


Forandringens vind...

Nya arbetssatt

Under varen har vi arbetat mycket med att férbereda
oss for ett antal forandringar och effektiviseringar—
allt for att kunna leverera annu battre medborgarnytta
an vi redan gor.

Vi kan dela upp férandringarna i fyra olika omraden:

Forandrad motesstruktur — under hésten har vi kom-
primerat alla férvaltningsavstamningar till onsdag
eftermiddagar. Vi bjuder nu aven in forvaltningens
kommunikatér och kundansvarig fran IT-enheten, da
vi ser stora synergier med dessa tva enheter.

Vi har torsdagar som var egen métesdag—
svarsgruppsmoten pa férmiddagarna och KC-moten i
halvgrupp pa eftermiddagarna och ibland kvallsmaoten
i helgrupp. Huvudsyftet med férandringen ar att un-
derlatta en jamnare och hégre bemanning och géra det
enklare for grupperna att planera in utbildningar och
andra moten med sa minimal paverkan pa verksamhet-
en som mojligt.

Forenkla samarbetet internt och gentemot forvalt-
ningarna— Medborgarservice anvander numera
Teams och har bl a skapat ett team dar vi digitalt kan
mota alla vara kontaktpersoner pa férvaltningarna.
Dar samlar vi alla motesanteckningar och gemen-
samma dokument. Vi har aven borjat lagga dver
checklistor fér att ni pa forvaltningarna ska kunna
halla dem uppdaterade. Vi upplever redan att vi kan
spara en hel del tid pa detta och att det blir enklare att
hitta information eller dokument.

Overflow—malet &r att alla kommunvéagledare ska
beharska en bas-niva av kunskap for att enklare kunna
stétta upp kollegor i andra svarsgrupper, t ex vid sjuk-
dom och méten. Vi har tagit fram gemensamma
checklistor och kommer under hosten att utbilda
varandra. Detta kommer dven att leda till en hogre
medborgarnytta da svarsfrekvensen ékar nar kunderna
snabbare far svar pa sina fragor. Slutligen ar malet
aven att arbetsbelastningen jamnas ut nagot mellan
grupperna pa Kundcenter vilket leder till en battre
arbetsmiljo.

Agneta Nilsson, Chef Medborgarservice
063-14 44 34, agneta.nilsson@ostersund.se

Utveckla flexite—under varen har vi uppgraderat flex-
ite och effektiviserat sa mycket som systemet for nar-
varande tillater.

Malet ar aven att 6ka antalet arenden som registreras
i flexite —for att med hjalp av statistiken kunna leve-
rera annu battre underlag for forbattringar och effek-
tiviseringar.

Ny teamchef

Tjansten som verksamhetssamordnare har gjorts om
till teamchef. Det & Mia Ludvigsson som kommer
tillbaka efter 3 ar pa andra uppdrag, varav de senaste
2 aren som teamchef pa IT-enheten.

Nya lokaler och ny férvaltning

I skrivande stund &r det fortfarande mitten av novem-
ber som galler for flytten till Osterang. Parallellt med
detta sker en omorganisation dar allt tyder pa att
Medborgarservice kommer att tillhéra Kommunled-
ningsforvaltningen pa nagot satt fr o m den 1 januari.



Tillganglighet

Antligen &r vi uppe i 95 procents tillgdnglighet , vilket
forklaras dels av att vi har varit det antal personer
som vi behoéver vara och dels for att gruppen som arbe-
tar mot socialt stéd har hittat ett bra satt att planera
sin verksamhet och kunnat 6ka tillgangligheten i tele-
fon. Detta trots en stor mangd spontana besok.

Jamfor vi med samma period foregaende ar sa har
antalet besvarade samtal minskat med drygt 2 000
st—fran drygt 56 000 till knappt 54 000. Snittsam-
talstiden har 6kat marginellt och inneburit 17 timmar
mer i telefon jamfort med samma period forra aret.

Totalt har vi besvarat 73 procent av samtalen inom 1
minut och 84 procent av samtalen inom 2 minuter.
Svarstiden har legat i snitt pa 1 minut och 20 sekun-
der. Spannet ligger mellan 20 sekunder for ej val-
samtalen och upp till 2 minuter och 42 sekunder foér
den grupp som arbetar mot fastigheter, gator, byg-
gande och miljo.

