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Utvardering av servicepolicy

Stabens forslag till beslut

Kommunstyrelsen tar del av utredningen av om servicepolicyn féljs och
l&gger den till handlingarna.

Sammanfattning av arendet

Kommunstyrelsen beslutade vid sitt sammantrade den 10 september 2025
§ 232 att ge kommundirektoren i uppdrag att utvardera Bracke kommuns
servicepolicy. Bakgrunden ar ett initiativ fran demokratiberedningen dar de
vid sitt sammantrade den 20 maj 2025 tog beslut om att féresla
kommunstyrelsen utreda om den av kommunfullmaktige beslutade
servicepolicyn efterféljs. Grunden var att demokratiberedningen menade att
medborgare ibland uppfattar att det ar svart att komma i kontakt med
kommunen.

Utvarderingen visar att servicepolicyn ar relativt val kdnd bland kommunens
administrativa personal, och att det arbetas med ett tydligt servicetank.
Enligt SCB:s medborgarundersoékning har Bracke kommun goda resultat da
det handlar om bemdtande av tjanstepersoner. Totalt sett visar
utvarderingen pa goda serviceresultat i kommunen, men det finns utrymme
for forbattringar.

Beskrivning av arendet

Utvarderingen ar riktad mot den administrativa personalens
serviceagerande. Detta framst da policyn till ratt stor del riktas mot den
yrkesutovningen. Service ar viktig inom kommunens samtliga omraden,
men det finns andra utredningar och utvarderingar som definierar
servicenivan inom andra verksamheter.

Utvarderingen utreder hur administrationen agerar i situationer kopplade till
service, genom en enkat till riktad personalgruppen. Medborgarperspektivet
ar inkluderat genom SCB:s medborgarundersdkning dar det finns fragor
riktade mot bemdtande och information fran kommunen.

Administrativt arbete utférs inom kommunens samtliga avdelningar,
utvarderingen ar darfor inte begransat till en specifik avdelning i det har
avsnittet. Urvalet av personer som fatt delta i utredningen star
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avdelningscheferna for.

Enkat till administrativ personal

For att utreda servicepolicyn har en enkat skickats ut till administrativ
personal i kommunen. Den specifika malgruppen ar vald utifran att det ar
de som framst kontaktas av medborgare. Enligt Demokratiberedningen var
det den mest angelagna punkten till utvarderingen.

Enkaten skickades till personal inom samtliga avdelningar och forvaltning
pa kommunen, inklusive avdelningschefer. Totalt 101 anstallda fick ta del
av enkaten, varav 71 personer besvarade den. Den besvarades helt
anonymt, men det framgar vilken avdelning svarande arbetar pa. Av
samtliga svarande arbetade 32 % pa staben, 17 % pa
samhallsbyggnadsavdelningen, 30 % pa vard- och socialavdelningen, 6 %
pa skola- barnomsorgsavdelningen och 15 % pa bygg- och
miljoforvaltningen. Det &r ungefar samma omfattning per avdelning som fick
utskicket, sa svarsfrekvensen far anses vara jamnt férdelad och i en bra
omfattning.

En forsta fraga handlade om kdnnedom om policyn, vilket 66 % av de
svarande svarade jakande pa.

Fragorna var darefter uppdelade utifran de regler som servicepolicyn
forhaller sig till: agerande, tillganglighet, sprak samt rattssakert arbete.
Fragorna baseras till stor del pa texten i policyn. Besvarandet var tvadelat,
det var forst en fraga med ja, nej, samt osaker/vet ej- svar, sedan fanns en
textruta dar det fanns méjlighet att utveckla sitt svar om sa énskades.

Agerande

Agerande handlar om att arbeta sakkunnigt utifran profession,
serviceinriktat och med respekt for individen. Inom agerande finns aven
krav pa tillganglighet, dar ett bra sprak (klarsprak), nabarhet och
sakerstallande att ratt person med ratt kompetens far besvara frdgor som
inkommer.

Fragorna inom omradet agerande var:

Nér du far en fraga, sékerstéller du att fragestéllaren kdnner sig hérd och
férstadd, samt att svaret ar korrekt och att fragestéllaren férstar innebdrden
av det?

En 6vervaldigande majoritet svarar ja, ett fatal svarar osaker/ibland och
beskriver att det da kan bero pa den specifika fragan och situationen,
ibland ar fragorna av karaktar som inte har ett tydligt svar eller som kraver
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olika former av beslut. | svaren uttrycks anda att personalen anstranger sig
for att ge medborgaren svar pa de fragor eller andra funderingar som
ldamnas.

Hénvisar du till en kollega med rétt kompetens om du sjélv inte kan besvara
fragan?

Den har fragan svarar i princip alla ja pa, antingen hanvisas det direkt till en
kollega, eller sa tar tjanstepersonen sjalv hand om fragan och aterkommer
till fragestallaren med korrekt svar.

