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Overenskommelse mellan

Kultur- och fritidsforvaltningen och
| Kundtjanst 2018

Denna $verenskommelse reglérar kundtjéinst och férvaltningens gemensamma
servicedtagande gentemot kund.
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1. Avtalets syfte

Detta avtal har upprittats mellan Kundtjanst och Kultur- och
fritidsforvaltningen utifrdn kommunfollmiktiges beslut § 130 om
etablering av kommunal kundtjdnst. Syftet med avtalet ér att
astadkomma ett langsiktigt och férdjupad samverkan mellan parterna
for att uppna bésta serviceatagande mot medborgarna och foretagare.
Det dr Kundtjanstens ansvar att mojliggdra {6r forvaltningen och sig
sjalva verkstillighet av de dtagande som framgér enligt
Kommunfullmiktiges beslut § 130.

2. Overenskommelsens omfattning

Till denna 6verenskommelse hor bilagorna 1.

Denna Overenskommelse
1 | Kundtjénsts arbetsuppgifter 2018 Se bilaga 1

3. IT-system och andra informationskillor som
ar nodvandiga for kundtjanst

System Beskrivning Behorighet

Qutlook Kalender och bokning Skriv

4. Arbetssatt med kundtjanst

Okad kundnytta

Trelleborgs kommuns uppdrag 4r att tillhandahilla medborgarnytta pa
ett s4 effektivt sitt som mojligt. Det gors 1 tre steg. Det forsta steget ir
att ge kunden mojlighet att géra sd mycket som méjligt sjdlv via
kommunens hemsida. Behdver man mer service kan man i ett andra
steg ringa eller skicka en fraga till kundtjéinst som kan svara pa mer
generella frigor. Forvaltningen &r det tredje steget dar
expertkunskapen finns.

Arende i kundtjinst
Med drende 1 kundtjinst avses den fraga, eller den synpunkt kunden
stéller eller 1dmnar till kundtjénst.

Mervirde av ”en vig in” |
Kundtjinst jobbar tillsammans med férvaltningen med:
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» Tillgéinglighet. Oppet mandag-torsdag 08:00-16.30, fredag
08:00-16:00 via telefon och besdk,

e Synpunkter och klagomadl -- systematiskt forbattringsarbete

e Utveckling av system for att sdkra medborgarens behov av
uppféljning av individérenden

o Upplysningscentral samt resurs vid kris

» Samlad statistik

5. Ansvars- och rollfordelning

Kundtjansts ansvarsomride

Kundtjinst skall bemannas med personal, kommunvigledare,
anstillda pa enheten for Medborgarservice. Kommunvigledare skall
ha erforderlig utbildning f6r att kunna hantera forvaltningens olika
processer och dess svarighetsgrad. For dessa tjinster har férvaltningen
overfort finansiell erséttning till kundtjénst,

Kundtjinst huvudsakliga drendekategorier:

Information, vigledning

Information om férvaltningens verksamhet, huvudsaklig
informationskilla hemsidan och &vriga informationssystem (planer,
verksamhetssystem m. m.).

Ny ansékan, anmélan

Lotsa medborgaren till ritt blankett, skicka ut blanketter, forklara hur
blanketter ska fyllas i. Handleda nér kunden anviinder e-tjénster.

Ta emot ans6kningar och anmélningar.

Statusfrigor
Fragor om pégdende drenden, hur gar det med pagéende ansdkningar.

Kriver oftast att kundtjanst tittar i verksamhetssystem for att kunna
séiga hur langt ett drende har kommit,

Synpunkter, klagomal
Kundtjinst registrerar och kategoriserar alla synpunkter och klagomal.

Kultuz- och fritidsfoérvaltningen kan ocksd dverlimna sirskilda
arbetsuppgifter till kundtjanst. Dessa uppgifter ska ge service till
medborgarna och inte enbart vara av administrativ karaktir.

Den administrativa arbetsledningen skéts av chefen for kundtjinst,
medan férvaltningen ansvarar fér den fackméssiga arbetsledningen.
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Kundtjinst har en person utsedd som dr forvaltningens
huvudkontaktperson.

Kultur- och fritidsférvaltningen ska i férsta hand meddela
kontaktpersonen nir man har synpunkter pd hur drenden har hanterats.
Forvaltningens representanter och kontaktperson tréiftas regelbundet
enligt dverenskommelse mellan respektive avdelningschefl och chefen
for kundtjinst. Kundtjanst ska dérefter vidta &tgirder 1 samarbete med
forvaltningen. Atgirderna kan vara forindringar i checklista,
drendegrupper, drendedetaljer eller utbildning av
kundtjdnsthandldggare. Om frigan ir av arbetsledningskaraktir lyfts
den till chefen for kundtjinst och avdelningscheferna pa Kultur-
fritidsforvaltningen.

