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Sammanfattning

Vi har av Hallstahammars kommuns revisorer fatt i uppdrag att éversiktligt granska
Kundcenters verksamhet. | uppdraget har ingatt att granska om Kundcenter drivs pa ett
andamalsenligt satt genom att vara tillgangligt samt om de tillhandahaller en god
service saval internt som externt samt har ett gott bemdétande.

Var sammanfattande bedémning utifran granskningens syfte ar att Kundcenter drivs pa
ett i huvudsakligt andamalsenligt satt utifran att vara tillgangligt saval internt som
externt samt att Kundcenter hela tiden arbetar med att forbattra den service de
tillhandahaller samt aven det satt pa vilket saval interna som externa kunder bemots.

Utifran var beddomning och slutsats rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

e Sakerstalla att det genomférs saval en extern undersdkning som intern
undersodkning inom kommunen som fokuserar pa hur Kundcenters
tillganglighet, service och bemoétande uppfattas. Detta for att mojliggora en
ytterligare utveckling av verksamheten.

e Pabodrja ett arbete med att utveckla och uppdatera kommunens externa
hemsida da behov av detta bedéms finnas. Genom detta arbete kan vissa av
de arenden som inkommer till Kundcenter undvikas da svar kan ges pa
kommunens externa hemsida.
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Bakgrund

KPMG har av Hallstahammars kommuns revisorer fatt i uppdrag att éversiktligt granska
Kundcenters verksamhet. | uppdraget ingar att granska om Kundcenter drivs pa ett
andamalsenligt satt genom att vara tillgangligt samt om de tillhandahaller en god
service saval internt som externt samt har ett gott bemdtande.

Syftet ar att erhalla ett kunskapsmaterial som starker de fértroendevalda att styra mot
mal och resultat samt att sdkerstalla en god dialog gentemot medborgarna.

Revisorerna beddmer i sin riskanalys att Kundcenters verksamhet och dess
bemaotande, service och tillganglighet etc behover granskas.

Syfte, revisionsfragor och avgransning

Granskningen har syftat till att bedéma andamalsenligheten i Kundcenters verksamhet
samt hur verksamheten arbetar med omraden sasom bemétande, service och
tillganglighet for saval kommunen internt som medborgare, féretag, organisationer etc.

Granskningen har besvarat féljande revisionsfragor:

— Ar verksamheten dndamalsenlig utifran ett saval internt som externt perspektiv?
— Upplevs Kundcenter som ett hinder eller som en tillgang?

— Hur upplever verksamheterna det stdéd och den hjalp de far fran Kundcenter? (Delar
av resurser och uppgifter har flyttats fran verksamheterna till Kundcenter).

— Hur uppfattar externa parter/medborgare att Kundcenter fungerar?

Granskningen omfattar kommunens Kundcenter och dess verksamhet.

Revisionskriterier
Vi har bedémt om rutinerna uppfyller:

— Kommunallagen 6 kap. 6 § "Ndmnderna ska var och en inom sitt omrade se till
att verksamheten bedrivs i enlighet med de mal och riktlinjer som fullméktige
har bestdmt samt de bestammelser i lag eller annan férfattning som gaéller fér
verksamheten. De ska ocksa se till att den interna kontrollen ér tillrdcklig och
att verksamheten bedrivs pa ett i 6vrigt tillfredsstéllande sétt”.

— Fdrvaltningslagen (2017:900)
— Tillampbara interna regelverk, policyer och beslut

Granskningen avser i huvudsak kommunstyrelsen.
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Metoder

Granskningen har genomférts genom dokumentstudier och intervjuer/avstamningar
med utvalda tjanstepersoner.
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Resultat av granskningen

Inforande av Kundcenter i Hallstahammars kommun

Inom ramen foér granskningen har vi tagit del av ett tjansteutlatande (2014-05-19, dnr 1)
som avser upprattandet av Kundcenter i Hallstahammars kommun. Av
tjansteutlatandet framgar att kommunchefen, vid tidpunkten, hade som avsikt att
uppratta ett kundcenter for att 6ka kommunens tillganglighet, férbattra bemdétandet och
effektivisera verksamheterna. Avsaknaden av ett kundcenter betraktades, vid tillfallet,
som ett utvecklingsomrade for kommunstyrelsen.

