas mattet U00486 som ett procenttal fr.o.m. 2016 ars
matning. De uppringande personerna har efter varje samtal gjort en bedémning av bemétandet utifran fyra nivaer:
Mycket god — God — Medelgod — Dalig (t.o.m. 2015 ars matning var skalan God — Medelgod — Dalig). Bedémningen av
varje samtal har sedan lagts samman till en bedémning i procent for varje niva och poang satts enligt foljande:

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

40 bemotanden bedoms = max 120 poang (3 X 40):

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

Summa: 90 poang som divideras med mojlig totalpoang (120) = 75% som rapporteras till Kolada.

Diagram T6 (svarstid till huvudnummer):

Fr.o.m. KKiK 2014 redovisar vi andra svarstidsintervall dn tidigare med anledning av beslutade foréandringar fran SKL.
Vi har i dessa undersokningar delat in svarstiderna pa féljande satt: 0-30 sekunder, 31-60, 61-120, 6ver 120 sekunder
samt avbrutna samtal. Mot denna bakgrund sa gar det inte att gora en exakt jamforelse med eventuella resultat fran
2013 och tidigare. | bilagan ”"Samtalsspecifikation” visas de exakta svarstiderna for respektive samtal.

Kommentarer:

Diagram T7 (svarstid efter koppling till person som svarar pa fragan)
Observera att underlaget (dvs antalet bedomda samtal) for vissa kommuner 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.

Generellt
Med anledning av att vi vantat kvar tills vi fatt svar pa huvudnumret har andelen samtal som bedomts okat vilket har
varit ett nskemal fran kommunerna for att 6ka bedomningsunderlaget.



Viktiga kommentarer géllande kundtjinster/kontaktcenter om ”svarstider” och ”andel svar pa fragan”

Vi bedomer alla kommuner pa samma séatt (avser stapeln “andra kommuner” i diagrammen) som tidigare, oavsett
om kommunen har en traditionell vaxel eller nagon 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 ar langre.

Vissa av de langre svarstiderna kan dra ned helhetsintrycket f6r de kommuner som har kundtjanst/kontaktcenter
eller liknande saval som att kommunen kan fa en Iag placering pa svarstidsparametern i samtal till huvudnumret.
Manga ganger har kommuner med kontaktcenter/kundtjanst emellertid ofta en hogre 16sningsgrad genom att de
oftare lyckas svara pa fragorna.

F6r kommuner som undersékt kommunledningen
Redovisning finns med i diagrammen men redovisas separat och ingar inte i totalsammanstallningen for kommunens
resultat.

Diagram E4 — (Fortydliganden och kommentarer géllande kontaktuppgifter e-post)

Det finns en mycket stor variation pa kontaktuppgifterna i e-postsvaren frdn kommunerna. Overlag har det blivit en
stor forbattring 6ver aren. Vi har forsokt att folja samma struktur i bedomningarna 6ver tiden och detta behéver vi
kommentera.

E-postsvaren innehaller allt fran inga kontaktuppgift alls till omfattande upplagg med fér- och efternamn, titel,
enhet, telefonnummer, mailadress, hemsida, besoksadress m.m. For en del kommuner saknas det ofta namn pa
personerna som svarat, alternativt lamnas endast fornamn. Detta kan vara ersatt med
kommunvigledare/kontaktcenter/kundtjanst/trafikenheten etc. och i dvrigt ar kontaktuppgifterna utmaérkta. Dar vi
saknar fullstandigt personnamn eller bara har fatt férnamnet har vi dragit ned nivan i var bedomning. Skulle
personnamnen vara med skulle det lyfta resultatet.

Grundtanken nér definitionen for att vardera denna parameter tidigare skapades var att fa veta vem som svarat och
som mottagaren skulle kunna kontakta. Darfor har detta vagt tungt i bedémningen 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.



ERT RESULTAT FOR DE TRE NYCKELTALEN SOM LEVERERAS TILL SKL/KOLADA

Denna rapport innehaller tre av KKiKs nyckeltal, nyckeltalen U00442, U00413 och U00486. Nedan
sammanfattas er kommuns resultat for dessa nyckeltal och en hanvisning gors till mer detaljerad
information langre fram i rapporten.

Nyckeltal U00442: 97 %.
(For mer information om nyckeltalet, vanligen se sidan 39, diagram E3.)

Nyckeltal U00413: 55 %.
(For mer information om nyckeltalet, vanligen se sidan 11, diagram T1.)

Nyckeltal U00486: 95 %.
(For mer information om nyckeltalet, vanligen se sidan 15, diagram T5.)




DELTAGANDE KOMMUNER 2018 ATT JAMFORA MED

Nedanstaende 152 kommuner ingar i jdmforelsen och bendamns ”“Andra kommuner” i diagrammen. (Téreboda och

Overkalix deltar dock enbart i e-postmatningen.)

