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Sammanfattning

KPMG har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Trelleborgs kommun
granskat kommunens kundtjanst.

Arbetet med att inféra en kommungemensam kundtjénst pabérjades under 2014 och
under 2017 har de tre sista forvaltningarna ansiutit sig till samarbetet. Av granskningen
framgar att kommunfullméaktiges 6vergripande malsattningar fér kundtjanst delvis
bedéms som uppfyllda av intervjuade inom kundtjanst men att utvecklingsarbete
kvarstar. Enkatundersdkningen som besvarats av samtliga férvaltningschefer indikerar
att det finns behov av att fortydliga roll- och ansvar. Det kravs ocksa atgarder i form av
regelbundna 6versyner av 6verenskommelser och erséttningsnivaer i syfte att skapa
en styrande och enhetlig finansieringsmodell.

Var sammanfattande bedémning ar att kommunstyrelsen boér stérka sin styrning,
uppféljining och interna kontroll i syfte att sékerstélla en &ndamalsenlig
kundtjanstverksamhet utifran fullmaktiges intentioner och beslut. Att
resultatuppféljningssystemet i viss grad har inkluderats i kommunens
kvalitetsledningssystem Statys skapar enligt var bedémning férutséattningar for
kommunstyrelsen att framéver sakerstalla en andamalsenlig kundtjanstverksamhet.

Vara identifierade forbattringsomraden/rekommendationer ar féljande:

e Kommunstyrelsen maste tillse att utarbetat resultatuppféljningssystem anvands
och att uppféljning och intern kontroll genomférs pa ett satt som sakerstéller att
kundtjanst lever upp till de krav och ambitionsnivaer som kommunfullmaktige
beslutat om.

o Kommunstyrelsen bor félja upp och verka fér att upplevda otydligheter bland
férvaltningarna avseende roll- och ansvarsférdelningen tydliggérs. Foér att kunna
vidareutveckla dagens tjanster och aven hitta nya bor kommunstyrelsen tillse
att en process med fasta rutiner och gemensamma arbetssatt utarbetas och
férankras mellan kundtjanst och kommunens férvaltningar.

o Kommunstyrelsen bor tillse att befintliga avtal mellan kundtjanstverksamheten
och kommunens férvaltningar kontinuerligt ses éver i syfte att sakerstélla att
omfattning och ekonomisk ersattning dverensstdmmer med det arbete som
kundtjanst utfor.

o Overenskommelserna mellan kundtjanst och forvaltningarna bér signeras och
diarieféras infér att kundtjanst évertar utvalda arbetsuppgifter fran férvaltningen.
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Inledning/bakgrund

Sedan 2014 har arbete pagatt for att implementera en gemensam kundtjanst i
kommunen. Syftet med centraliseringen &r att effektivisera kundmottagandet samt
tillgangliggdra resurser ute i kommunens verksamheter. Kommunfullméaktige har
beslutat om malsattningar fér verksamheten som har sin organisatoriska tillhérighet
inom kommunledningsférvaltningen. Foér att uppna malsattningarna kravs att roller och
ansvar ar tydliggjorda, att processer och rutiner for olika arbetsmoment och
kommunikationsomraden finns formaliserade samt att kundtjéanst har ett tydligt uppdrag
med mandat att driva utveckling.

Revisorerna har uppmarksammat risker i form av otydliga roll- och ansvarsférdelningar
mellan kundtjanst och évriga férvaltningar i kommunen och vill darfér genomféra en
granskning av kundtjanstverksamheten.

