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Rapportsammandrag - Granskning av maluppfyllelse

kundcenter

Tillfredsstillande forutsittningar

Pa uppdrag av oss revisorer har Deloitte granskat
utforarstyrelsen och serviceférvaltningens arbeten for
maluppfyllelse avseende kundcenters verksamhet.

Var bedémning ar att forutsattningarna for
maluppfyllelse &r tillfredsstallande.

Tydliga mal

Malen tar utgdngspunkt i fullmaktiges mal och
kvalitetspolicyn. Malen ar en total svarsfrekvens pa
95% (tillganglighet), ett mycket bra bemoétande (betyg
4,3 enligt NKI=nojd kund index) och god kunskapsniva
(betyg 4,0 enligt NKI). | uppdraget ingar att registrera
synpunkter fran medborgarna i drendehanterings-
system som sammanstalls och lamnas till respektive
forvaltning vid tertialuppfoljning.

Lopande uppfoljning

For malen nar det géller tillgdnglighet och nojd kund

gors uppfoéljningar varje vecka i samtliga svarsgrupper.
Vid tertialuppféljning tas periodrapport fram dar malen

foljs upp.

Vid avvikelser fran malet om svarsfrekvens sker
uppfoéljning pa svarsgruppsniva, individ- och
overgripande niva for att ta fram atgarder. Orsaker till

bland annat korttidsfranvaro utreds och satsningar gors

pa aktiviteter som underlattar for frisknarvaro. Det
omfattar dven atgarder kring den fysiska arbetsmiljon
och bemanningen.

Uppfdljning av bemdtande och kunskap gors |[6pande

pa individniva. Vid avvikelser genomférs coachinsatser

med interna coacher och/eller externa coachresurser.

Forbattringsarbeten

Forbattringsarbeten gors bland annat med hjalp av en
standiga-forbattringar-tavla. | samband med internt
veckomote gas aktuella forbattringsforslag igenom och
statusmarkeras. Nya tas upp, ansvarig utses och
forvantat slutdatum satts. Samtliga forbattringar
dokumenteras.

Regelbundna avstamningsmoten halls med fokus pa
operativt forbattringsarbete gentemot férvaltningarna.
Kundcenterchef genomfér méten med utvecklings-
gruppen (bitrddande forvaltningschefer eller controller
pa respektive forvaltning) vid tva till tre tillfallen per ar
for att diskutera strategiskt forbattringsarbete.
Forbattringsomradena kommuniceras i kundcenters
periodrapport.

Rapporten finns att hamta pa http://www.ostersund.se/kommun-och-politik/revisionen