Samtalen till den automatiska telefonisten har minskat
nagot, fran 8 319 till 7 046. En bidragande orsak kan
vara att vi upplevt en hel del problem med tjansten
sedan TRIOs uppgradering i vintras.

Totalt Kundcenter

Antal besvarade samtal:
Period 2 2017: 55 144
Period 2 2018: 51 510

B Tillganglig 92 % B Tillganglig 95 %

Val 1-Socialt stdd, vard och omsorg
Antal besvarade samtal:
Period 2 2017: 17 811
Period 2 2018: 16 348

B Tillganglig 87% B Tillganglig 93 %




Val 2 - Skola, férskola

och vuxenutbildning

Antal besvarade samtal:
Period 2 2017: 8 188
Period 2 2018: 7 327

B Tillganglig 96 %

B Tillganglig 96 %

Val 3 - Fastigheter, gator,
byggande och miljo

Antal besvarade samtal:
Period 2 2017: 12 899
Period 2 2018: 12 202

B Tillganglig 93 %

B Tillganglig 93 %

Val 4 - Kultur och fritid, anstéllning,
politik och inflyttarfragor

Antal besvarade samtal:
Period 2 2017: 4 881
Period 2 2018: 4 647

B Tillganglig 94 %

B Tillganglig 95 %

Foéretagslotsen

Antal besvarade samtal:
Period 2 2017: 43
Period 2 2018: 80

B Tillgénglig 93 %

B Tillganglig 97 %

Ej val

Antal besvarade samtal:
Period 2 2017: 11 270
Period 2 2018: 11 405

B Tillgénglig 98 %

B Tillganglig 98 %
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Losningsgrad

Loésningsgraden har minskat fran 61 procent till 57
procent om vi jdmfor andra tertialet i ar med forra
aret.

Den generella férklaringen ligger i att vi registrerar
fler och fler drenden i flexite, dvs dven samtal som
"bara’” kopplas vidare till férvaltningen. Speciellt for
Socialférvaltningen ar detta tydligt.

[ snitt registrerar vi knappt 70 procent av alla drenden
i flexite jamfért med drygt 50 procent under somma-
ren 2017. Merparten av de samtal som inte registre-
ras i flexite ar arenden som vi kopplar, t ex da kunden
inte vill sdga vad arendet galler, eller dar man ringer
in och séker nagon namngiven person.

Andelen samtal som kopplas vidare fran respektive
svarsgrupp ligger pa foljande nivaer:

Socialt stod & vard—47%

Skola, forskola och vuxenutbildning— 52%
Fastigheter, gator, byggande, miljoé —25 %
Anstallning, kultur & fritid etc—56%

Andel besvarat och avslutat i Kundcenter Period 2—2018/2017

m 2018
m 2017



Service

Bemdotande och kunskap

Den generella néjdheten ligger nagot hdgre an samma
period foregaende ar—totalt har vi fatt betyget 4,33
av Ostersundsborna, jamfort med 4,28 forra aret.

Pa bemdtande far vi betyget 4,54 och pa kunskap 4,33
vilket aven det ar nagot hogre an férra sommaren.

Alla svarsgrupper nar malet bade pa bemétande och
pa kunskapsniva. Svarsgruppen som arbetar mot skola
och kultur och fritid nar fantastiska 4,63 pa bemo-
tande och 4,48 pa kunskap.

Tittar vi lite narmare pa hur kunderna har upplevt

svarstiden ser det ut enligt nedan:

. Svarsgrupp 1: betyg 3,99 och en snittkotid pa
1,5 minuter

. Svarsgrupp 24: betyg 4,23 och en snittkotid
strax under en minut

o Svarsgrupp 3: betyg 3,73 och en snittkotid pa 2
minuter och 42 sekunder

Jamfort med 6vriga kommuner som anvander samma
matmetod ligger vi 6ver snittet pa samtliga variabler.