Forvaltningens ansvar

Forvaltningens ansvar #r att gora utredningar, bedémningar och fatta
beslut enligt delegation som bygger pa den professionella kompetens
forvaltningens tjinstemdn har, Forvaltningen kan vilja att delegera
uppdrag for beslut till kundtjanst och di ska regler och rutiner vara
tydliga sé att ett beslut kan fattas utifrin regelverket. Aven om
uppdrag delegerats till kundtjénst ligger det fackméssiga ansvaret kvar
pé forvaltningen, Kundtjénst &r forvaltningens representant 1
kontakten med kunden. Kundtjénst foretrader inte medborgaren.

Forvaltningens och kundtjinsts gemensamma ansvar
Kundtjanst ska tillsammans med forvaltningen ansvara for att géllande
lagar, forordningar, foreskrifter och egna riktlinjer f6ljs. Férvaltningen
ir skyldig att kontinuerligt underrétta kundtjénst om férdndringar i
lagstiftning, m.m., som paverkar uppdraget. Férvaltningen och
kundtjinst dr ocksa skyldiga att informera varandra om nyheter i sina
IT-system.

Forvaltningen och kundtjinst ska vid behov och i skiilig omfattning
medverka vid respektive verksamhets interna kompetensutveckling.
Personalens medverkan vid sddan kompetensutveckling sker normalt
utan kostnad.

Forandring av overenskommelse

Forindring av gillande verenskommelse om &verforing av drenden
kan aktualiseras av bade forvaltning och kundtjidnst under 16pande
kalenderdr. Samtliga férandringar utéver de ramar som finns i denna
overenskommelse skall dokumenteras skriftligen. De uppgorelser som
triffas dokumenteras och bildggs detta dokument som tilldgg.




Sekretess

Kundtjinsts personal kommer att delas in i olika arbetsgrupper. Detta
innebdr att personalen kommer att ha olika férvaltningar som de
huvudsakligen arbetar mot och dirmed ocksa olika sekretessomriden
som de kommer att beréras av. All personal kommer dock i viss
utstriickning att arbeta mot samtliga férvaltningar och féljaktligen
berbras av alla sekretessomraden.

Sekretess kommer att gilla mellan de olika arbetsgrupperna och dven
mellan personalen 1 6vrigt beroende pa vilken forvaltning man jobbar
mot,

Personalen i kundtjénst ska ha séirskild utbildning i sekretessfrigor.
Det ska alltid finnas en aktuell forteckning 6ver vilka personer som
ingdr i kundtjinsts grupper.

6. Ersattning

Ersittningsniva
Férvaltningen ldmnar 6ver en summa pd 100.000 ki/heldr mot att
kundtjinst hanterar de processer som beskrivs 1 bilaga 1.

Under 2018 skickas en internfaktura pa beloppet och infor budget
2019 hanteras det i budgetprocessen.

Kundtjinst ansvarar for lokalhyra, dvriga verksamhetskostnader
(datorer, drendesystem, 18s inredning, m.m.) samt {6nekostnad for
kommunvigledare och kundtjanstchef,

Forutsiattningar for ersiittningsperiod

Avtalet for perioden avser antalet processer. Bemanningen faststiills
for 2018, under forutsittning att inga storre férandringar av
arbetsuppgifter sker under perioden.

Forandringar av samverkansavtalet

Fordndring av gillande avtal om éverforing av processer kan
aktualiseras av bade forvaltning och kundtjéinst under lopande
kalenderér, Forandringar utver detta avtal skall dokumenteras
skriftligen och bilidggs detta dokument som tillidgg.

Avtalets giltighet

Detta avtal géller frin undertecknandet t.o.m. den 31 december 2018.
Avtalet forlings direfter automatiskt ett 4r i taget om det inte
skriftligen sagts upp av endera parten senast tre manader fore avtalets
periods utgang.
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Under avtalsperioden kommer parterna att diskutera forverkligande av
visionen med Kundtjanst. Detta kan leda till att avtalet kan behtva
omforhandlas. Parterna dr Gverens om att olika former for samverkan
utgdende ifran foérvaltningarnas forutsidttningar méste finnas.

7. Samarbetsformer

Kundtjinst dr férvaltningens forlingda arm och med hjilp av
viirdegrund och gemensamma mal ska vi tillsammans verka for att
hela tiden forbittra servicen gentemot medborgarna och foretagare
enligt kommunfullmaktiges beslut § 130. Aterkoppling till
medborgare och foretagare skall ske enligt kundléfte i respektive
process.

