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Nytt ar och nya
mojligheter!

Ny organisation

Vid arsskiftet upphorde Serviceférvaltningen och vi
tillhér numera Kommunledningsférvaltningen.

Fr o m arsskiftet har vi dven ett gdng nya politiker
som trader i tjanst. Jag har tagit mig friheten att
skicka den har rapporten till en del av er—ar det sa
att du inte vill ha den ar det bara att svara pa mailet
sa plockar jag bort dig fran sandlistan.

Vill samtidigt vdlkomna alla nya politiker att komma
och medlyssna hos oss (aven ni “gamla’ som annu inte
hunnit med det ar sa klart valkomna). Jag lovar att
det ar val investerad tid. Ring eller maila mig sa ord-
nar vi det.

Enkelhet

Pa Kundcenter mater vi I6pande vad Ostersundsborna
tycker om var service. Sedan nagra manader tillbaka
mater vi “enkelhet” - dvs hur enkelt medborgaren
tycker det var att fa sitt arende 16st. Sist i undersok-
ningen kan man fritt prata in ett meddelande kopplat
till detta, genom att vi sdger “Tala garna in en kom-
mentar efter pipet hur vi kan géra det enklare for dig i
hanteringen av arenden till kommunen nasta gang.”

Nar vi sammanstallt de kommentarer som kommit in
under hosten, kan vi for egen del se att manga upple-
ver att nuvarande talsvar ar alldeles for langt. Ovriga
synpunkter som kommit in &r bl a:

e Man oénskar direktnummer till handlaggare

e Man tycker att det ar krangligt och tar lang tid att
fa hjalp med fakturor

e Man tycker inte om telefontider

e Man tycker att det ar svart att fa tag pa handlag-
gare som t ex missat att hanvisa sin telefon

Nar det galler talsvaret kommer vi sa fort som mojligt
att se Over det for att se hur vi kan korta av det. En
utmaning ar dock att dels tillfredsstalla alla kommu-
nens verksamheter och samtidigt uppfylla de juridiska
krav vi har som bl a innebar att vi behdver informera
om GDPR, inspelning av samtal etc.

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

Fédelsedagsharn

Den 7 november fyllde vi 5 ar! Dagen till &ra kladde vi
sjalvklart upp oss i finklader och bjod pa bubbel och
tilltugg.

Av de 15 personer som var Kundcenters ursprungs-
styrka var det 5 ar senare fortfarande 8 st som job-
bade kvar! En stor bidragande orsak tror jag ar att vi
alltid forsoker ha kul pa jobbet (vilket dven framsidan
visar). :)




Tillganglighet

Under den sista perioden 2018 har vi évertraffat malet
pa tillganglighet och natt i snitt 96 procent besvarade
samtal —vilket kan jamféras med 92 procent samma
period 2017.

Den framsta anledningen ar att vi haft full bemanning

i kombination med i princip ingen sjukfranvaro. Dessu-
tom gjorde vi under varen ett stort arbete med en tydli-
gare struktur kring moten, utbildningar etc—vilket
underlattat bemanningsplaneringen.

Totalt har vi besvarat 79 procent av samtalen inom 1
minut och 89 procent av samtalen inom 2 minuter.
Snittsvarstiden har legat pa 53 sekunder. Spannet lig-
ger mellan 15 sekunder for ej val-samtalen och 1 mi-
nut och 31 sekunder fér gruppen som svarar mot soci-
alt stod och vard.

Samtalen till den automatiska telefonisten fortsatter
att minska och ligger nu pa 334 i snitt per vecka, jam-
foért med 556 samma period férra aret.