Kundndjdhet period 2 — 2018

M period 2 2018 Total
kundnojdhet

M period 2 2018 Kunskap

1 period 2 2018 Bemotande

Kundndjdhet Ostersund vs 6vriga, period 2 — 2018

m Ostersunds kommun

m Jamfdrelse kommuner

Bemdtande Generell n6jdhet Kunskap



Information om forvaltningarna

Socialférvaltningen

For Socialférvaltningen har vi hanterat totalt 6 159
arenden under tertial 2 2018, vilket &r ungefar 600
fler jamfért med samma period forra aret.

Totalt har vi 638 registrerade besok—dar 400 ar in-
bokade sedan tidigare och 238 besok ar spontana. I
snitt tar vi emot mellan 8 och 10 besdk per dag eller 1
per timme.

De spontana beséken handlar mestadels om ekono-
miskt bistand men aven en del boendefragor samt fra-
gor om missbruk. Av de bokade bestken ar runt half-
ten faderskap och den andra halvan ekonomiskt bi-
stand som vi inte kunnat hantera direkt da vi bokat in
en telefontolk.

Gruppen har under aret gjort ett makaldst arbete med
struktur och nya arbetssatt—vilket nu bl a visar sig i
att svarsfrekvensen under perioden legat pa 93 pro-
cent. Vi kommer dock att ha en tuff host framfor oss
med 3 nyrekryteringar da en kommunvagledare har
borjat studera till socionom, en annan flyttar till Norge
och tva ar gravida. :)

Vi registrerar numera narmare 75 procent av alla
arenden i flexite, jamfort med 40 procent under
samma period forra aret.

For Socialférvaltningen &r de vanligaste arendena per-
soner som vill ha kontakt med sin handlaggare pa for-
sorjningsstdd eller barn/ungdom/vuxen— med narmare
2 000 arenden under perioden. Darefter kommer ansé-
kan om ekonomiskt bestand, administration kring fa-
derskap och kontakt med familjeratten.

68 procent av alla arenden som ror Socialférvaltning-
en kommer in via telefon.

Vard- och omsorgsforvaltningen

For vard och omsorg har vi totalt hanterat 6 950 &ren-
den vilket & 500 fler &n samma period 2017. Andelen
arenden som registrerats i flexite har fordubblats—
fran drygt 30 procent till narmare 70 procent.

Liksom for Socialférvaltningen ar den vanligaste fra-
gan hjalp med kontakt—till Bistandshandlaggare,
SABO eller Hemtjanst med narmare 3 000 arenden
registrerade. Under perioden har vi registrerat 600
fakturafragor och kunnat besvara en fjardedel. Har
planerar vi utbildningsinsatser tillsammans med for-

valtningen for att kunna hjalpa till &nnu mer an idag.

96 procent av alla arenden som rér Vard och omsorg
kommer in via telefon.

Barn- och utbildningsférvaltningen

[ ar har vi hanterat drygt 6 000 arenden under peri-
oden, vilket &r en minskning med nastan 1 000 aren-
den jamfort med férra aret. Vi har hanterat drygt 200
fragor om koer, fortur eller besked om plats, vilket ar
en halvering jamfért med samma period férra aret.
Var beddmning ar att minskningen beror pa att kun-
derna nu i storre utstrackning anvander e-tjansten.

Totalt har vi tagit emot 121 spontana besék och 34
bokade, vilket ar en 6kning med 50 procent jamfért
med foregaende ar.

Den vanligaste fragan som kommer in via telefon ar
fragor om ko, fértur eller besked om plats pa férskolan
och dar kan vi hjalpa 88 procent av alla som ringer in.

71 procent av alla Barn och utbildnings arenden kom-
mer in via telefon.

Samhallsbyggnad

For Samhallsbyggnad har vi under perioden hanterat
drygt 7 340 arenden vilket ar marginellt farre an
samma period forra aret.

Totalt har vi registrerat 1 161 bygglovsfragor vilket ar
knappt 200 mindre &n forra aret. Vi har fatt in 19
arenden som ror den nya e-tjansten for bygglov som
lanserades i varas, vilket vi tolkar som ett mycket bra
betyg till e-tjansten.

Nar det galler pagaende arenden har vi kunnat hantera
29 procent i kundcenter (jamfért med 16 procent forra
aret) och for fragor om ny- och tillbyggnad ligger
svarsfrekvensen pa 38 procent jamfért med 36 procent
forra aret.