Ale
Alingsas
Alvesta
Aneby
Arboga
Avesta
Bengtsfors
Berg
Bjurholm
Bjuv
Borgholm
Botkyrka
Bromolla
Burlov
Bastad
Danderyd
Degerfors
Enkoping
Eskilstuna
Falkenberg
Falun
Finspang
Forshaga
Gavle
Habo
Hallstahammar
Halmstad
Haninge
Heby
Hultsfred
Hylte
Harndsand
Harryda
Hassleholm
Hoganas
Hoor
Jonkoping

Kalmar

Karlsborg
Karlshamn
Karlskoga
Karlskrona
Katrineholm
Kinda
Klippan
Kramfors
Kristianstad
Kristinehamn
Kumla
Kungsbacka
Kavlinge
Laholm
Landskrona
Lekeberg
Leksand
Lerum
Lidingo

Lilla Edet
Lindesberg
Linkoping
Lomma
Luled

Lund
Lycksele
Lysekil
Malung-Salen
Mala

Mark
Mijolby
Munkedal
Munkfors
Molndal
Morbylanga
Norrtélje
Norsjo

Nybro

Nykoping
Nyndashamn
Olofstrom
Orsa

Orust

Osby
Ovanaker
Oxelésund
Partille
Perstorp
Pited
Robertsfors
Ronneby
Sala

Salem
Sigtuna
Simrishamn
Sjobo

Skara
Skovde
Smedjebacken
Sollefted
Sollentuna
Sotenas
Staffanstorp
Stenungsund
Storuman
Strangnas
Strémstad
Strémsund
Sundbyberg
Sundsvall
Svedala
Svenljunga
Saffle
Savsjo
Sodertalje

Tanum

Tibro

Tjorn
Torsas
Trollhattan
Tyreso
Taby
Toéreboda
Ulricehamn
Upplands-Bro
Upplands-Vasby
Uppsala
Vadstena
Vaggeryd
Vallentuna
Vansbro
Varberg
Vaxholm
Vilhelmina
Vingaker
Vargarda
Vannas
Varmdo
Vastervik
Vésteras
Ystad

Ange
Arjéng
Alvdalen
Angelholm
Ockerd
Odeshog
Orebro
Ornskoéldsvik
Ostersund
Osteraker
Osthammar
Overkalix

Overtorned



PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

RESULTAT TELEFONI

RESULTATJAMFORELSE MELLAN KOMMUNER

Foljande symboler anvands for att visa er kommuns totalresultat for respektive parameter i jamforelse med
genomsnittet for de 150 kommuner som undersoktes av PROFITEL:

Motsvarande
niva
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

TILLGANGLIGHET TELEFONI FOR OKAD LONSAMHET

Maitparameter T1: Andelen lyckade kontaktforsok dar svar pa fraga/fragor erholls. (Motsvarar nyckeltal U00413.)
Sedan KKiK 2014 har vi vantat kvar tills vi fatt svar pa huvudnumret jamfort med att vi tidigare brutit efter 60 sek.
vantan. Darfor kan tillgdngligheten ha 6kat efter 2013. Jamférelsen mot tidigare ar gors med 60 sekundersintervallet.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner:

M Svar pa fragan - 60 sek  LISvar pa fragan - 61-120 sek i Svar pa fragan >120 sek H Ingen kontakt

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

Osthammar 18 55% 35% 5% 5%

Osthammar 17 69% 16% 10% 5%

Osthammar 15 25% 36% 14% 25%
Andra kommuner 18 54% 8% 6% 32%

Bygglov 18 58% 17% 8% 17%
Bygglov 17 5906 8% 33%
Bygglov 15 34% 25% 33% 8%
Forskola 18 50% 33% 17%
Forskola 17 67% 3% 25%
Forskola 15 17% 58% 89 17%
Grundskola 18 34% 58% 8%
Grundskola 17 50% 25% 8% 17%
Grundskola 15 2% 33% 25%
Individ o Familj 18 67% 16% 17%
Individ o Familj 17 83% 9% 8%
Individ o Familj 15 8% 17% 17% 58%
Aldre 18 75% 8% 17%
Aldre 17 83% 9% 8%
Aldre 15 | 8% 5% 67%
Handikapp 18 75% 25%
Handikapp 17 83% 9% 8%
Handikapp 15 26% 50% 8% 16%
Kultur o Fritid 18 42% 58%
Kultur o Fritid 17 59% 33% 8%
Kultur o Fritid 15 33% 25% 25% 17%
Miljo o halsa 18 42% 50% 8%
Miljé o halsa 17 92% 8%
Miljo o halsa 15 34% 42% 16% 8%
Gator o vagar 18 50% 50%
Gator o vagar 17 42% 33% 17% 8%
Gator o vagar 15 25% 50% 17% 8%
Kommunledning 18 33% 50% 17%
Kommunledning 15 50% 17% 3% 25%

N

Kommentar: Vid ev. rostbrevlada etc. har vi inte lamnat nagot meddelande om ateruppringning.