Totalt Kundcenter

Antal besvarade samtal:
Period 3 2017: 49 752
Period 3 2018: 51 395

B Tillganglig 92 % B Tillganglig 96 %

Val 1 - Socialt stdd, vard och omsorg
Antal besvarade samtal:
Period 3 2017: 15 050
Period 3 2018: 15 438

B Tillganglig 87% B Tillganglig 93 %




Val 2 - Skola, férskola

och vuxenutbildning

Antal besvarade samtal:
Period 3 2017: 7 919
Period 3 2018: 6 981

B Tillganglig 96 %

B Tillganglig 97 %

Val 3 - Fastigheter, gator,
byggande och miljo

Antal besvarade samtal:
Period 3 2017: 10 370
Period 3 2018: 9 323

B Tillganglig 91 %

B Tillganglig 96 %

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

Antal besvarade samtal:
Period 3 2017: 4 630
Period 3 2018: 4 172

B Tillganglig 96 %

B Tillganglig 97 %

Foéretagslotsen

Antal besvarade samtal:
Period 3 2017: 51
Period 3 2018: 57

B Tillgénglig 95 %

B Tillganglig 98 %

Ej val

Antal besvarade samtal:
Period 3 2017: 11 270
Period 3 2018: 11 405

B Tillgénglig 98 %

B Tillganglig 99 %



Losningsgrad

Losningsgraden lag under perioden pa 53 procent.
Forra perioden (maj—augusti) 1ag den pa 57 procent.
Under period 1 2018 lag den pa 58 procent och under
den sista perioden 2017 var l6sningsgraden 62 pro-
cent.

Den huvudsakliga forklaringen till att det ser ut som
att 16sningsgraden sjunker ar att vi registrerar fler och
fler “kopplasamtal” i flexite. Dessutom ar malet pa
sikt att medborgarna ska kunna l6sa fler och fler enkla
arenden sjalv med hjalp av smarta e-tjanster, varfor
malet l6sningsgrad borjat spela ut sin roll.

Daremot kan det vara intressant att folja 6sningsgra-
den inom vissa omraden, t ex rent generellt vad galler
bygglovsfragor eller andra specifika omraden.

Andel besvarat och avslutat i Kundcenter Period 3—2018/2017
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Service

Bemdotande och kunskap

Nar det galler kundnéjdhet ligger vi kvar pa samma
hdga nivaer som tidigare.

Pa bemotande far vi betyget 4,56 och pa kunskap
4,33. Den generella ndjdheten ligger ocksa pa 4,33.
Alla svarsgrupper nar malet bade pa bemétande och
pa kunskapsniva.

Tittar vi lite narmare pa hur kunderna har upplevt
svarstiden ser vi att en snittkétid pa ca 1,5 minuter far
ett betyg pa runt 4, medan en snittkétid pa 30 sekun-
der far ett betyg pa 4,3.

Jamfoért med 6vriga kommuner som anvander samma
matmetod ligger vi 6ver snittet pa bemotande, kunskap
och generell n6jdhet.

Som jag skrev i inledningen upplever dock medborgar-
na att det ar lite krangligare att fa sitt arende [6st i
Ostersund jamfort med dvriga kommuner. Detta ar ett
omrade som vi kommer att arbeta vidare med under
varen.

Kundndjdhet period 3 — 2018

5

1
Totalt Svarsgrupp 1 Svarsgrupp 2 Svarsgrupp 3
Kundcenter och 4

4,8
4,6
4,4

4,2

~

3

o

3

o

3,4

4 - |
3 - __ ETotal kundnéjdhet
= Kunskap
Bemdtande
2 - |
1 = T T T

Kundndjdhet Ostersund vs 6vriga, period 3 — 2018

Enkelhet Generell Kunskap Svarstid  Uppklarning
nodjdhet

m Ostersunds kommun  m jamforelsekommuner



KKiK-matningen

KKiK star for Kommuners Kvalitet i Korthet och be-
star av ett antal jamforelser mellan de kommuner som
valjer att vara med. Fér Kundcenters del innebar detta
att ett externt foretag ringt in 52 samtal dar man lat-
sas vara en medborgare och stallt fragor om kommu-
nens verksamheter. Dessutom har foretaget skickat 52
st e-postmeddelanden

Forutom de tre nyckeltalen som redovisas i faktarutan
mater foretaget aven hur vi svarar, i vilken utstrack-
ning man fick svar pa fragan, den information man
fick och det intresse och engagemang kommunvéagleda-
ren visade. FOr e-post redovisar man, forutom svarstid,
kvalitet pa svaret samt om e-posten innehaller enhet-
liga och kompletta avsandaruppgifter.