Kommunstyrelsen hade satt upp mal for dess kundcenter varav ett mal var
‘Medborgare, kunder och féretagare ska uppleva kommunen som tillgénglig, effektiv,
kompetent och serviceinriktad’. Kommunen tog fram indikatorer for att méata
maluppfyllelsen.

1. Tillganglighet per telefon, bl a svarstider i vaxeln, beddmdes vid tillféllet vara
lag. Punkten betraktades som ett utvecklingsomrade.

2. Andelen lyckade forsok att na en handlaggare inom kommunens verksamheter
via telefon vid forsta forsoket, var vid tidpunkten 37 % och malet var satt till 70
% ar 2015.

Dartill hade kommunen ett mal kring '"Medborgarnas upplevelse av bemétande och
tillgénglighet i kontakter med kommunen’. Medborgarundersdkningen anvandes som
en indikator. Det framgar vidare att administrativa chefen fick i uppdrag att uppratta ett
kundcenter i kommunen. Administrativa chefen fick befogenhet att tillsatta en
arbetsgrupp som studerade hur andra kommuner arbetar med kundcenter. Projektet
delades i flera etapper. Forsta steget i projektet avsag kommunstyrelseférvaltningens
gemensamma administration ‘Konsult o service’ som administrativa chefen ledde. Vid
andra steget inkluderades 6vriga férvaltningar i utvecklingsarbetet.

Projektplanen for upprattandet av Kundcenter

Av projektplanen (finns med som en bilaga i tidnsteutlatandet) framgar att
Hallstahammars kommunmedborgare/kunder hade, vid tidpunkten 2014-05-19, tre
kanaler in till kommunen: telefon, besék och webb. Telefonsamtal utgjorde 80 procent
av all kontakt med kommunen. Enligt kommunens matningar fanns en begransad
tillganglighet till kommunen, kunder/medborgare ringde ett flertal ganger for att komma
i kontakt med kommunen. Det intraffade att nar kunden kom i kontakt med handlaggare
som skulle hantera arendet hanvisades kunden till en annan handlaggare.

Kommunen hade satt upp som mal att minst 70 % av de som tog kontakt endast skulle
kontakta kommunen en gang for att fa sitt arende 16st. Malet med kundcentret var
framst att effektivisera telefonin. Darav var forsta steget i projektet att genomféra en
omstrukturering av den administrativa enheten och kundtjénsten. Detta innebar att allt
som omfattade kundtjanst, avgifter och barn- och omsorgsverksamhet évergick till
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kundcenter. | steg tva tog kommunen fram en ROSA-metod (Rationell samOrdning av
Service och Administration), som avgjorde vilka arenden som kunde éverforas vid steg
tva. ROSA-metoden mater vilka arenden som ar mest frekventa samt vilka
férvaltningar som ar mogna for denna férandring.

Organisation och styrning

Av projektplanen framgar att kommunen behdver omorganisera sitt utbyte med kunder,
vilket kommer innebéra vissa forandringar. Oppettiderna fér kundcentret ska vara
mellan 7.30-16.30 vardagar och vid behov under kvallstid. Bemanning av personal
grundas pa samtalsstatistik och antal arenden som 6verfors till Kundcenter.

Anstéllda pa Kundcenter ska tituleras kommunvagledare. Kommunvagledarna ska
genomga en utbildning inom allmén kommunkunskap, offentlighet och sekretess,
service/bemotande, samtalsteknik, verksamhetskunskap med mera. Utbildning och
besok pa férvaltningar ska vara aterkommande aktiviteter. Kommunvagledare har till
uppgift att hjalpa kund och efter kontakt med kund, ager kommunvagledare arenden
tills arenden har blivit avslutade genom aterkoppling, t ex genom att en annan
férvaltning ska hantera arendet. Detta ska regleras genom en gemensam
leveransdverenskommelse mellan Kundcenter och de enskilda férvaltningarna.
Leveransdverenskommelsen satter tydliga ramar for hur enskilt arende ska behandlas
och dverenskommelsen tecknas mellan foérvaltningschef och administrativa chefen for
det nya kundcentret. Avtalet ska uppdateras en gang per ar eller nar en ny typ av
arende tillkommer. Det ska aven finnas checklistor som ska uppdateras I6pande.
Leveransdverenskommelsen mellan Kundcenter och forvaltningarna ska bland annat
beskriva:

- Ansvarsférhallande mellan Kundcenter och forvaltningarna

- Vilka arenden inom resp. forvaltning som ska inga i Kundcenter

- Arendeprocess, hur arenden hanteras, av vem, tidsram och kvalitetskrav

- Hur rapportering av statistik ska se ut

- Jour- och akutrutiner, kontaktpersoner pa férvaltning och kundcentret

- Hur checklistor och kunskapsbank ska uppdateras

- Hur tjanster ska debiteras
Varje forvaltning har en utsedd kontaktperson inom kundcentret som ska ansvara for
spridning av information till 6vriga medarbetare. Det ska aven finnas arendestod,
checklistor, webb och tillgang till verksamhetssystem fran de férvaltningar som
Kundcenter har natt en éverenskommelse med. Vidare framgar att kommunvagledarna
ska arbeta med alla arenden som Kundcenter omfattas av. Varje arende som
Overlamnas till Kundcenter ska analyseras med hjalp av ROSA-metoden och sedan i
sin tur delas in i atta olika klasser. Dessa redogdrs fér nedan:

- Information och upplysning

- Véagledning och radgivning
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- Administrativ hantering

- Rutin- och regelstyrd handlaggning
- Kvalificerad handlaggning

- Varderande beslut

- Politisk ledning och styrning ska hanteras av verksamheternas handlaggare och
politiska namnder

Dessutom ska alla arenden som tidigare har gatt till receptionen i stallet styras till
kundcentret. Dessa arenden ska registreras i ett arendehanteringssystem som
kommunvagledare har tillgang till. Detta mojliggor for kommunvéagledarna att ta reda pa
vilka arenden som ska skickas vidare om inte ansvarig kommunvagledare avslutar
arendet. Forvaltningarna har ansvaret for hur Kundcenter ska hantera arenden samt se
till att ratt information kommer fram. Kundcenter far aven i uppgift att svara pa fragor
som inkommer via sociala medier, exempelvis Facebook och Twitter.

Resultat fran intervjuer/ovriga iakttagelser

Intervjuade uppger att det finns sex kommunvagledare varav en innehar rollen som
samordnare. Dartill finns en fordonssamordnare och en kommunledningssekreterare
som sitter pa kundcentret. Vidare framkommer att receptionen har under vintertid 6ppet
mellan 08:00-16:30 (mandag-torsdag) och mellan 08:00-16:00 pa fredagar. Under
sommartid har Kundcenter 6ppet mellan 08:00-16:00 (mandag-torsdag) och mellan
08:00-15:00 pa fredagar. Kundcenter haller aven kvallsdppet for besok till
kommunfullmaktiges sammantraden.

Av intervjuer framgar att utbildning for kommunvagledare vad galler kundbemaotande
sker I6pande. Dessa utbildningar omfattar bland annat vilka ord kommunvéagledarna
ska anvanda vid kundkontakt. Intervjuade uppger att det finns ett behov av att utveckla
kommunens hemsida. Det kan saknas information pa hemsidan som kan vara till nytta
for kunden/medborgaren. Detta resulterar i att medarbetare pa Kundcenter kan
kontaktas for att besvara sadana fragor som en mer utvecklad hemsida hade kunnat
besvara. Vidare framgar av intervjuade att de inte arbetar med sociala medier sasom
det ar skrivet i projektplanen. Detta hanteras i stallet av kommunens
kommunikationsavdelning.

Vidare framgar att samtliga arenden (telefonsamtal, besodk, mail etc) registreras i
systemet Artvise. Vid inkommande arenden férsdéker kommunvagledare hantera
arendet pa egen hand innan det slussas vidare till férvaltningarna da sa kravs.
Ansvarig samordnare kan anvanda sig av data som registreras i Artvise vid t ex
schemalaggning. Exempelvis om samordnaren noterar att det har varit hdg aktivitet
den féregaende dagen om nagot specifikt intraffat eller da annat behov finns.

Vi har tagit del av data som Kundcenter tagit fram. Det ar ett dokument med
sammanstalining av nyckeltal som avser ar 2020 och 2021. Det framgar att 63 procent
av inkommande arenden kom in via telefon och 20 procent av arendena kom in via
mail. Dartill utgjorde atta respektive nio procent avinkommande arenden e-tjanst
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respektive besok. Vidare framgar mangden inkommande arenden for varje manad
samt vilka kommunikationskanaler som var vanligast under respektive manad. Dartill
framgar hur manga arenden som kopplades vidare till andra férvaltningar samt hur
manga av arendena som hanterades inom Kundcenter.