PROFITELS erfarenhet av tillgangligheten (fa svar pa fragor) hos kommuner med traditionell vaxel 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 tillgdnglighet. Er kommuns totalresultat avseende "tillganglighet” ar i
niva med genomsnittet.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVAR PA F RAGAN FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter T2: Fick vi svar pa de fragor som vi stéllde i samtalen?
Obs! Andelen svar pa fragor kan ha okat efter 2013 da vi sedan KKiK-2014 vantat kvar tills vi fatt svar pa
huvudnumret.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner:

Svar pa fragan
HGod [IMedelgod ™ Dalig
0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
Osthammar 18 92% 3% 5%
Osthammar 17 | 93% 2% 5%
Osthammar 15 | 74% 1% 25%
Andra kommuner 18 : 63% 4% 33%

Bygglov 18 : 83% 17%

Bygglov 17 | 92% 8%

Bygglov 15 92% 8%

Férskola 18 | 100%

Férskola 17 | 100%

Férskola 15 | 83% 17%
Grundskola 18 92% 8%
Grundskola 17 | 83% 17%
Grundskola 15 | 75% 25%

Individ o Familj 18 | 83% 17%
Individ o Familj 17 | 92% 8%
Individ o Familj 15 | 2% 58%
Aldre 18 | 100%
Aldre 17 | 92% 8%
Aldre 15 | 33% 67%
Handikapp 18 1 100%

Handikapp 17 | 92% 8%
Handikapp 15 | 76% 8% 16%
Kultur o Fritid 18 | 92% 8%
Kultur o Fritid 17 | 92% 8%

Kultur o Fritid 15 | 83% 17%

Miljé o halsa 18 | 92% 8%

Miljé o hilsa 17 | 100%

Miljé o halsa 15 | 92% 8%
Gator o vagar 18 1 92% 8%
Gator o vagar 17 1 92% 8%
Gator o vagar 15 1 92% 8%

Kommunledning 18 1 75% 25%
Kommunledning 15 : 75% 25%

Kommentar: De grona och gula staplarna utgor andelen av samtalen dar vi har fatt bra eller acceptabla svar pa vara
fragor. | er kommun besvarades 100 fragor direkt av svarande person (telefonist eller kontaktcenter/kundtjanst) och
3 av kontaktcenter/kundtjanst eller en enskild handldggare efter koppling av den svarande personen. Den réda
stapeln visar huvudsakligen tre kategorier handelser; att vi har fatt otillrackliga svar pa vara fragor, att fragorna inte
har besvarats alls eller att vi inte har kommit i kontakt med kommunen p.g.a. att samtalet blivit avbrutet. Er
kommuns totalresultat avseende “god svarskvalitet” ar betydligt hogre an genomsnittet.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

I N FO R MATI 0 N FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter T3: Gradering av informationen i svaren vi fick.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner:

Information
HGod [IMedelgod mDalig
0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
Osthammar 18 97% 3%
Osthammar 17 | 97% 3%
Osthammar 15 | 99% 1%
Andra kommuner 18 1 91% i 8% 1%
Bygglov 18 10p% i
Bygglov 17 92% P 8%
Bygglov 15 10p% i
Forskola 18 | 10p% i
Forskola 17 | 92% P 8%
Forskola 15 | 100% i
Grundskola 18 100% i
Grundskola 17 100% i
Grundskola 15 1 100% i
Individ o Familj 18 | 90% i10%
Individ o Familj 17 | 10p% i
Individ o Familj 15 | 100% i
Aldre 18 | 10p% i
Aldre 17 | 10p% i
Aldre 15 | 10p% i
Handikapp 18 10p% i
Handikapp 17 10p% i
Handikapp 15 90% i 10%
Kultur o Fritid 18 | 92% i 8%
Kultur o Fritid 17 | 92% i 8%
Kultur o Fritid 15 | 10p% i
Miljé o hilsa 18 | i
Miljo o halsa 17
Miljo o halsa 15
Gator o vagar 18 8%
Gator o vagar 17
Gator o vagar 15
Kommunledning 18 0%
Kommunledning 15

Kommentar: Att fa bra information nar vi har stallt vara fragor ar viktigt. Svaren ska vara tydliga och relevanta och
inte leda till att man som inringande person kadnner sig osdker efter samtalet. Sddan information har bedémts som
"God”. Er kommuns resultat ar hégre an genomsnittet.
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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:

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Intresse och engagemang

HGod [IMedelgod ®Dalig

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

100%

Osthammar 18 98%
Osthammar 17 | 99%
Osthammar 15 | 100%
Andra kommuner 18 | 95%
Bygglov 18 : 100%
Bygglov 17 | 100%
Bygglov 15 100%
Forskola 18 | 100%
Forskola 17 | 100%
Férskola 15 | 100%
Grundskola 18 | 100%
Grundskola 17 | 90%
Grundskola 15 | 100%
Individ o Familj 18 | 100%
Individ o Familj 17 | 100%
Individ o Familj 15 | 100%
Aldre 18 | 100%
Aldre 17 | 100%
Aldre 15 | 100%
Handikapp 18 | 100%
Handikapp 17 1 100%
Handikapp 15 | 100%
Kultur o Fritid 18 | 92%
Kultur o Fritid 17 100%
Kultur o Fritid 15 100%
Milj6 o halsa 18
Miljo o halsa 17
Milj6 o halsa 15
Gator o vagar 18

