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Uppdrag - Utreda mdjligheten att invanaren kan fa ett SMS eller
meddelande om vilken tid handlaggaren ringer tillbaka.

Beslut

Arbetsutskottet foreslar Bygg- och miljondmnden besluta
1. godkénna rapporteringsunderlaget och ddrmed anse att uppdraget &r slutfort.

Arendet

Beskrivning

Ett uppdrag med formuleringen "Utreda mdojligheten att invanare kan fa ett SMS eller
meddelande om vilken tid handldggaren ringer tillbaka” tilldelades
samhéllsbyggnadskontoret i Mal och budget 2023-2025.

Sambhillsbyggnadskontoret och kommunens kontaktcenter har regelbundna méten dér
avstdmning och uppfoljning sker nir det kommer till kommunens service och dess kontakt
med véra invénare.

Sambhillsbyggnadskontoret har under aret haft dialog med kontaktcenter géllande detta
uppdrag om SMS-aterkoppling, alternativt om nagot annat typ av meddelande kan ga ut om
nér handlédggare kan ténkas aterkoppla till invanaren.

Kontaktcenter meddelar, efter att ha haft kontakt med systemleverantdren for Easit (Norrtélje
kommuns hanteringssystem for inkomna frégor till kommunen.), om att ndgon funktion eller
stod for SMS-funktion inte finns att tillgd. Detta &r inte heller nagot som kommer att finnas
inom 6verskadlig tid.

Samhillsbyggnadskontoret har istéllet givit forslag om kontaktcenter inte alltid kan stilla
fragan om vilken dag och tid hen vill f& aterkopplingen i sitt samtal med invanaren.
Kontaktcenter anser att forslaget om att stéilla fragan om nér aterkoppling 6nskas &r bade bra
och rimligt. Férslaget kommer att implementerats och verkstillas i kontaktcenters rutiner.

Lagkrav
Ej aktuellt

Koppling till gédllande styrdokument
Ej aktuellt

Ekonomiska konsekvenser och riskanalys
Ej aktuellt
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Férvaltningens analys och slutsatser
For bygg- och miljondmndens ansvarsomraden ar 2023 (exkl. livsmedelskontrollen) har
foljande antal fragor och svarstider registrerats av kontaktcenter;

Geodataenheten
Antal fragor: 1 104 st
Fragor som kontaktcenter besvarat direkt: 29%

Miljo- och hélsoskyddsenheten
Antal fragor: 6 043 st
Fragor som kontaktcenter besvarat direkt: 44%

Bygglovsenheten
Antal frédgor: 14 716 st
Frégor som kontaktcenter besvarat direkt: 54%

Storst andel fragor till kontaktcenter, ca 55%, sker fortfarande via telefon. Dérefter kommer
e-post.

Kvillsoppet hanterar ca 7% av andelen fragor.

Mediansvarstiden for alla tre enheter uppgar till 0,12 dagar, dvs 3 timmar.

Efter varje beslut eller levererat kartmaterial skickar nimnden ut ett frageformulédr med 4
stycken fragor som behandlar bemétande, handldggarens tillgdnglighet, handldaggningstid
och e-tjdnster. Skalan pa poéngsittningen gér fran 0 till 4.

Under ar 2023 fick de tre enheterna tillsammans ett omdéme om 3,58/4 nir det kommer till
handldggarens tillgdnglighet.

Aven om aterkopplingstiden #r kort och betygspodngen via NKI-undersokningen 4r god
maste enheterna fortsitta sitt arbete med att hélla en hdg serviceniva till invénarna.

En fortsatt gott samarbete med kontaktcenter dr viktig del, dels for att uppdatera véra
gemensamma FAQs och dels for att stindigt pdminna oss sjdlva om vilka vi &r till for —
invénarna.

Beslutsunderlag

tjansteskrivelse
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