Syfte och revisionsfragor

Syftet med granskningen &r att bedéma om kommunstyrelsen genom styrning,
uppfdljning och intern kontroll har sékerstéllt en andamalsenlig kundtjanstverksamhet
utifran fullméaktiges intentioner och beslut avseende den kommungemensamma
kundtjansten.

| granskningen ska féljande revisionsfragor besvaras:

e Har verksamheten fatt ett tydligt uppdrag med tillhérande malséattningar?

e Finns det en tydlig roll- och ansvarsférdelning?

e Finns en tydlig och gemensam process for utveckling och uppféljning av
tjanster?

e Finns avtal uppréattade mellan kommunledningsférvaltningen och kommunens
férvaltningschefer avseende uppdrag och omfattning?

e Har en styrande och enhetlig ersattningsmodell utarbetats fér de tjanster som
kundtjanst utfér pa uppdrag av 6vriga forvaltningar?

e Vilken uppféljning och vilka interna kontroller genomférs i syfte att sékerstélla
maluppfyllelse?

e Vilken aterrapportering lamnas till kommunstyrelsen?

Ansvarig namnd

Granskningen avser kommunstyrelsen.

Metod

Granskningen har skett genom dokumentstudier, intervjuer och enkatundersokning.
Intervjuer har genomférts med kommundirektor, HR-chef och chef for
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medborgarservice samt ett urval av medarbetare inom den kommungemensamma
kundtjanstverksamheten.

Enkatundersokningen har genomférts bland kommunens samtliga férvaltningschefer.
Fragorna utgar fran granskningens revisionsfragor samt fran de fragor som stalldes till
férvaltningscheferna i samband med kommunens egen utvardering av kundtjanst,
daterad 2016- 03-16. Enkaten skickades ut till kommunens atta férvaltningschefer den
13 november 2017. Samtliga férvaltningschefer har besvarat enkaten.

| bilaga 1 redovisas resultatet av enkatundersékningen och de kommentarer som
lamnades avseende specifika fragor. | rapporten beaktas resultatet I6pande i texten.

Samtliga intervjuade har sakgranskat rapporten.

Avgransning

Granskningen avser den kommungemensamma kundtjanstverksamheten som finns
inom kommunstyrelsens ansvarsomrade.

Revisionskriterier

Nedan presenteras de revisionskriterierna som ligger till grund fér var granskning.

Kommunallag kap 6

Enligt kap 6 KL ska namnderna var och en inom sitt omrade se till att verksamheten
bedrivs i enlighet med de mal och riktlinjer som fullmaktige har bestdmt samt de
foreskrifter som galler for verksamheten. De skall ocksa se till att den interna kontrollen
ar tillracklig samt att verksamheten bedrivs pa ett i dvrigt tillfredsstallande satt.

Budget 2017 samt kommunens styrmodell

Kommunfullméaktige har beslutat om fyra inriktningsmal fram till 2018 som beskriver
kommunens viktigaste utvecklingsomraden. Enligt kommunens styrmodell ska
kommunfullmaktige besluta om visioner och strategiska inriktningsmal for den
langsiktiga utvecklingen. Namnderna ska darefter ange effektmal samt faststalla
verksamhetsplaner for att konkretisera verksamhetens prioriteringar.

Tva av KF:s inriktningsmal 2017 ar livskvalitet och delaktighet. Det strategiska
inriktningsmalet kopplat till livskvalitet ar:

"Kundtjansten ska i ndra dialog med kommunmedborgarna, utifrdn gemensamma
resurser, erbjuda trygghet och god service i livets olika skeenden i ett hallbart samhélle.”

Det strategiska inriktningsmalet kopplat till delaktighet &ar:
"Kommuninvanarnas fértroende for politiker och tianstepersoner ska ¢ka”

De strategiska inriktningsmalen har en direkt koppling till kundtjanstverksamheten.
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Kommunfullméktiges beslut avseende inrattande av gemensam
kundtjanst

I juni 2013 beslutade' kommunfullméaktige om inférandet av en kommungemensam
kundtjanst. | beslutsunderlaget “Férdjupad utredning om uppbyggnad av kundtjénst”
presenteras i kapitel 4 den modell som enligt fullmaktiges beslut skulle utgéra grund for
utvecklingen av kundtjanst. | underlaget hanteras syfte och grundlaggande principer,
organisation och ansvarsférdelning samt finansiering. Tabell 1 nedan illustrerar i stora
drag beslutad roll- och ansvarsférdelning enligt underlaget.