Bland de totalt 150 kommuner som var med i denna
matning hamnade Ostersunds kommun pa plats 16 nar
det galler helhetsintryck.

Det som drar ner var placering i ar &r svarstiderna pa
de 52 samtalen som féretaget ringt. I tabellen nedan
redovisas utfallet i KKiK méatningen jamfort med verk-
ligt utfall under samma period:

KKiK Verkligt utfall
svar inom 30 sekunder 71%
svar inom 60 sekunder 39% 80%
svar inom 2 minuter 70% 90%
totalt besvarade 87% 96%
ej svar 13% 4%

HELHETSINTRYCK (Extra PROFITEL-parameter)

De 7 samtal som i KKiK redovisats som "ej svar”
foérdelar sig enligt foljande:

e 4 samtal upptaget eller brutits pga tekniska pro-
blem

e 1 samtal kopplat till forvaltning som ej besvarats

e 1 samtal hanvisat till forvaltnings telefontid

e 1 samtal hanvisat da svarsgruppen haft mote och
kund skulle bli uppringd senare.

Hur gick det da for de andra tva nyckeltalen i KKiK?

P& hemdtande hade vi 81 procent samtal med myck-
et gott bemétande och 19 procent med gott, vilket
betyder att vi bor hamna ganska hégt upp.

P& svarstid e-post har vi besvarat 98 procent av alla
e-postmeddelanden inom ett dygn med en medelsvars-
tid pa 1 timme. Ett e-postmeddelande besvarades
efter tva dygn.

PROFITEL

PROFESSICMELL KOMMUNIKATION
FOR OKAD LONSAMHET

Méatparameter T9: Denna parameter avser en sammanvagning av alla intryck som vi har noterat under respektive
samtalsforsok. Helhetsintrycket omfattas av bl.a. av svarstider, halsningsfraser, expedieringstid, bemdtande,
Kontaktcentrets/Kundtjdnstens/Handl3ggarnas tillganglighet, om vi har fatt svar pa frdgan/fragorna och kvaliteten

pa svaret. Resultatet ar sorterat pa "Mycket bra” och "Bra”. Er kommuns placering ar 16 av 150 (1 ar hogst och 150

lagst.) Diagrammet ar fordelat pa fem sidor.

Ert totalresultat jamfort med genomsnittet for samtliga kommuner: .
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Information om forvaltningarna

Socialférvaltningen

For Socialforvaltningen har vi hanterat totalt 6 427
arenden under tertial 3 2018, vilket &r ungefar 100
fler jamfért med samma period forra aret.

Under aret har vi blivit mer noggranna med att regi-
strera alla besdk, samt att vi skiljer pa spontana och
bokade besdk. Totalt har vi registrerat 705 besdk —
dar 1/3 ar inbokade besdk och resterande spontana. I
snitt tar vi emot 40 besdk i veckan, dar 1-2 besdk per
dag ror fader/foraldraskap och resterande i princip
uteslutande roér forsoérjningsstod och/eller boende.

Vi har under november och december utbildat tva nya
kollegor da vi har tva foraldralediga samt en medarbe-
tare som flyttat till Norge.

Om fokus fér svarsgruppen i bérjan av aret varit att
hitta en bra bemanningsstruktur sa har fokus under
hosten legat pa att registrera mer—vilket man lyckat
med.

For Socialférvaltningen ar de vanligaste arendena per-
soner som vill ha kontakt med sin handlaggare pa for-
sorjningsstdd, barn/ungdom/vuxen eller familjeratten.
Totalt har vi hanterat narmare 3 300 drenden under
perioden.