Tillganglighet

Lagger du in hénvisning om tillgdnglighet i telefonsystemet TRIO? (gj
tillgénglig, €j i tjdnst, info, telefontid, vidarekoppling samt évrigt)

Mer an 2/3 av svaren svarar jakande pa fragan. Nagra har kommenterat att
det kan missas ibland. Orsaker till det kan vara akuta handelser till exempel
sjukdom och vard av barn eller manga méten och en stressig
arbetssituation. De allra flesta férsdker goéra sa gott de kan, enligt svaren.
Ingen uttrycker att de inte kanner till telefonsystemet.

Lagger du in autosvar vid ldngre ledighet/sjukdom med kontaktuppgifter till
en kollega som kan besvara din e-post alternativt allménna kontaktuppgifter
till kommunen samt nér du férvéntas vara ater?

Har svarar 94 % ja, och kommentarer sager att det ibland kan missas vid
sjukdom men generellt sett hanteras det mycket val i kommunen. Det
foreslas ocksa forbattringsatgarder i form av funktionsbrevlador for att
slippa risken att brev blir liggandes i personliga e-postlador som inte
kontrolleras under en tid.

Vid missade samtal, ringer du upp nér du ar tillganglig?

76 % av svaren ar jakande. Kommentarer till svaren ar relevanta, till
exempel har nagon svarat att de till stérsta del forhaller sig till sina
telefontider for att hinna med 6vrigt arbete darutdver. Vissa arbetar med
kansliga fragor dar det inte passar att ringa tillbaka. For nagra handlar det
ocksa om hur arbetssituationen i stort ser ut, har menar svarande att det
utférs om arbetsbordan tillater. | flera av svaren patalas det att det ar en hel
del forsaljare och bluffsamtal, dessa samtal aterkopplas inte nédvandigtvis.
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Sprak

Kénner du till klarsprék och vad det innebér?

90 % kanner till det, 4 % gor det inte och 6 % ar osakra.
Foljdfragan handlar om ifall man arbetar utifran klarspraksregler.

Anvénder du ett tydligt och rakt sprak utan fackuttryck eller yrkesspecifika
ord som inte &r vanligt férekommande i det vardagliga spraket da du talar
med personer som inte &r insatt i ditt kompetensomrade?

86 % svarar ja. | textsvaren uttrycks att det ibland behéver anvandas
fackuttryck for att det ska vara tydligt med det juridiska, sa det inte blir
tolkningar av informationen hos medborgaren. Det ar aven viktigt att det blir
korrekt. Daremot menar en del att man forklarar fackuttrycken om de maste
anvandas.

Rattssakert arbete

Sista omradet var for personal som skriver tjansteskrivelser och som fattar-
och/eller Iamnar ut beslut eller andra handlingar. Det var inte nédvandigt att
besvara dessa fragor om svarande inte ansag att det berérde dem. Det var
66 respektive 65 svarande pa de tva fragorna som beror rubriken.

Lémnar du en tydlig motivering vid negativa beslut for enskild? (det géller
bade tjdnsteskrivelser och delegationsbeslut)

85 % svarade ja. Nagra menade att det inte ar aktuellt i deras tjanster,
darav ett nekande svar. Nagra skriver att de gér motiveringar med
utgangspunkt fran de lagkrav som de arbetar med, det ligger redan i deras
arbetsutévning. Nagon menar att hen kontaktar medborgare direkt for att
forklara varfor beslutet blev som det blev. Nagon uttryckte aven att hen
kontaktar kansliet eller sin chef vid osakerhet.

Lamnar du, vid behov, information om 6éverklagandemdjligheter néar
handlingar/beslut skickas ut till berérd?

74 % ja, 17 % osakra. Har skriver manga att det inte varit relevant i deras
arbetsutévning, eller att de foljer den lagstiftning som de arbetar efter.

Darefter fanns mojlighet att lamna ytterligare kommentarer. Dar [Bmnades
fem svar.

Ovriga kommentarer:
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"Det borde visa sig pa I6n negativt om det kommer till kdnnedom att man
inte foljt dessa riktlinjer! Det ingar i vart arbete att félja dem. Sen tycker jag
aftt vi utat agerar som en enhet och inte individuellt.”

“Jag sjélv upplever att det &r mycket svart att fa tag pa fértroendevalda via
deras mail, det ar ett problem béade for tjdnsteorganisationen men ocksa
medborgarna. Politikernas e-mailadresser ligger ju ute pa hemsidan fér att
medborgare ska kunna kontakta sina politiker.”

"Var avdelning skulle behéva lyfta upp policyn pa ett apt och ev. ta fram en
handlingsplan. Vidare om pengar finns sa skulle en utbildning i service och
vérdskap behbéva genomféras. P4 Kommunférbundet tittas det nu pé en
utbildning fér kommunerna i just de delarna.”

