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Sammanfattning

Uppdrag och bakgrund

Den 24 januari 2012 beslutade kommunstyrelsen, efter en

forstudie genomford av extern konsult, att uppdra till

kommundirektdren att inféra kundcenter. Kundcenter, som
driftsattes den 7 november 2013, har till uppdrag att se till att

medborgarna far hjalp och svar pa sina fragor sa fort som
moijligt.

Revisionsfraga

Syftet med granskningen ar att beddéma om uppfdljningen av
kundcenters verksamhet ar &ndamalsenlig. Inom ramen for
granskningens 6vergripande syfte ska granskningen besvara

foljande kontrolimal:

*Hur sker uppféljning av tillgéangligheten?

Hur sker uppfdljning av klagomalshanteringen?

*Hur sker uppfoljning av handlaggningstider for inkomna
arenden?

*Hur hanteras noterade avvikelser?

Sker aterrapportering av uppféljningsresultat till utforar-
styrelsen och kommunstyrelsen?

Revisionskriterier

Utgangspunkter for vara bedomningar utgors framst av:
*Kommunallag (1991:900)
Interna styrdokument.

Svar pa revisionsfragan

Var sammanfattande bedémning ar att den uppféljning som
sker av kundcenter i huvudsak ar andamalsenlig.

Eftersom kundcenter hanterar arenden fran samtliga namnder
och férvaltningar anser vi att &ven kommunstyrelsen som en
del av uppsiktsplikten bor ta del av den uppféljning som sker av
kundcenters verksamhet.

Efter genomford granskning [amnar vi féljande
rekommendationer:

o Kommunstyrelsen bor, som en del i att fullgéra sin
uppsiktsplikt, ta del av de uppfdljningar som genomfors
av kundcenters verksamhet.

¢ Rutinen for uppfdljning av arenden bér kompletteras med
beskrivning av hantering av 6ppna arenden som
skickats vidare till férvaltningarna men som inte ar
I6sta.
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1. Inledning

Uppdrag och bakgrund Revisionskriterier
Utgangspunkter for vara bedémningar utgors framst av:
Den 24 januari 2012 beslutade kommunstyrelsen, efter en Kommunallag (1991:900)

forstudie genomford av extern konsult, att uppdra till

kommundirektdren att inféra kundcenter. Kundcenter, som
driftsattes den 7 november 2013, har i uppdrag att se till att
medborgarna far hjalp och svar pa sina fragor sa fort som Metod
moijligt.

sInterna styrdokument.

Granskningen genomférs genom intervjuer samt dokumen-

.. o tanalyser. Intervjuer genomférs med chef for kundcenter.
Revisionsfraga

Syftet med granskningen ar att beddma om uppféljningen av
kundcenters verksamhet ar andamalsenlig.

Inom ramen for granskningens overgripande syfte ska
granskningen besvara féljande kontrolimal:

*Hur sker uppfdljning av tillgangligheten?

Hur sker uppfdljning av klagomalshanteringen?

*Hur sker uppféljning av handlaggningstider for inkomna
arenden?

*Hur hanteras noterade avvikelser?

Sker aterrapportering av uppfoljningsresultat till utforar-
styrelsen och kommunstyrelsen?



2. Granskningsresultat

2.1 Kundcenters organisation och verksamhet

Kundcenter har varit i drift sedan november ar 2013.
Kundcenter ingar i Medborgarservice tillsammans med
Internservice (och fram till &rsskiftet Infobyran). Enhetens
verksamhetsidé ar att ge medborgare, foretag och féreningsliv
Okad service, dkad tillganglighet till verksamheter samt erbjuda
kundanpassade och kostnadseffektiva kundlésningar inom
informationsomradet, posthantering och tjanster kopplat till
intern receptionsdisk i kommunhuset.

For narvarande arbetar 17 personer vid kundcenter. Tre
anstallda arbetar deltid och darfor har tvd sommarvikarier blivit
anstéllda pa ett vikariat fram till arsskiftet pa vardera 50 %.

Ansvarig fér verksamheten ar enhetschef och enheten ar
organiserad under servicefdrvaltningen.

Kundcenter har handlaggare som svarar gentemot varje
forvaltning vilka bendmns "kommunvagledare”. For varje
forvaltning har det ocksé utsetts en ansvarig kontaktperson
som skoter den l6pande kontakten och avstdmningar.

For ar 2014 &r budgeterat resultat for kundcenter +-0 och det &r
aven det prognostiserade resultatet.

Kundcenter ar den forsta kontakten medborgaren har med
kommunen. Antingen vidarebefordras kontakten till en
forvaltning eller sa hanteras arendet direkt av kundcenter. Det
varierar vilka arenden som hanteras men det kan exempelvis
vara att hjalpa till med anstkningar av olika slag.

| arbetet vid kundcenter anvands verksamhetssystemet
"Flexite”. | systemet registreras alla inkomna arenden. Nar ett
arende skickas vidare till en foérvaltning far en grupp vid
férvaltningen ett mail om det och berérd person kan via en lank
gd in direkt for att se vad arendet galler.