Forutom bygglov har vi hanterat 661 arenden at per-
soner som tappat bort sitt busskort, 400 markupplatel-
ser och 338 fardtjanstfragor.

68 procent av alla Samhallsbyggnad arenden kommer
in via telefon.



Teknisk forvaltning

For Teknisk forvaltning har vi under perioden hanterat
6 156 arenden vilket ar 700 farre &n samma period
forra aret.

Vanligast ar felanmalan fastighet med narmare 1 000
arenden dar i princip alla arenden kommer in via tele-
fon. Pa andra plats ligger fakturafragor som ror vat-
ten och renhallning, dar vi har kunnat avsluta 65 pro-
cent av fragorna direkt i kundcenter. Pa tredje plats
kommer allmanna fragor om sophamtning (dar vi kan
svara pa 90 procent), tatt féljt av ny kund eller agar-
byte.

83 procent av alla arenden som rér Teknisk férvalt-
ning nar oss via telefon.

Kultur och fritidsférvaltningen

For kultur och fritid har vi hanterat ndrmare 1 300
arenden vilket ar 300 farre arenden an period 2 forra
aret.

Har registrerar vi runt halften av alla drenden i flexite.
Det vanligaste arendet har varit att [amna ut nycklar
till sporthallar med 239 registreringar vilket ar unge-
far samma niva som férra aret. Féreningarnas stro-
bokningarna har daremot minskat rejalt—fran 300
under period 2 forra aret, till 159 i ar. Var bedémning
ar att minskningen beror pa att speciellt féreningarna
nu i stérre utstrackning bokar sjalva via e-tjansten.

For Kultur och fritidsforvaltningen ar det 56 procent
av alla arenden som kommer in via telefon.

Kommunledningsforvaltningen

For Kommunledningsférvaltningen har vi hanterat
drygt 4 000 arenden, vilket ar 800 farre an forra aret
samma period. Liksom fér kultur och fritid ar det runt
halften av alla arenden som registreras i flexite.

Kontakt med Overférmyndaren landar pa 991 arenden,
varav en tredjedel registrerats i flexite. For Larcent-
rum har vi hanterat 665 arenden.

Till och med den sista augusti hade vi besvarat 90 fra-
gor om valet och tagit emot 87 jobbansdkningar fran
personer som ej kunnat séka via Heroma.

For Kommunledningsférvaltningen ar det 57 procent
av alla arenden som kommer in via telefon.

Serviceférvaltningen

Servicefdrvaltningen har 3 700 hanterade arenden,
vilket ar 700 fler &n samma period féregaende ar.
Drygt 1 500 av dessa arenden ar fragor som slussas
vidare till Loner. 825 ar samtal som kopplats vidare
till IT-enheten.

Narmare 1 400 arenden ar externa fragor som inte
har med kommunen att géra och 555 arenden ar kolle-
gor pa kommunen som ringer in till oss och vill ha
hjalp med olika fragor—ofta fragor dar de ska vanda
sig till sin chef for att fa svar.

Féretagslotsen

Kundcenter besvarar alla samtal som kommer in till
Foretagslotsen pa 063-14 39 00. Totalt har vi besva-
rat 80 samtal i ar jamfort med 43 samtal forra aret.

Ejval

Liksom for forsta perioden 2018 ser vi att aven under
andra perioden 2018 har nagot fler kunder valt “ej
val” nar de ringer in till kommunen, aven om 6kningen
denna period var marginell. Totalt har vi fatt in 11
405 samtal pa “ej val”’ jamfért med 11 270 samtal
forra aret.

De flesta som inte g6r nagot val ska vidare till nagon
inom Kommunledningsférvaltningen. Pa andra plats
kommer Loner, darefter IT-enheten och pa fjarde plats
personer som sdker nagon inom Vard och omsorg.




Det ar vi som ar Kundcenter!

Svarsgrupp 2 och 4 —Skola, férskola samt
Svarsgrupp 1—Socialt stdd, vard och omsorg kultur och fritid
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Svarsgrupp 3 — Fastigheter, byggande, gator
eller miljé
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