Intervjuade uppger att det inte har gjorts nagon extern undersdkning vad galler t ex
matning av kundndjdhet. Det har inte heller gjorts nagon undersékning internt inom
kommunkoncernen kring detta.

Det framgar att Kundcenter har ett mal att 70 % av arendena ska lésas inom
Kundcenter och att personer da endast ska vara i kontakt med en person for att fa sitt
arende 16st. Under 2021 stannade 65 procent av arendena inom Kundcenter.

Bedomning

Granskningen visar att Kundcenter har uppréattat en gedigen samling styrdokument
som ligger till grund for arbetsfléden, arbetssatt samt rutiner och processer. Kommunen
har upprattat ett Kundcenter som ligger i linje med projektplanens beskrivning da det
finns en tydlig ansvarsférdelning och arbetsbeskrivning. Vi bedémer att malen som har
brutits ner i projektplanen anvands som styrsignaler till verksamheten. Vi staller oss
positiva till att det sker utbildningar I6pande vad galler kundbemétande fér medarbetare
inom Kundcenter. Det ar en framgangsfaktor i utvecklingsarbetet for verksamheten
samtidigt som att det visar att verksamheten har ett tydligt fokus pa service.

Vi bedémer att verksamheten har en god tillganglighet saval externt som internt.
Kundcentret arbetar metodiskt med att vara tillgéangliga pa alla kanaler och anvander
sig av statistik/nyckeltal for att vara sé flexibla och tillmétesgaende som mgjligt. Genom
data kan Kundcenter bemanna utifrdn behov och pa sa satt tillhandahalla god service
till kunder. Vi anser dock att det finns ett behov av att genomféra en undersdkning,
saval externt som internt, for att fanga kundernas uppfattning kring Kundcenter. Detta
kan bland annat ligga som grund for verksamhetens kontinuerliga forbattrings- och
utvecklingsarbete.

Vi bedémer aven att arbete bor pabdrjas med att utveckla och uppdatera kommunens
externa hemsida da behov av detta beddms finnas. Genom detta arbete kan vissa av
de arenden som inkommer till Kundcenter undvikas da svar kan ges pa kommunens
externa hemsida.

Rutiner kring arbetsfloden m m

Vi har tagit del av ett rutindokument och en policy avseende Kundcenter. Av
rutindokumentet framgar att Kundcenter bestar av sex kommunvagledare, varav en
samordnare. Dartill finns en kommunledningssekreterare, en fordonssamordnare och
en placeringshandlaggare.

Samtliga kommunvagledare i Kundcenter ska arbeta med telefoni, reception och eget
administrativt arbete. Aktiviteterna ar schemabundna och vid franvaro prioriteras
telefoni och receptionen. Kommunvagledarna har till uppgift att registrera alla
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telefonsamtal, besdk, mail etc i arendesystemet Artvise. | arendesystemet finns aven
checklistor med svar pa vanligaste fragorna. Det framgar aven att Kundcenter
anvander webben for att besvara kundernas fragor.

Av rutindokumentet framgar en rollbeskrivning for respektive tjanst pa Kundcenter. Det
framgar bland annat att respektive kommunvagledare har blivit utsedd till
kontaktperson gentemot de olika férvaltningarna som finns i kommunen. | dokumentet
framgar aven en detaljerad beskrivning av kommunvagledarnas ansvarsomraden. Det
finns dartill en rollbeskrivning for fordonssamordnare (som sarskilt hanterar budget och
fakturor avseende fordon samt aven vagleder verksamheten vid inkép av fordon).
Dessutom finns en kommunledningssekreterare som ansvarar fér bland annat
kontorsbestallning och bidrar med service till férvaltningschefer samt en
placeringshandlaggare for forskola/fritid. Kundcenterchef ansvarar aven for en del
Overgripande omraden som post, skrivare och fragor om rum i kommunhuset.

Kundcenter arbetar utifrdn den s k ROSA-modellen. Modellen delar in organisationens
totala tjansteutbud i sex kategorier. Det finns dessutom aven en arendelista med
arenden for respektive forvaltning som Kundcenter hanterar.

