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1. Inledning

1.1. Bakgrund

Kommunens yttersta ansvar dr gentemot dess invanare och innefattar saledes
bemdtandet, tillgangligheten och kontakten med dessa som en férutsattning for att
skapa ett gott fortroende. | kommunen finns en kundtjdnst som ska vara
verksamheternas ansikte utat genom att vara den forsta kontakten och ge kunderna
en positiv och smidig service. Ostra Géinge kommun har tidigare deltagit i matningen
Kommunens Kvalitet i Korthet (KKiK), vars syfte ar att beskriva kommunens kvalitet
och effektivitet bland annat i fraga om bemdtande och tillganglighet. Under ar 2017
till 2019 placerade kommunen sig bland de 25 procent samsta kommunerna nar det
galler bemodtande. Kommunen placerar sig ndgot battre nar det kommer till
svarstider via telefon och e-post.

Kommunrevisionen har med bakgrund av sin risk- och vdsentlighetsanalys beslutat
att genomféra en férstudie avseende kommunens kundtjanst.

1.2. Syfte och revisionsfragor

Forstudiens syftar till att kartldgga verksamhetsomradet kundtjanst samt bedéma
om det finns behov av en fordjupad granskning inom omradet. | férstudien ska
féljande fragor besvaras:

Vilka mal, uppdrag och styrdokument finns for kundtjansten?

Hur ar kundtjansten organiserad?

Vilken uppfoljning sker av kundtjdnstens verksamhet till exempel svarstider,
undersokningar pa serviceniva etc.?

1.3. Genomfdrande och avgransning

Forstudien har genomférts genom dokumentstudier och intervjuer.
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1.4. Revisionskriterier
Granskningens beddmningar utgar fran féljande revisionskriterier;
Kommunallagen (2017:725)

2. lakttagelser

2.1. Styrning och organisation

Kundtjanst &r en enhet som tillhor staben sedan ar 2021. Tidigare var kundtjansten
en del av tillvaxtavdelningen. Inom staben samlas ett antal stédfunktioner som
arbetar gentemot kommunens verksamheter. Intervjuade uppger att karnuppdraget
for kundtjanst utgérs av fysiska besdk via receptionen samt telefoni och e-post.
Darutdver finns flera arbetsuppgifter som hanteras av kundtjanst sa som post,
busskort, pooltjdnster!, parkeringstillstand, borgerlig vigsel, administration av
marktillstand samt kontaktperson fér budget- och skuldradgivning mm. Utover detta
ar en halv tjanst avsedd for kultur- och fritidsverksamhet, vilket avser bokningar och
e-post. Dessa och 6vriga arbetsuppgifter finns dokumenterade i interna rutiner och
presentationsmaterial, samt pa kommunens intranat.

Bild: Intern arbetsférdelning kundtjanst

Totalt arbetar tre personer pa kundtjanst och det finns en intern arbetsférdelning
mellan dem (se bild). Det finns dock inte nagon formellt beslutad
uppdragsbeskrivning for kundtjansten eller de funktioner som arbetar dar. Vid
sakkontroll framhalls att det inte finns uppdragsbeskrivningar for tjanster inom
Ostra Gdinge kommun vilket &ven omfattar kundtjansten.

Unikom (IT-kommuner i Skane) ansvarar for telefoni-I6sningen och vilket inkluderar
bestdllningar, andringar, avslut och felsdékningar. Kundtjanst agerar som en lank
mellan medarbetare och Unikom genom vdgledning och information.

1 Utlaning av exempelvis bilar, cyklar, projektor, tillfalliga passerkort mm.
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Varje manad halls verksamhetsdialoger dar kundtjanst traffar representanter fran
kommunens verksamheter for att samla in och utbyta information.
Verksamhetsdialogerna ar sdsongsberoende och planeras in efter vad som ar
aktuellt. Intervjuade uppger att dialogerna fungerar vél. Det finns dven ett arshjul
for kundtjanst dar viktiga datum och handelser noteras.

Kundtjansten omnamns i stabens verksamhetsplan, det framgar dock inte nagra
malsattningar specifikt for kundtjansten. | verksamhetsplanen beskrivs daremot
stabens gemensamma mal, trygghet. Malet &r nedbrutet i tre 6vergripande
prioriteringar:

Fortroende
Kommunikation
Digital transformation

Det finns en handlingsplan fér kundtjanstens arbete under 2022 som tydliggér
aktiviteter kopplade till de dvergripande prioriteringarna. Exempel pa aktiviteter ar
att synliggéra kundtjanst i processer och informationsfléden och att delta i
ombyggnad av nya kommunhuset.