Gator o vagar 17
Gator o vagar 15
Kommunledning 18
Kommunledning 15

20
1%

5%

10%

8%

Kommentar: Personalen representerar kommunen i varje samtal som besvaras. Ett visat intresse och engagemang i

kontakten &r darfor oerhort viktig. Varje medarbetare ar ansiktet utat och varje samtal bor spegla den
professionalism och det servicetdankande som ni vill skall férknippas med er kommun.
Er kommuns resultat dar hégre dan genomsnittet.
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BEMOTANDE

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Matparameter T5: Vara intervjuare har, efter varje samtal, graderat hur de blivit bemotta av personalen. (Motsvarar
nyckeltal U00486.) Se information om bedémning och redovisning av nyckeltalet pa sidan 6.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner:

Bemotande
B Mycketgod B God LiMedelgod ®Dalig
0% 10% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Osthammar 18 84% 16%
Osthammar 17 | 76% 24%
Osthammar 15 | 100%
Andra kommuner 18 | 66% 32% 2%
Bygglov 18 100%
Bygglov 17 92% 8%
Bygglov 15 100%
Férskola 18 75% 25%
Férskola 17 | 92% 8%
Forskola 15 | 100%
Grundskola 18 75% 25%
Grundskola 17 | 70% 30%
Grundskola 15 | 100%
Individ o Familj 18 | 70% 30%
Individ o Familj 17 | 82% 18%
Individ o Familj 15 | 100%
Aldre 18 | 83% 17%
Aldre 17 73% 27%
Aldre 15 | 100%
Handikapp 18 | 92% 8%
Handikapp 17 | 82% 18%
Handikapp 15 100%
Kultur o Fritid 18 | 92% 8%
Kultur o Fritid 17 | 67% 33%
Kultur o Fritid 15 | 100%
Miljo o halsa 18 91% 9%
Milj6 o halsa 17 | 58% 42%
Milj6 o halsa 15 100%
Gator ovdgar 18 | 83% 17%
Gator o vagar 17 73% 27%
Gator o vagar 15 | 100%
Kommunledning 18 : 80% 20%

Kommunledning 15

I H Li® = s e

Kommentar: Personalen representerar kommunen i varje samtal som besvaras. Ett korrekt sprakval och ett

serviceinriktat bemotande ar darfor betydelsefullt. Medarbetarna ar ansiktet utat och varje samtal bor spegla den
professionalism och det servicetdankande som ni vill ska forknippas med er kommun. Bedomningar: Mycket god 87
st., God 16 st., Medelgod 0O st. (och Dalig O st.). Totalt 95% enligt formel pa sidan 6 och det dr hdgre dn genomsnittet

(87%).
Resultat
2018
Osthammars kommun 95%
Andra kommuner 87%

Resultat Resultat
2017 2016
92% -%
83% 80%
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

SVARSTID 1: Till Huvudnummer

Matparameter T6: Vi har har matt tiden fran den forsta ringsignalen vi hor till att nagon har svarat pa ert
huvudnummer. Diagrammet ar delat pa fem sidor och visar kommunerna i fallande ordning avseende andel bra
svarstider (morkgron parameter). (Obs — skalan ar dndrad sedan KKiK -2014. | bilagan ”Samtalsspecifikation” visas de
exakta svarstiderna for respektive samtal.) Er kommuns placering ar 143 av 150 (1 &r hogst och 150 lagst).

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner:

HM0-30sek mM31-60sek [161-120sek E>120sek M Avbrutna

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

Katrineholm (1)
Tjorn (2)
Lindesberg (3)
Haninge (4)
Lycksele (5)
Ockerd (6)
Storuman (7)
Vannas (8)
Bjurholm (9)
H66r (10)
Molndal (11)
Borgholm (12)
Arboga (13)
Vingéker (14)
Ange (15)
Finspang (16)
Skara (17)
Uppsala (18)
Ronneby (19)

Saffle (20)
Degerfors (21)
Ystad (22)
Tibro (23)

Harnosand (24)

Svenljunga (25)
Avesta (26)
Lekeberg (27)
Munkfors (28)

Tanum (29)
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SVARSTID 1: Huvudnummer (Extra PROFITEL-parameter), forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

HO0-30sek mM31-60sek [161-120sek E>120sek ™ Avbrutna

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

80%

90% 100%

Vastervik (30)
Bengtsfors (31)
Karlsborg (32)
Kristinehamn (33)
Sundsvall (34)
Robertsfors (35)
Svedala (36)
Sjobo (37)
Alvesta (38)
Lomma (39)
Berg (40)
Linkoping (41)
Pited (42)
Sundbyberg (43)
Mijdlby (44)
Overtorned (45)
Lysekil (46)
Vaggeryd (47)
Alingsas (48)
Sotends (49)
Nykoping (50)
Malung-Salen (51)
Kalmar (52)
Arjang (53)
Mala (54)
Norsjé (55)
Olofstrom (56)
Forshaga (57)
Munkedal (58)