2.2 Styrdokument

Till grund fér kundcenters arbete finns dverenskommelser med
respektive forvaltning. Overenskommelserna skiljer sig &t
mellan forvaltningarna beroende pa vilka typer av darenden de
valt att uppdra till kundcenter. Gemensamt for alla
overenskommelser ar att de innehaller mal kring tre omraden:

¢ Tillganglighet
e Losningsgrad

e Service

Tillganglighet: Malet for tillganglighet innebar att 95 % av det
totala antalet inkomna samtal ska besvaras. Man réaknar med
att en viss andel inte besvaras, nagra personer som ringer
lagger exempelvis pé osv. De personer som lagger pa inom 10
sekunder raknas inte med i matningen da det inte raknas som
ett "seridst” forsok att na kommunen.

Losningsgrad: | slutet av 2014 &r malet att kundcenter skall
besvara och avsluta 60 % av alla inkomna arenden. Méatning
gors av de arenden som finns i respektive dverenskommelse
med férvaltningarna.



Service: Servicenivan och kunskapsnivan hos
kommunvagledare ska ligga pa 75% - ca 80% maluppfyllelse
(vilket motsvarar betyg 4 eller 6ver pa en 5-gradig skala) av
maluppfyllelse.

Utover de mal som finns i 6verenskommelserna med
forvaltningarna finns prioriterade utvecklingsomraden i budget
for &r 2014. Gallande uppfoljning finns foljande mal i budget:

Sakerstalla att foreslagna rutiner for regelbunden
uppfoljning, utbildning och informationsutbyte mellan
forvaltning och kundcenter fungerar pa ett
tillfredstallande satt. | dialog med respektive férvaltning
gbra upp en plan for évertagande av ytterligare
arenden 2014-2015.

Sakerstalla att bemanning i kundcenter i férhallande till
det antal arenden forvaltningen énskar att kundcenter
ska hantera med hénsyn till forvantad effektivitet ska
hanteras med hansyn till forvantad effektivitet och
ringmonster.

Ta fram och fdlja upp nyckeltal fér uppféljning av
bemanning, effektivitet, ndjd kund etc.

Arbeta med kompetensutveckling inom
kundcenteromradet, standiga forbattringar samt
grupputveckling kopplat till spelregler/vardeord.

2.2 Uppfdljning

Uppfolining av mal i budget genomfors i samband med varje
tertial och arsbokslut.

Uppféljning av tillganglighet, I[6sningsgrad och
kundnéjdhet

Maluppfyllelse av tillganglighet, I6sningsgrad och kundnojdhet
redovisas i en rapport till forvaltningarna. Den rutinen har precis
startats upp och forsta matningen genomférdes i september
2014. Rapporten kommer att tas fram manatligen.

Tillganglighet méts genom andel besvarade arenden, via tfn, e-
mail, Facebook eller bestk. Uppfdljning per september 2014
visar att kundcenter besvarat mellan 94,5%- 98,8% av
samtalen. Malet att ha en tillganglighet pa 95 % av de totala
samtalen uppnas i stort men inte gallande alla férvaltningar
(socialforvaltningen och vard och omsorgsforvaltningen ligger
strax under).

Losningsgrad rapporteras ocksa till forvaltningarna. For att ett
arende ska rdknas som l6st ska medborgaren inte behéva
kontakta kommunen igen. Losningsgraden mats i
arendehanteringssystemet Flexite. FOr narvarande ligger
l6sningsgraden pa mellan 30-90% beroende pa
verksamhetsomrade. Genomsnittlig I6sningsgrad ligger pa 51
% vilket &r 9 % procentenheter ifran malet pa 60 % som ska
uppnas vid arsskiftet.

Service ar kundcenters formaga att leverera ett bra bematande
och en hog kunskapsniva. For att félja upp indikatorn anvands
en automatisk tjanst som innebér att kunden blir kontaktad av



efter de haft kontakt med kommunen och blir ombedda att
svara pé fragor. Fragorna ror hur kunden upplever service och
kunskapsniva och dven hur n6jd man &ar med
arendehanteringen. Dessutom far kunden i slutet av samtalet
besvara fragan om man skulle rekommendera Ostersunds
kommun som arbets- eller bostadsort at vanner och bekanta.
Darefter ges mdjligheten fér kunden att fritt tala in ett
meddelande. Dessa meddelanden lyssnas av regelbundet av
enhetschefen for kundcenter och vid behov kontaktas
férvaltningarna.