2.2. Uppféljning

Intervjuade uppger att det inte finns nagra nyckeltal eller andra parametrar for
kundtjansten som f6ljs upp systematiskt. Vid intervju uppges att verksamheterna
aterkopplar till stabschef om man upplever att ndagot inom kundtjénsten inte
fungerar eller behover forbattras. Fragor kan &ven tas upp i samband med
verksamhetsdialogerna.

For att folja upp servicenivan gentemot medborgare och externa kunder genomférs
servicematningar. Senaste maéatningen genomfdérdes ar 2021. Infér matningen
kommunicerades tips och instruktioner kring kundkontakt ut. Chefer har fatt ta del
av utfallet och detta har diskuterats pa arbetsplatstraffar och déarefter har
respektive verksamhet arbetat med forbattringsmajligheter. Det har dock inte skett
nagon dokumenterad analys avseende resultatet. | nedan tabell presenteras en kort
sammanstallning av resultatet.

2 Battre an/hogre
- Motsvarande
N Sdmre an/lagre

Tabell: Sammanstallning servicematning 2021

Tillgdnglighet (telefon) - - 7

Svarskvalitet (telefon) N N VZ
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Bemétande (telefon) N N N
Helhetsintryck (telefon) - - 2
Svarstid (epost) 7 7 7
Svarskvalitet (epost) - - 7

I matningen sker kontakt via samtal till huvudnummer och epost till officiell epost.
Samtal och epost kan dock skickas vidare for att besvaras av bertrd verksamhet
varpa resultatet for matningen inte endast avser kundtjansten.

Sammanstaliningen ger en kort dverblick av resultatet som visar att service via
telefon &r ldgre/séamre i jamforelse med andra kommuner. Svarskvalitet och
tillganglighet per telefon har dock forbattrats sedan senaste matningen. Svarstid via
epost dr battre dn i andra kommuner och battre dan férra mdtningen. Svarskvalitet
via epost ligger pa motsvarande niva som andra kommuner men nagot battre &n
féregaende matning.

Intervjuade uppger att det pagar ett arbete med att ta fram en verksamhetsplan
infér 2023 och dven en uppfdljning av Géingemodellen. Uppfdljningen syftar till att
tydliggéra hur samtliga verksamheter ska arbeta med modellen i praktiken utifran
olika fragestallningar. Dartill uppges det finnas en ambition om att utveckla
kundtjansten for att bli mer digital, i samband med att verksamheten flyttar ini det
nya kommunhuset. Dock framhalls att det inte finns mycket tid for att arbeta med
utveckling och férbattring vid sidan av andra ordinarie arbetsuppgifter.

3. Slutsats

| denna forstudie har en kartldggning skett avseende styrning, organisation och
uppféljning avseende kommunens kundtjanst.

Var slutsats ar att den samlade styrkedjan inte ar helt tydlig. Det finns ingen politiskt
forankrad malbild, uppdragsbeskrivning eller annan styrdokumentation for
kundtjansten. Vi menar att det kan finnas en risk for att styrningen brister i det fall
uppdraget inte ar tydliggjort for en verksamhet som kundtjanst, dar flertalet skilda
arbetsuppgifter samlas. Det ar dock positivt att det finns interna rutiner och
beskrivningar av de arbetsuppgifter som kundtjansten hanterar idag. Dartill menar
vi att genomfdrda servicematningar bor analyseras och utgdra underlag for ett
forbattringsarbete.

2 Uppgifter saknas.
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Revisionsfraga

Vilka mal, uppdrag och
styrdokument finns for
kundtjansten?

Svar

Det saknas i stort styrande dokument och
uppdrag fér kundtjansten. Det finns dock
interna rutiner och beskrivningar av
arbetet som bedrivs inom kundtjanst.

Hur ar kundtjansten
organiserad?

Kundtjdnsten ar en enhet inom staben
som leds av stabschefen. Enheten bestar
av tre medarbetare som har enintern
arbetsfordelning avseende
arbetsuppgifter.

Vilken uppféljning sker av
kundtjanstens verksamhet till
exempel svarstider,
undersdkningar pa serviceniva
etc.?

Den senaste servicemdatningen
genomfdrdes ar 2021. Det har inte skett
nagon analys av resultatet. Dock har
samtliga chefer tagit del av resultatet och
diskuterat detta pa arbetsplatstraffar.

Emmy Lundblad

EY



EY

Building a better
working world

4. Kallforteckning

Intervjuade funktioner

Stabschef
Kundtjanstmedarbetare

Analyserade dokument

Resultatrapport servicematning
Informationsmaterial ppt
Verksamhetsplan 2022 stab
Handlingsplan 2022 kundtjanst
Telefoni och mejl spelregler
Arshjul kundtjanst
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