"Det &r en svar balansgang att vara serviceinriktad pa myndighet. Vi som
utfbrare upplever ofta att det vi anser ar service i vart yrke, tillgdnglighet,
tydlighet, rattssdkerhet osv. inte uppfattas som servicetédnk av exempelvis
politiker eller medborgare. Fér dem &r nog serviceténket snarare att vi gbr
"snélla" tolkningar av lagen, vilket inte alltid &r speciellt réttssékert.”

"Mm, att nér den inte fungerar beror det pé& dalig kommunikation mellan
olika avdelningar/enheter.”

Medborgarundersdkning, SCB

For att undersdka medborgarnas syn pa kommunens service finns
medborgarundersékningen, en arlig enkat som SCB skickar ut till
medborgare i hela landet. Den beskrivs pa deras hemsida: "SCB:s
medborgarundersdkning ar en attitydundersdkning som genomfors pa
uppdrag av kommuner. Undersékningen ger svar pa hur invanarna
beddmer att kommunen skoéter sina verksamheter och vilket inflytande de
anser sig ha pa kommunala beslut.”

| medborgarundersdkningen ingar bland annat fragor om bemétande av
tjanstepersoner och fortroendevalda. Bracke valde att inte inga i
undersokningen 2025, sa siffrorna hanvisar till svar fran 2024.

Att vara med i medborgarundersdkningen innebar en kostnad. Bracke
kommun deltog under nagra ar utifran att det da fanns resultatuppdrag i
kommunplanerna som féljdes upp genom matt som finns att ta del av i
medborgarundersdkningen.

For att forenkla tolkandet av svaren anvands en sammanslagen
svarsfrekvens dar svaret héga betyg inkluderar bada enkatsvaren "ganska
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bra” och "mycket bra”; svaret laga betyg inkluderar svaren "ganska daligt”
och "mycket daligt”. | enkaten ges ocksa mojligheten att svara "ingen asikt”.

Det finns en svarsfrekvens for samtliga svar i fragan, samt aven hur
fordelningen ser ut mellan kvinnor och man. Det gar att valja fler
urvalsgrupper pa SCB:s hemsida, till exempel aldersgrupper,
utbildningsniva, boendeomrade, boendetid i kommunen,
funktionsnedsattning och inkomst.

Vid den senaste kontakten, hur blev du bemétt av tjagnstepersoner vid
kommunen?

Har far kommunen bra siffror, av samtliga svar lamnar 77,3 % hdga betyg.
Kvinnor Idmnar i hdgre utstrackning an man positiva svar (kvinnor: 88,9 %;
man: 65,8 %). Andel laga betyg ar totalt sett 22,7 %. Man har till 34,2 %
lamnat laga betyg, inga sadana uppgifter finns fér kvinnor (det kan bero pa
att uppagiften inte ar tillganglig, for osaker for att anges eller borttagen av
sekretesskal, enligt SCB).

Vid den senaste kontakten, hur blev du bemétt av politiker vid kommunen?

Det var farre som besvarade fragan om kontakt med politiker, knappt attio
personer totalt, lika manga kvinnor som man. Totalt sett var 67 % positiva
till bemo6tandet, aven har lamnade kvinnor mer positiva svar an man, 83,3
% av kvinnorna var néjda med kontakten, jamfort med 55,9 % av mannen.
Andelen som gett laga betyg var hos man ar 44,1 %. Inte heller har fanns
nagot svar vad galler andelen kvinnor som besvarat fragan negativt.

Det fungerar att fa svar pé dina frdgor om kommunen och dess
verksamheter?

Pa denna fraga lamnade 59,3 % hoga betyg och 40,7 % laga betyg.
Kvinnor gav i stérre omfattning héga betyg, 66,2 %; 33,8 % lamnade lagt
betygssvar. Hos man var det 52,2 % som lamnade héga betyg, 47,8 %
lamnade laga betyg.

Ekonomiska konsekvenser
Arendet ger inga ekonomiska konsekvenser.

Barnkonsekvensanalys

Arendet ger inga konsekvenser fér barn och unga, alla ska fa samma
service i kontakt med kommunen, oavsett alder.



- Dok tt Sid
‘ﬁm BraCke Tj?é:;;:rs‘ksr’i‘\)/else 7;76;
X Dat Diari
< kommun W o

Beslutsunderlag

Tjansteskrivelse 2026-04-09
Kommunstyrelsens beslut 2025-09-10, § 232
Demokratiberedningens beslut 2025-08-26 § 29
Servicepolicy for Bracke kommun 2023-04-18

Beslutet skickas till

Kansliet
Demokratiberedningen

Marit Rabock Camilla Samuelsson
Namndsekreterare Stabschef
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