Ovanaker (59)

F-I-llllll...lI_I-I---.....-

[ [
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SVARSTID 1: Huvudnummer, forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Vadstena (60)
Odeshog (61)
Kavlinge (62)

Nybro (63)
Vilhelmina (64)
Vansbro (65)
Habo (66)
Kinda (67)
Savsjo  (68)
Simrishamn (69)
Laholm (70)
Salem (71)
Klippan (72)
Stenungsund (73)
Alvdalen (74)
Bjuv (75)

Bromolla (76)

Vargarda (77)

Hassleholm (78)
Lilla Edet (79)
Osby (80)
Vallentuna (81)
Karlskrona (82)
Morbylanga (83)
Stromsund (84)
Aneby (85)
Kumla (86)
Staffanstorp (87)
Orust (88)

Heby (89)

0%

H0-30sek m31-60sek 1161-120sek E>120sek M Avbrutna

10%

60% 70%

80%

90% 100%
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SVARSTID 1: Huvudnummer, forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Strangnas (90)
Hultsfred (91)
Karlskoga (92)
MEDEL

Kramfors (93)
Bastad (94)
Ornskdldsvik (95)
Burlov (96)
Smedjebacken (97)
Hallstahammar (98)
Ulricehamn (99)
Lund (100)

Orsa (101)
Leksand (102)
Hoganas (103)
Mark (104)
Skévde (105)
Landskrona (106)
Sala (107)
Héarryda (108)
Ale (109)

Hylte (110)
Vaxholm (111)
Trollhattan (112)
Perstorp (113)
Sollefted (114)
Partille (115)
Oxel6sund (116)
Nynashamn (117)
Karlshamn (118)

Angelholm (119)

HO0-30sek mM31-60sek [161-120sek E>120sek ™ Avbrutna

0% 10% 20% 30% 40% 50%

60%

70%

80%

90%

100%
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

SVARSTID 1: Huvudnummer, forts. FORORADLONSAMIED

H0-30sek m31-60sek 1161-120sek E>120sek ® Avbrutna

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

Luled (120)
Lerum (121)
Enkoping (122)
Kungsbacka (123)
Botkyrka (124)
Danderyd (125)
Osteraker (126)
Stromstad (127)
Sigtuna (128)
Falkenberg (129)
Torsas (130)
Vasteras (131)
Norrtélje (132)
Tyresoé (133)
Lidingd (134)
Upplands-Bro (135)
Gavle (136)
Varberg (137)
Sodertdlje (138)
Virmds (139)
Halmstad (140)
Sollentuna (141)
Tiby (142)
Osthammar (143)
Jonkoping (144)
Orebro (145)
Upplands Vasby (146)
Eskilstuna (147)
Ostersund (148)

Kristianstad (149)
Falun (150) B

Kommentar: Snabba svarstider ar alltid bra och bor efterstravas. Svarstider inom 30 sekunder (morkgron stapel)

upplevs som snabba och professionella. Svarstiden beréknas fran forsta ringsignalen och omfattar dven tiden for
eventuella talsvarssystem/menyval. Risken att man forlorar samtal om véntetiderna ar langa finns. Langa svarstider
sanker servicegraden eftersom svarstiden utgér det absolut forsta intrycket. Er kommuns resultat ar betydligt lagre
an genomsnittet. (Se i 6vrigt pa sidorna 6-7 om kommentarer rérande svarstider.)
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

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 ar delat pa fem sidor och visar kommunerna i fallande ordning avseende andel bra svarstider (gron

parameter). Er kommuns placering ar 6 av 145. (1 ar hogst och 145 lagst — fem kommuner hade inga kopplade
samtal). De 6vriga samtalen (resterande andel efter gula svarstider) har haft langre svarstider.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner:

HBra 0-12 sek  LIAcceptabelt 13-24 sek

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

Overtorned (4)

Upplands Vasby (5) —————
1 | |

Vadstena (7) . ———
N I I A

N I A
! | |
! | |

I N I
! | |
! | |

I N I

I N A
[ [
1 [ |

I I N
! | |
! | |

N N A

N N A
[ [

SIS s s———
Lilla Edet (26) ____
[ [
[ |

Stréangnas (1)
Alvdalen (2)
Odeshog (3)

Osthammar (6)

Bjurholm (8)
Halmstad (9)
Lund (10)

Habo (11)

Sala (12)
Botkyrka (13)
Skara (14)
Smedjebacken (15)
Robertsfors (16)
Bjuv (17)

Ystad (18)
Norsjo (19)
Ulricehamn (20)
Bengtsfors (21)
Stromstad (22)
Arboga (23)
Ronneby (24)

Karlskoga (27)

Kristianstad (28)