Tabell 1

Trelleborgarna Kundtjanst Forvaltning

Information via hemsida Information och upplysning Utredning

Arende via E-tjanster V&gledning och radgivning Varderande handlaggning

Administrativa forberedelser

Rutinmassig och regelstyrd handl&ggning

Kommunfullmaktige beslutade aven om féljande malsattningar fér kundtjansten:

e envéag in till Trelleborgs kommun skall byggas upp genom att alla besdks- och
kontaktytor skall synkroniseras och ledas av en kundtjanst.

e 70 % av alla inkommande fragor skall handlaggas direkt i kundtjénst nar denna
ar fullt utbyggd.

e kundtjanst tar fram underlag som visar pa trelleborgarnas efterfragan av
kommunens tjanster for att méjliggéra styrning av verksamheterna i kommunen.

Resultat av granskningen

Organisation

Arbetet med att infora en kommungemensam kundtjénst (vidare i rapporten kallad
kundtjanst) paborjades under 2014. Kundtjanst ar en del av medborgarservice som
tillhér kommunledningsférvaltningens HR-avdelning. Chefen fér medborgarservice
lyder saledes under kommunens HR- chef och i vidare utstrackning under
kommundirektéren.

Kundtjanst ansvarar for bemanning av reception och véxel och personalen inom
kundtjanst ar indelad i tre svarsgrupper. Varje svarsgrupp hanterar fragor som ar
specifika for respektive férvaltning, enligt indelningen nedan:

e Svarsgrupp 1 bestar av tva personer som har ansvar for socialférvaltningen.

e Svarsgrupp 2 bestar av tre personer som har ansvar for arbetsmarknads-,
bildnings-, kommunlednings samt kultur- och fritidsférvaltningen.

' Protokoll 2013-06-19, 130 §
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e Svarsgrupp 3 bestar av fyra personer som har ansvar fér raddningstjansten,
service-, samhallsbyggnads- och tekniska forvaltningen.

Utdver ovanstaende svarsgrupper finns en telefonvéaxel som fungerar som filter till
svarsgrupperna. Det innebar dels att kunderna, det vill sdga de som kontaktar
kommunen via centrala kanaler, ska slussas vidare till ratt svarsgrupp, dels att de ska
kunna slussas vidare direkt till férvaltningarna om &rendet ar av sadan karaktar att det
ska hanteras av handlaggare ute pa forvaltningen direkt.

Sedan arsskiftet 2016/2017 ar samtliga férvaltningar i kommunen enligt uppgift
anslutna till kundtjanst. Hur pass utbyggt samarbetet ar varierar mellan férvaltningarna.
De sist tilkommande forvaltningarna &r bildnings-, service- samt kultur- och
fritidsférvaltningen.

Mal och styrning

Verksamhetsplan

| kommunstyrelsens verksamhetsplan 2017 finns effektmalet "Kommunen ska erbjuda
mer effektiva kommunikationslésningar och e-tjénster”. Bedomningen av maluppfyllelse
ska utga fran tre indikatorer med tillhérande malvarden. Féljande tva indikatorer har en
direkt koppling till kundtjanst:

e Andel medborgare som kanner fortroende for kundtjanst (egen métning) ska
vara minst 90 %

e Andel medborgare som tycker att de far bra hjalp av kundtjanst (egen matning)
ska vara minst 90 %

Kommunstyrelsen har dartill beslutat om aktiviteter for 2017 som ska genomféras for
att uttalade effektmal ska bedémas som uppnadda. Kopplat till ovan namnda effektmal
finns en uttalad aktivitet som innebéar att "kundtjénst ska utvecklas till att omfatta
samtliga forvaltningar”. Infor 2016 arbetades det fram en verksamhetsplan pa
férvaltningsniva specifikt for medborgarservice. Sadan verksamhetsplan har inte
utarbetats for 2017.