Handlaggningstider

Handlaggningstider foljs upp genom
arendehanteringssystemet. Ett arende som inte kan hanteras
av kundcenter och som skickas vidare till en forvaltning finns
fortfarande kvar i systemet till dess att arendet ar avslutat.
Arendet méste avslutas av berérd tjansteman vid forvaltningen
det berér. Oppna drenden genererar paminnelser till
kundcenter, aven om det skickats vidare. Det ingar inte i
rutinen att félja upp hur arendet hanteras vidare. Respektive
ansvarsperson pa kundcenter aterkopplar till sin férvaltning da
de ser att &renden inte besvarats inom utsatt tid, men det finns
ingen faststalld rutin for hur ofta detta skall goras.

Klagomalshantering

For synpunktshantering anvands en skriftlig checklista.
Klagomal saval som berém hanteras via
arendehanteringssystemet Flexite. Kommunvégledaren
registrerar alltid synpunkten, det spelar ingen roll pa vilket satt
det inkommit: det kan vara via ett besok, via samtal eller mail.

Det registreras vad klagomalet handlar om och vilken
forvaltning det avser. Om kundcenter kan hantera klagomalet
avslutas arendet dar och ingen information lamnas till
forvaltningarna. Om det inte kan hanteras skickas det vidare till
berord grupp vid avsedd forvaltning. Klagomal hanteras olika
beroende pa vilken karaktar de har. Vid akuta arenden ska
exempelvis kundcenter kontakta tjansteman vid berérd
férvaltning via telefon.

Kundcenter redovisar varje tertial utfallet av
klagomalshanteringen till respektive forvaltning i form av en
rapport. Rapporten innehaller dels en dvergripande
sammanstallning pa arededetaljniva och dels en mer utforlig
beskrivning av respektive arende som inkommit. Det finns aven
en forvaltning som valt att ha en utdkad behdrighet i flexite for
att sjalva, nar det passar, kunna ta fram rapporter pa
synpunktshanteringen.

Aterrapportering till férvaltningar, Utférarstyrelsen och
Kommunstyrelsen.

Avstamningsmoéten halls med kontaktpersoner vid respektive
forvaltning och ansvarig person vid kundcenter ca varannan
vecka, eller i vissa fall manatligen. Da far kundcenter
aterkoppling fran férvaltningen och statistik redovisas till
forvaltningen. Uppfdljningsresultat har hittills framst
rapporterats till de férvaltningar som anvander sig av
kundcenter. Avstamningsmoten sker med samtliga
forvaltningar, da alla férvaltningar anvéander kundcenter i mer
eller mindre stor utstrackning.

Rapportering till utférarstyrelsen sker i samband med tertial-
och arsbokslut. Nagon rapportering till kommunstyrelsen har
inte efterfrgats.



3. Bedomning och
rekommendationer

Kundcenter har inte varit i drift ett helt ar &n och rutiner for
uppfoélining och rapportering ar fortfarande under inférande.

Det finns metoder for att félja upp verksamheten och utéver
tillganglighet foljs aven andra indikationer upp. Var bedomning
ar att uppféljningen ar tydlig och den baseras pa de mal som
tilsammans med forvaltningar har satts upp i
odverenskommelserna med kundcenter.

Kundcenters verksamhet foljs upp bade genom statistik och
genom moten med forvaltningarna. Vi har noterat att det inte
gors nagon uppféljning av de drenden som skickas vidare och
anser att rutinen boér kompletteras sa att risken for att ett
arende forblir 6ppet minimeras.

Alla klagomal hanteras i arendesystemet. Det finns tydliga
skriftliga rutiner for hur klagomal ska hanteras vilka vi bedomer
vara andamalsenliga.

Framst kommuniceras resultat av uppféljningar med berérda
forvaltningar. Var bedémning &r att de resultat som erhalls fran
uppféljningarna aven bér kommuniceras till kommunstyrelsen
regelbundet.

Sammanfattande bedémning

Var sammanfattande bedémning &r att den uppféljning som
sker av kundcenter i huvudsak ar andamalsenlig.

Eftersom kundcenter hanterar drenden fran samtliga namnder
och férvaltningar anser vi att &ven kommunstyrelsen som en
del av uppsiktsplikten tar del av den uppféljning som sker av
kundcenters verksamhet.

Efter genomford granskning [amnar vi foljande
rekommendationer:

o Kommunstyrelsen bor, som en del i att fullgéra sin
uppsiktsplikt, ta del av de uppfdljningar som genomfors
av kundcenters verksamhet.

¢ Rutinen for uppfdljning av arenden boér kompletteras med
beskrivning av hantering av 6ppna arenden som
skickats vidare till forvaltningarna men som inte ar
|Bsta.



Bilaga 1- intervjuer

Agneta Nilsson- Chef for Medborgarservice
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