Staffanstorp (29)
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SVARSTID 2: Svarstid efter koppling till person som svarar pa fragan, forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Simrishamn (30)
Svenljunga (31)
Ornskéldsvik (32)
Storuman (33)
Vilhelmina (34)
Vaggeryd (35)
Bastad (36)
Stromsund (37)
Tyreso (38)
Eskilstuna (39)
Svedala (40)
Jonkoping (41)
Kramfors (42)
Sodertdlje (43)
Sjobo (44)
Bromolla (45)
Vargarda (46)
Kinda (47)
Lycksele (48)
Munkfors (49)
Olofstrom (50)
Mélindal (51)
Vingaker (52)
Lekeberg (53)
Orust (54)
Sévsjo (55)
Luled (56)
Ovanaker (57)
Partille (58)

Orebro (59)

10%

20%

H Bra 0-12 sek

30%

LI Acceptabelt 13-24 sek

40%

50%

60%

70%

80%

90% 100%

L L L L L

L L
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SVARSTID 2: Svarstid efter koppling till person som svarar pa fragan, forts

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Berg (60)
Karlsborg (61)
Alingsas (62)
Finspang (63)
Linkoping (64)
Laholm (65)
Ange (66)
Forshaga (67)
Lindesberg (68)
Danderyd (69)
Héassleholm (70)
Degerfors (71)
Borgholm (72)
Alvesta (73)
Arjang (74)
MEDEL

Mijolby (75)
Enk&ping (76)
Kumla (77)
Hoganas (78)
Torsas (79)
Morbylanga (80)
Leksand (81)
Hylte (82)
Pited (83)
Vaxholm (84)
Vallentuna (85)
Trollhattan (86)
Lysekil (87)
Gavle (88)

Munkedal (89)

H Bra 0-12 sek

0% 10% 20% 30%

LI Acceptabelt 13-24 sek

40%

50%

60%

70%

80%

90% 100%
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

SVARSTID 2: Svarstid efter koppling till person som svarar pa fragan, forts

HBra 0-12 sek  LlAcceptabelt 13-24 sek

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

Karlshamn (90) L
Stenungsund (91) ] i
Osby (92) | i

Tjorn (93) ] i

Sundsvall (94)

Saffle (95)
Lidingo (96)
Harnésand (97)
Kristinehamn (98)
Vannas (99)
Avesta (100)
Vansbro (101)
Véstervik (102)
Mald (103)
Karlskrona (104)
Malung-Salen (105)
Hultsfred (106)
Nybro (107)
Nyndshamn (108)
Osteraker (109)
Sigtuna (110)
Katrineholm (111)
Hallstahammar (112)
Landskrona (113)
Sundbyberg (114)
Haninge (115)
Ockeré (116)
Sollentuna (117)
Tiby (118)

Harryda (119)
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SVARSTID 2: Svarstid efter koppling till person som svarar pa fragan, forts

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Mark (120)
Perstorp (121)
Solleftea (122)
Salem (123)
Vasteras (124)
Varberg (125)
Kalmar (126)
Aneby (127)
Heby (128)
Nykoping (129)
Skoévde (130)
Falkenberg (131)
Tibro (132)
Sotenéds (133)
Orsa (134)
Falun (135)
Klippan (136)
Lerum (137)
Upplands-Bro (138)
Burlov (139)
Norrtélje (140)
Kungsbacka (141)
HBor (142)

Ale (143)
Virmds (144)
Lomma (145)
Oxelosund (146)
Ostersund (147)
Kavlinge (148)
Tanum (149)
Angelholm (150)

10%

20%

H Bra 0-12 sek

30%

LI Acceptabelt 13-24 sek

40%

50%

60%

70%

80%

90% 100%

Kommentar: (Underlagen till detta diagram kan vara litet, d.v.s. antalet bedomda 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 hér finns risken att man forlorar samtal om véntetiden
blir Iang. Risken ar dock mindre an fér langa svarstider i samtal till huvudnumret, eftersom samtalet redan har tagits
emot. En 6kad svarstid sdanker dock alltid servicegraden, vilket man maste vara observant pa. Er kommuns resultat ar

betydligt hégre an genomsnittet.
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PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION

HALSNINGSFRAS: VID SVAR PA FRAGAN (Extra PROFITEL-parameter) FORORADLONSAIEED

Matparameter T8: Nar vi far svar av Kontaktcentret/Kundtjansten/Handlaggaren noteras deras halsningsfraser.
Fraser som t.ex. “"Kommun + for- och efternamn”, “Omrade + for- och efternamn” uppfattas mer positivt an fraser
som "For- och efternamn”, "Férnamn” eller “Efternamn”. Diagrammet ar delat pa fem sidor och visar
héalsningsfrasen av de som svarat pa fragorna. Presentation i bokstavsordning.

