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Sammanfattning

I rapporten sammanfattas resultat fran granskning av maluppfyllelse kundcenter. Granskningen syftar till att
undersdka och bedéma maluppfyllelsen avseende kundcenters verksamhet. De véasentligaste iakttagelserna &r

foljande:

Ett strukturerat arbetssatt har redovisats nar det géller styrningen och uppféljningen av malen som tar sin
utgangspunkt i fullméktiges mal. Storst risker for att inte n@ malen har bedémts nar det galler att nd total
svarsfrekvens om 95 %. Malet om svarsfrekvens féljs I6pande pa individ- grupp och dvergripande niva. Orsaker
utreds och atgarder vidtas for att minska riskerna. Struktur fér férbattringsarbeten finns bade pa operativ och
strategisk niva. Férbattringsomraden kommuniceras och dokumenteras I6pande.

Vi bedémer att férutsattningar for maluppfyllelsen &r tillfredsstallande.

Beddmningen grundas enligt foljande
(o) Erfordrar vasentliga férbattringar
Q Erfordrar férbéttringar
(o) Tillfredsstdllande mindre iakttagelser

(o) Tillfredsstdllande
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Maluppfyllelse kundcenter

Malen Malen for kundcenters verksamhet tar sin utgdngspunkt i fullméaktiges mal
och kvalitetspolicyn. Kvalitetsdimensioner har uttryckts i tillgdng och
tillganglighet, bemoétande, inflytande och kompetens. Kundcenter ska leverera
medborgarnytta. M3len &r en total svarsfrekvens pa 95% (tillgdnglighet), ett
mycket bra bemdtande (betyg 4,3 enligt NKI=n6jd kund index) och god
kunskapsniva (betyg 4,0 enligt NKI). Nar det géller inflytande registrerar
kundcenter inkomna synpunkter fran medborgarna i drendehanteringssystem
och levererar sammanstallningar till férvaltningarna vid tertialuppféljning.

Riskbedomning Risker for att inte nd@ malet ar stérst nar det géller svarsfrekvensen p g a lag
bemanning som orsakas av korttidssjukfranvaro samt att ersattnings-
rekrytering i de flesta fall orsakar ett glapp i bemanningen.

Lépande uppféljning For malen nar det géller tillgdnglighet och néjd kund gérs uppféljningar varje

av m3len veckaoi samtliga svarsgrupper. Vid tertialuppfdljning tas periodrapport fram
dar malen fdljs upp. Periodrapporten distribueras bland annat till kommun-
direktor, forvaltningschefer och ett urval politiker.

Vid avvikelser fra&n malet om svarsfrekvens sker uppfdljning pa svarsgrupps-
niva, individ- och évergripande niva for att ta fram atgarder. Orsaker till
korttidsfranvaron utreds och satsningar pa aktiviteter som underlattar for
frisknarvaro gors. Aven atgarder kring den fysiska arbetsmiljon gas igenom
for att underlatta och forbattra ljud/ljus/Iuft i lokalerna. For att klara
ersattningsrekrytering, med upp till 3 manaders stalltid och ytterligare 3
manaders handledning/utbildning, finns méjligheten att nyttja timanstallda
via kontakter med mittuniversitetet. Planering av bemanning i svarsgrupper
(3 personer i varje) vid ledigheter gors for att minska riskerna.
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Maluppfyllelse kundcenter

Uppfdljning forts. Uppféljning av bemétande och kunskap gérs I6pande pd individniva. Vid
avvikelser genomfdrs coachinsatser med interna coacher och/eller externa
coachresurser.

Avstamningsmoten gentemot férvaltningarna hélls ca en gang per manad
med fokus pa operativt forbattringsarbete. Kundcenterchef genomfér moéten
med utvecklingsgruppen (bitrédande férvaltningschefer eller controller pa
respektive forvaltning) vid tva till tre tillfallen per &r for att diskutera
strategiskt forbattringsarbete.

Férbattringsarbeten

Under 2017 har aktiviteter for att minska sa kallad onédig efterfragan (dar
medborgaren sdkt kontakt p g a att tjansten inte fungerat eller att man inte
forstatt information fran kommunen) pabérjats. Arbetet leds av férvaltningens
verksamhetsutvecklare tillsammans med utsedd ansvarig vid kundcenter och
kundcenterchef. Minst tvad méten per forvaltning kommer att hallas under
2017 och arbetet fortsatter under 2018. Férbattringsomraden kommuniceras i
kundcenters periodrapport.

Standigt forbattringsarbete sker bland annat med hjalp av en standiga-
forbattringar-tavia. I samband med internt veckomdote gas aktuella
forbattringsforslag igenom och statusmarkeras. Nya tas upp, ansvarig utses
och férvantat slutdatum satts. Samtliga forbattringar dokumenteras.
Forbattringar som berdr férvaltningarna kommuniceras i periodrapporten.

Aterrapport i namnd Rapportering av maluppfyllelse sker i deldrsrapport och arsredovisning.
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