Av policydokumentet framgar vardegrunden som galler fér Kundcenter, bland annat att
satta kunden i centrum, efterstrava standig utveckling och fatta beslut som betraktas
som hallbara och langsiktiga. Dartill finns det vardeord som Kundcenter ska arbeta
utifran. Slutligen finns ett avsnitt som avser samtalets struktur gentemot kund, dar
framgar en instruktion fér hur medarbetare pa Kundcenter ska beméta kunder som tar
kontakt med kommunen.

Resultat fran intervjuer/ovriga iakttagelser

Av intervjuer framgar att kommunvagledare arbetar dels med mottagande av kunder
via telefon eller besdk pa Kundcenter, dels med handlaggning av egna arenden som
faller under administrativ tid. Under administrativ tid arbetar kommunvagledarna med
egna arenden dar det ocksa innebar externa kundkontakter. Det kan handla om
handlaggning av fardtjanst och parkeringstillstand, férsaljning av tomter, bestalliningar
ut byggarkivet med mera. Vidare ar det samordnaren som schemalagger det dagliga
arbetet, exempelvis vilka som ska sitta vid receptionen och vilka som ska ta emot
inkommande samtal via telefonvaxeln. Normalt arbetar en kommunvéagledare halva
dagen vid receptionen/att svara i telefonvéxeln och andra halvan av dagen med
administrativa uppgifter. Av intervjuer framgar att respektive kommunvagledare har
specialistomraden som de arbetar med, exempelvis kan en kommunvéagledare bli
tilldelad uppgifter som avser barn- och utbildningsverksamheten. Denne
kommunvagledare blir d& aven kontaktperson gentemot aktuell férvaltning.
Arbetsuppgifterna kan da réra sig om olika handlaggningsuppgifter som till exempel
skolansdkningar. Under administrativ tid sker det inte nagon form av kundkontakt, i
stéllet agnas tiden at att hantera olika arenden.
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Fran intervjuer framgar att samtliga medarbetare pa Kundcenter talar och skriver
engelska och svenska obehindrat. Det finns aven medarbetare pa Kundcenter som
talar arabiska, persiska och finska.

Bedomning

Vi anser att Kundcenter ar en tillgang for férvaltningarna i kommunen, speciellt vad
galler att Kundcenter stéttar med administrativa uppgifter kring inkommande arenden.
Detta innebar en avlastning for férvaltningarna. Som beskrivits ovan slussar
Kundcenter vidare arenden dar sa kravs. Genom att en uppdelning av typ av arenden
skett mellan kommunvégledarna och att de dessutom fyller en roll som
kontaktpersoner gentemot de olika férvaltningarna bedémer vi att Kundcenter har
sakerstallt att inkommande arenden hanteras pa ett lampligt och &ndamalsenligt satt.

10
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Slutsats och rekommendationer

Var sammanfattande bedémning utifran granskningens syfte ar att Kundcenter drivs pa
ett i huvudsakligt andamalsenligt satt utifran att vara tillgangligt saval internt som
externt samt att Kundcenter hela tiden arbetar med att forbattra den service de
tillhandahaller samt aven det satt pa vilket saval interna som externa kunder bemots.

Att sakerstalla att medborgarna far tillrackligt hog service och ett bra bemdétande
genom kontakten med vaxel eller reception ar viktigt da det ofta ar en forsta kontakt
med kommunen som speglar den fortsatta upplevelsen och fértroendet for kommunens
verksamheter. Manga kommuner utvecklar idag sina verksamheter for att 6ka servicen
och aven att ge ett professionellt bemdétande. Till exempel genom att inratta
kundcenter, kontaktcenter, medborgarservice eller liknande med ett tydligt uppdrag att
starka kontakten gentemot medborgare, féretag, féreningar och besdkare.

Utifran var beddmning och slutsats rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

e Sakerstalla att det genomférs saval en extern undersdkning som intern
undersokning inom kommunen som fokuserar pa hur Kundcenters
tillganglighet, service och bemdtande uppfattas. Detta for att méjliggéra en
ytterligare utveckling av verksamheten.

e Pabodrja ett arbete med att utveckla och uppdatera kommunens externa
hemsida da behov av detta bedéms finnas. Genom detta arbete kan vissa av
de arenden som inkommer till Kundcenter undvikas da svar kan ges pa
kommunens externa hemsida.
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KPMG AB
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