76 procent av alla drenden har kommit in via telefon,
12 procent ar besék och 4 procent e-post eller webb.

Vard- och omsorgsforvaltningen

For vard och omsorg har vi totalt hanterat 6 772 aren-
den vilket &r ca 500 fler an samma period 2017. I
mangt och mycket handlar det om att férmedla kon-
takt till ansvariga—framst till Bistandshandlaggare
eller Hemtjanst med drygt 3 100 &renden totalt. Har
finns det alltsa mycket tid att tjana att pa sikt se om
det gar att anvanda ny teknik for att underlatta all
""kontaktférmedling”.

Under perioden har vi registrerat 610 fakturafragor
och kunnat besvara drygt en fjardedel. 24 procent av
alla fragor beror pa att kunderna inte forstar eller att
nagot annat blivit fel med fakturan. Den planerade
utbildningsinsatsen hoppas vi snart kommer att genom-
foras, sa att Kundcenter framéver kan avlasta forvalt-
ningen annu mer an idag.

For Vard— och omsorgsforvaltningen kommer 96 pro-
cent av alla arenden in via telefon, 1 procent ar besék
och 3 procent e-post eller webb.

Barn- och utbildningsférvaltningen

[ ar har vi hanterat 5 896 arenden under perioden,
vilket ar nastan exakt samma volym som férra aret.

Totalt har vi tagit emot drygt 200 spontana besdk vil-
ket ar en rejal 6kning mot forra aret da vi hade 111
besdk totalt.

Forutom kopplasamtal &r de vanligaste arendena som
kommer in via telefon fragor om fortur eller besked
om plats pa forskolan. Dar kan vi hjalpa 77 procent av
alla som ringer in pa Kundcenter. Pa andra plats kom-
mer fakturafragor angaende forskolan och har avslutar
Kundcenter 72 procent av fragorna.

Om vi bortser fran alla administrativa uppgifter vi han-
terar at barn och utbildning (framst olika typer av ut-
skick) sa kommer 75 procent av alla arenden in via
telefon, 15 procent via e-post och webb och 10 procent
ar besdk.

Samhallsbyggnad

For Samhallsbyggnad har vi under perioden hanterat
drygt 5 300 vilket ar 1 000 farre an samma period
forra aret. Det ar i forsta hand kopplasamtalen som
minskat, da vi ar mycket restriktiva med att koppla
kunderna vidare, speciellt nar det galler bygglovsfra-
gor.

Nar det galler bygglov sa har dessa dessutom minskat
nagot—fran narmare 1 400 samtal till drygt 1 100
samtal. Vi besvarar runt en fjardedel av bygglovsfra-
gorna pa Kundcenter.

Pa andra plats kommer fragor om fardtjanst och riks-
fardtjanst. Har kan vi besvara runt halften av alla fra-
gorna.

Pa tredje plats kommer felparkeringsfragor med 360
arenden och pa fjarde plats borttappat Ungdomskort.

70 procent av alla Samhéllsbyggnads arenden kommer
in via telefon, 23 procent via e-post, e-tjansten eller
webben och 4 procent ar besok.



Teknisk forvaltning

For Teknisk forvaltning har vi under perioden hanterat
6 413 arenden vilket ar drygt 600 farre &n samma
period férra aret.

Pa forsta plats kommer felanmalan fastighet med 757
arenden. Darefter kommer snén. Som de flesta sakert
uppmarksammat sa kom snon tidigt i ar, dven om det
kom mer forra aret nar den val kom. Under period 3
hanterade vi 656 arenden som rérde snérdjning jam-
fort med 384 forra aret. Halften av de dryga 600
arendena har vi kunnat besvara direkt i Kundcenter
utan att skicka vidare.

Pa tredje plats hittar vi fakturafragorna som ror vat-
ten och sopor med 473 &renden. Gladjande nog ar vo-
lymen nastan halverad jamfort med forra aret samma
period. En tankbar anledning ar att fakturan till fri-
tidshus numera skickas ut tva ganger per ar istallet for
en gang samt att férvaltningen gjort en del for att fak-
turan ska vara lattare att forsta.