Utvirdering

Bade forvaltningen och kundtjénst har ett gemensamt intresse for att
verksamheten och tillhandahallna tjanster foljs upp och utvirderas.
Dirfor ska chefen f6r kundtjinst och avdelningscheferna pa
forvaltningen gora en gemensam dverenskommelse kring hur
uppféljningen av arbetet fortskrider. Forvaltningen och kundtjinst ska
kontinuerligt rapportera fordndringar i verksamheten och arbetssitt,
som direkt kommer att paverka utférandet enligt denna
dverenskommelse. Foérvaltningen och kundtjdnst ansvarar gemensamt
for att ge omedelbar information till varandra nir behov av sddan
foreligger. Omedelbar information kan t.ex. vara nddvindig vid akuta
hiindelser, kampanjer, nya aktiviteter eller avvikelser gentemot normal
handldggning som kriver snabb atgiird. Bigge parter ska dven
informera om det gemensamma atagandet i den egna organisationen.

8. Mal

Med en gemensam kundtjénst vill Trelleborgs kommun ge samtliga
kunder; kommuninvanare, foretag, féreningar/organisationer, interna
medarbetare, besdkande, m.fl., en kvalitativt bra service som ér snabb,
enhetlig och har hog tillgidnglighet.

Kundtjinst svarar for information/vigledning, tar emot ny
ansdkan/anmadlan, svarar pa statusfrigor samt tar emot
synpunkter/klagomal. Dessa funktioner utfors via tillgingliga kanaler,
som i dag ér telefon, e-post, brev och besok.
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M3l for kundtjénst i Trelleborgs kommun

e En vig in till Trelleborgs kommun skall byggas upp genom att alla
besoks- och kontaktytor skall synkroniseras och ledas av en
kundtjénst.

¢ 70 % av alla inkommande fragor skall besvaras dirckt i kundtjinst
nir denna ar fullt utbyggd.

¢ Kundtjinst tar fram underlag som visar pa trelleborgarnas
efterfrigan av kommunens tjdnster for att mojliggora f6r styrning
av verksamheterna i kommunen.

Mal for forvaltning

Tid for aterkoppling

Varje fraga som skickas in i forvaltningen ska besvaras skyndsamt.

Aterkopplingen ska innehalla:
Alternativ 1; Nir drendet kan besvaras direkt:
Svar pd den fraga som stillts, eller den synpunkt som limnats.

Alternativ 2; Nir drendet inte kan besvaras direkt;

Besked om vad som kommer att hinda med drendet. Vilka dtgirder
kommer férvaltningen att vidta, utredning, behandling 1 nimnd osv.
Nir drendet berdknas vara klart.

Gemensamma mal

Visionen r att det ska vara enkelt att komma i kontakt med
Trelleborgs kommun. Anstillda ska verka for att visa pd en vig in till
kommunen, via telefon, webb, webbformulir eller besok. Kundtjinst
ar forvaltningens forldngda arm och med hjalp av virdegrund och
gemensamma mal ska vi tillsammans verka f6r att hela tiden forbitira
servicen gentemot medborgarna.

8(8)




Arbetsuppgifter

Foéljande arbetsuppgifter utfor kundtjinst delar av for Kultur- och
Fritidsforvaltningen rikning from 1 januari 2018. Rutiner och uppgifter kring
nedanstaende processer har framtagits tillsammans med och godkénts av Kultur-
och Fritidstérvaltningen.

Overgripande uppgifter

Varje friga som skickas in i forvaltningen ska besvaras skyndsamt. Kundtjinst
ska hélla sig uppdaterade pd evenemangkalendern pa Trelleborgs kommuns
hemsida.

Kultur- och Fritidsforvaltningen
Foreningsenheten

¢ Bokning av hallar ‘%’}
» Lotferitillstind — Foreningsenheten dterkommer med
process

Overenskommelse om dverforing av drenden till kundtjinst~ utvecklingspunkter
Kultur- och Fritidsférvaltningen och Kundtjinst kommer att identifiera
yiterligare omriden som intressanta for att forbittra kommunens service till
allmanheten. Nagon gemensam tidsgréns ér inte satt fér detta, utan de kommer
att genomforas nér respektive del dr mojlig. Foérdndring av gillande
overenskommelse om overforing av drenden kan aktualiseras av bade
forvaltning och Kundtjénst under 16pande kalenderar. Samtliga forandringar
utéver de ramar som finns 1 denna 6verenskommelse skall dokumenteras
skriftligen. De uppgdrelser som triffas dokumenteras och bildggs detta
dokument som tilligg.
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Kundtjanst arbetsuppgifter
for Kultur- och
Fritidsforvaltningen i
Trelleborgs kommun 2018

Kommunledningstorvaltningen

Enheten fir medborgarservice
Kundtjinst

Hannn Sirvid, Chef fr medborgarservice
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