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

H Vilkommen till X-Kommun/Kundtjanst m X-Kommun/Kundtjanst
i X-Kommun + namn LIForvaltning + namn

i For- och efternamn M Enbart Férnamn/Efternamn/Annat

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

Ale
Alingsas
Alvesta
Aneby
Arboga

|
|
Avesta | ‘
Bengtsfors
Berg i
Bjurholm
Bjuv
Borgholm
Botkyrka
Bromolla
Burlov
Bastad
Danderyd

Degerfors

Enkoping

Eskilstuna
Falkenberg

Falun

Finspang
Forshaga I
Gavle

Habo
Hallstahammar
Halmstad
Haninge

Heby

Hultsfred _ '
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HALSNINGSFRAS: VID SVAR PA FRAGAN (Extra PROFITEL-parameter), forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Hylte
Harndsand
Héarryda
Hassleholm
Hoganas
Hoor
Jonkoéping
Kalmar
Karlsborg
Karlshamn
Karlskoga
Karlskrona
Katrineholm
Kinda
Klippan
Kramfors
Kristianstad
Kristinehamn
Kumla
Kungsbacka
Kavlinge
Laholm
Landskrona
Lekeberg
Leksand
Lerum
Lidingo

Lilla Edet
Lindesberg

Linkoping

0%

H Valkommen till X-Kommun/Kundtjénst
i X-Kommun + namn

i For- och efternamn

10% 20% 30%

40% 50%

m X-Kommun/Kundtjanst

LI Forvaltning + namn

B Enbart Férnamn/Efternamn/Annat

60% 70%

80%

90%

100%
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HALSNINGSFRAS: VID SVAR PA FRAGAN (Extra PROFITEL-parameter), forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

H Vilkommen till X-Kommun/Kundtjanst

i X-Kommun + namn

i For- och efternamn

0% 10% 20%

30%

40%

H X-Kommun/Kundtjanst
LI Forvaltning + namn

H Enbart Férnamn/Efternamn/Annat

50% 60% 70% 80% 90%

100%

Lomma
Luled
Lund
Lycksele
Lysekil
Malung-Salen
Mala
Mark
Mjolby
Munkedal
Munkfors
MéIndal
Morbylanga
Norrtélje
Norsjo
Nybro
Nykoping
Nyndshamn
Olofstrom
Orsa
Orust
Osby
Ovanaker
Oxel6sund
Partille
Perstorp
Pited
Robertsfors

Ronneby

Sala

= —
R
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HALSNINGSFRAS: VID SVAR PA FRAGAN (Extra PROFITEL-parameter), forts.

PROFITEL

PROFESSIONELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

H Vilkommen till X-Kommun/Kundtjanst

i X-Kommun + namn

4 For- och efternamn

0% 10% 20% 30%

40%

50%

B X-Kommun/Kundtjanst

LI Forvaltning + namn

H Enbart Férnamn/Efternamn/Annat

60% 70% 80% 90% 100%

Salem
Sigtuna
Simrishamn
Sjobo
Skara
Skovde
Smedjebacken
Solleftea
Sollentuna
Sotenas
Staffanstorp
Stenungsund
Storuman
Strangnas
Strémstad
Strémsund
Sundbyberg
Sundsvall
Svedala
Svenljunga
Saffle
Savsjo
Sodertélje
Tanum
Tibro
Tjérn
Torsas
Trollhattan
Tyreso

Taby
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Region Mitt
Polisomrade Uppsala
Lpo Norduppland

Samverkansoverenskommelse mellan Polisen och
Osthammars Kommun for tiden
2019-01-01 till 2021-12-31

Parter
Lokalpolisomride Norduppland och Osthammars kommun.

Trygg i Osthammars Kommun (TRO)

Det lokala brottsforebyggande radet, Trygg i Osthammars Kommun (TRQ), arbetar med
brottsforebyggande atgidrder som grundar sig pa statistik fran polisen och genomforda
undersokningar. Grunden till det brottsférebyggande arbetet dr detta samverkansavtal.

TRO i Osthammar har bland annat foljande uppgifter;

e Utifran problem och resursinventering finna 16sningar direkt, i arbetsgrupper eller i
projektform

e Lokala problem ska l6sas av lokala resurser

e Samverka med flera aktorer for att 6ka tryggheten i Osthammars kommun

Syfte

Samverkansoverenskommen har till syfte att utveckla samverkan mellan Polisen och
Osthammars kommuns verksamheter inom brotts-, alkohol- och drogforebyggande arbete.
Samverkan sker inom gemensamt framtagna utvecklingsomraden. Malet 4r att forankra, utoka
och fordjupa samverkan och samarbetet mellan kommun och polis. Didrigenom ska tryggheten
for invanare och verksamma i Osthammars kommun bibehallas pa den redan hdga niva som
tidigare uppmaits. Samverkan ska utvecklas och inga i respektive organisations ordinarie
verksamhet. Vardera part bar ansvaret for att avtalets intentioner och ataganden gors kéinda

for berorda medarbetare inom respektive verksamhet.

I samverkansoverenskommelsen &r definitionen av unga/ungdomar, om inget annat anges,

ungdomar upp till 18 ar.