Pa fjarde plats hittar vi ny kund/agarbyte privat med
runt 350 arenden och pa femte plats gatubelysning dar
vi haft manga medborgare som ringt in under hdsten
och patalat belysning som inte fungerat.

77 procent av alla arenden som rér Teknisk forvalt-
ning nar oss via telefon, 19 procent har kommit in via
e-post, e-tjanst eller webb. 4 procent ar besok, dar
merparten ar medborgare som hamtar kompostpasar i
receptionen.

Kultur och fritidsférvaltningen

For kultur och fritid har vi hanterat narmare 2 400
arenden vilket ar 200 fler &n period 3 forra aret.

Foreningarnas strobokningar utgor drygt 500 av dessa
arenden dar merparten hanteras via telefon. Pa andra
plats hittar vi nycklar dar 300 arenden hanterats som
besék och 180 via telefon. Jamfort med forra aret ar
detta en 6kning med drygt 100 arenden vilket beror pa
att det varit en del tekniska problem med nyckelsyste-
men.

For Kultur och fritidsférvaltningen ar det 70 procent

av alla arenden som kommer in via telefon, 18 procent
ar besdk och 12 procent e-post och webb.

Kommunledningsforvaltningen
For Kommunledningsférvaltningen har vi hanterat
drygt 4 872 &renden, vilket ar ca 300 férre an forra

aret samma period.

Under perioden har vi aven borjat registrera alla e-

postmeddelanden som kommer in via kom-
mun@ostersund.se samt kommunstyrel-
sen@ostersund.se i flexite. Inte férvanande ar darfor
arendedetaljen “allman kommuninfo’ stérst med drygt
1 000 arenden.

Pa andra plats kommer fragor om god man och forval-
tare med drygt 500 arenden.

Vi har fatt in runt 150 fakturafragor, dar vi kunnat
avsluta runt 28 procent sjalv. Dessutom har vi hjalpt
runt 100 arbetssdkande att registrera sina ansékningar
i Heroma.

For Kommunledningsforvaltningen ar det 54 procent
av alla arenden som kommer in via telefon, 40 procent
ar e-post eller webb och 11 procent har varit besok.

Serviceférvaltningen

Serviceférvaltningen har vi hanterat drygt 2 600 aren-
den jamfort med drygt 2 800 samma period forega-
ende ar. Drygt 1 500 av dessa arenden ar fragor som
slussas vidare till Léner. Runt 650 arenden ar samtal
som kopplats vidare till IT-enheten.

Drygt 1 200 arenden ar externa fragor som inte har
med kommunen att gora och narmare 700 arenden ar
kollegor 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 51 samtal i ar jamfort med 57 samtal forra aret.

Ejval

Trenden fér 2018 haller i sig med en hdgre volym pa
Ej val jamfort med 2017. For period 3 har vi besvarat
14 628 samtal jamfort med 11 101 aret innan.




Det ar vi som ar Kundcenter!

Svarsgrupp 1—Socialt stdd, vard och omsorg

Mattis Gelotte ~ Hanna Ronne-  Sandra Westman
land

Sandra Skog Susanne Holm Anna-Karin Nor-
berg

Denize von Wal- Birk Wikén,
den timmis

Reception  Teamchef Kundcenterchef

Lena Rahm Mia Ludvigsson Agneta Nilsson

Svarsgrupp 2 och 4 —Skola, férskola samt
kultur och fritid

Sandra Kopka Ase Wikander  Unn Thofelt

Fredrik Leijon

Svarsgrupp 3 — Fastigheter, byggande, gator
eller miljé

Paula Eriksson  Bettan Forsth Maria Sohlberg

Marlene Stjern-  Caroline Sj6lan-
berg der, timmis

Sprakstod

Linda Khaled