Gemensamma mal och indikatorer

De 6vergripande omraden kommunen och polisen valt att prioritera och samverka kring dr
foljande:

1. Brottsforebyggande arbete
2. Alkohol och andra droger bland ungdomar

Utifran dessa 6vergripande omraden har ett antal mal prioriterats:

Starta upp ett langsiktigt brottsforebyggande arbete
Andelen ungdomar som berusnings dricker skall minska
Andelen ungdomar som testar ovriga droger ska minska
Andelen ungdomar som anvinder tobak ska minska
Langningen till ungdomar under 20 ar ska minska

M S

Parternas ataganden
Gemensam vdirdegrund.:

Bada parter ska vara lyhorda for, och pa ett tidigt stadium uppticka och bryta, ett
normbrytande beteende. Arbetet skall bygga pa normer och vérderingar som framjar barns
och ungas utveckling, stiarker och utvecklar skyddsfaktorer samt minimerar riskfaktorer.

Parterna ska arbeta for att skapa dialog med barn och unga.

Gemensamma strategier:

Brotts-, alkohol- och drogférebyggande arbetet ska bedrivas kunskapsbaserat och
systematiskt. Arbetet ska omfatta verksamheternas langsiktiga och kortsiktiga mal och arbete
pa olika nivéer. Kirnan i samverkan ir polis, skola, kultur, fritid och socialtjinst. Ovrig
kommunal verksamhet ska vara delaktig i detta arbete. For att det forebyggande arbetet ska fa
bast effekt bor arbetet dven innefatta andra aktorer, sasom intresseorganisationer, foreningar,

myndigheter, Region Uppsala och foretag.

Ataganden:

Det mesta brottsforebyggande arbetet bedrivs i de ordinarie verksamheterna. Vid speciella
ataganden eller problem finns det anledning att samverka och prioritera resurserna, detta sker
da genom Gverenskommelse mellan berorda parter.

Var och en av parterna i samverkansoverenskommelsen formulerar egna ataganden som ingar

i respektive verksamhetens reguljira verksamhetsplan. Dessa ataganden skall bidra till



samverkansdverenskommelsens maluppfyllelse. Verksamhetsplanen redovisas och f6ljs upp

arligen i respektive ordinarie organisation.

Polisens ataganden:

Polisen ska ha nolltolerans och arbeta aktivt med prioriterade omraden. Aktivt arbete innebar
att uppritta promemorior och polisanmélningar vid behov samt motarbeta dverlatelse av
alkohol, narkotika och tobak till ungdomar. Detta gors frimst genom;

e 14 kap 1§ SoL anmilningar vid missforhallanden i den unges hemmiljo.

e Linkopsmodellen dér det finns misstanke om att den unge missbrukar narkotika.

e Kronobergsmodellen for att motverka bade efterfragan och tillgangen pa alkohol, samt

gora det mindre attraktivt for ungdomar att dricka alkohol.
e Restaurangkontroller och tobakskontroller, enskilt eller i samarbete med kommunens

representanter.

Polisen skall ocksa arbeta for att skapa ett bra klimat mellan unga och polisen som bygger pa
kommunikation och fortroende. Positiva virderingar och normer skall spridas vid varje
bemdotande.

Kommunens dataganden:

Kommunen ska arbeta forebyggande och hilsofrimjande samt utifran antagen viardegrund.
Kommunen ska uppmuntra till aktiviteter inom drogfria arenor. Specifika ataganden kommer
att presenteras inom verksamhetsplanen for individ och familjeomsorgen pa

socialforvaltningen samt elevhilsan.

Socialndmnden ska:
¢ Enligt socialtjanstlagen hantera anmélningar om missforhallanden.
e Arbeta forebyggande och stodjande genom samtal.

e Samverka kring tillsynsarbete utifran alkohollagen och tobakslagen.



Barn- och utbildningsndmnden ska:

e Integrera ANDT undervisning i skolans ordinarie verksamhet, elevhélsans personal
ska delta 1 undervisningen om alkohol, narkotika, tobak och dopning.

e Enheten for medicinsk elevhilsa ska genomftra individuella hdlsosamtal, dar man
bland annat for samtal om hélsa, levnadsvanor och samband mellan
beroendeframkallande medel och ohilsa.

e Samverka med- och informera fordldrar om ANDT- fragor pa fordldraméten och andra

forum.

Uppfoljning

Trygghetsundersokningar ska visa att andelen som kénner sig trygga ska bibehallas pa den
redan hoga niva som tidigare undersokningar visat.

Redovisning i TRO

e Polisens brottsstatistik redovisas tva ganger per ar. Ansvarig for redovisningen &r
Kommunpolisen i omradet.

e Ataganden inom respektive verksamhet redovisas i sin helhet minst en géng arligen.

e Aktuell ldgesbeskrivning kring det forebyggande arbetet skall alltid foredras pa varje

mote av alla representerade parter, det for att vid behov kunna gora snabba insatser.

Avtalstid
Samverkansavtalet mellan Osthammars kommun och lokalpolisomrade Osthammar, giller

under perioden 2019-01-01 och som ldngst till 2021-12-31.

Jacob Spangenberg Tomas Eriksson
Kommunstyrelsens ordférande LPO chef Norduppland
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