Forandringsteori och resultatredovisningssystem

| verksamhetsplanen fér medborgarservice 2016 star férandringsteori i centrum. En
central del av férandringsteori ar att pedagogiskt illustrera verksamhetens syfte genom
att beskriva centrala aktiviteter samt ordna verksamhetens samtliga mal utifran ett
tidsperspektiv. Har ska det framga en tydlig skillnad mellan langsiktiga mal (effekter),
mal pa medellang sikt (resultat) och kortsiktiga mal (utfall). Sjalva begreppet
forandringsteori ska dels framhalla att verksamheten ytterst syftar till att forandra
manniskors liv till det battre, dels att det rér sig om en teori som standigt bér omprévas.
Detta innebar ocksa att I6pande uppfoéljning och utvardering av hur val kundtjanst
fungerar ar en logisk foljd nar férandringsteorin val ar utvecklad.
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Malstrukturen och utgangspunkten for férandringsteorin inom kundtjanst i Trelleborgs
kommun illustreras i bild 1 nedan. Bilden ar hamtad fran det
resultatredovisningssystem som utarbetats fér kundtjanst i Trelleborgs kommun.

Bild 1

nd

kan enkeltkomma i
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| resultatredovisningssystemet? beskrivs vilka huvudaktiviteter som ska genomféras
samt vilken koppling aktiviteterna har till beslutade kortsiktiga utfallsmal samt
resultatmal pa medellang sikt. Malsattningar som ska vara uppfyllda for att de tva
langsiktiga effektmal som finns for medborgarservice ska anses vara uppfyllda. |
systemet tydliggors férutom malen, dven aktiviteter, indikatorer och malvarden.

Utover malstruktur innehaller resultatredovisningssystemet processbeskrivningar,
instruktioner for intern kontroll och checklistor for genomférande av méten med
representanter fran foérvaltningarna.

Det framgar inte av dokumentet eller av genomférda intervjuer pa vilket satt
maluppfyllelsen ar tankt att aterrapporteras till kommunstyrelsen. Daremot framgar
vilka tjansteman som ansvarar fér matningen. | dokumentet finns vissa matvéarden
dokumenterade avseende 2016. Det saknas dock helt information avseende 2017.
Uppgifter om ansvariga tjansteméan har inte heller uppdaterats i enlighet med
nuvarande organisation och bemanning.

Vid intervju med chef for medborgarservice framgar att det inte har funnits tid och
resurser for att ta fram en verksamhetsplan for 2017 samt att det systematiska arbetet
med foréndringsteorin, med malsattningar och méatning av olika indikatorer har
prioriterats bort under aret. Anledningen uppges vara den héga arbetsbelastning som

2 Resultatredovisningssystemet utgérs av den excelfil som chefen fér medborgarservice tillhandahallit
inom ramen fér granskningen.
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verksamheten hanterade i bérjan av 2017 och som fatt konsekvenser i form av
sjukskrivningar bland personalen. Under 2017 har den fysiska- och psykosociala
arbetsmiljon statt i fokus inom kundtjanst. Flera atgarder har enligt uppgift vidtagits for
att skapa ett systematiskt och tillfredsstéllande arbetsmiljdarbete.

Under hosten 2017 har mal och matindikatorer fran resultatuppféljningssystemet
inkluderats i kommunens kvalitetsledningssystem Stratsys. Detta innebar att kundtjanst
framover kommer att inga i den formella uppféljningen av maluppfyllelse vid delar- och
arsbokslut.

Av enkatundersokningen framgar att fem av atta férvaltningschefer bedémer att
kundtjanst har bidragit till 6kad kvalitet i férvaltningens verksamhet.

Roll- och ansvarsfordelning
Utgangspunkten for kundtjansts hantering av inkommande fragor ar kategoriseringen
av arenden utifran féljande fyra typprocesser:

A. Hela processen och ingen fraga skickas vidare till organisationen. Det géller i
huvudsak enkla fragor och informationsarenden.

B. Kundtjanst ar delvis involverad for att darefter dverlata till férvaltningarna och
olika kommunala verksamheter att hantera vidare.

C. Processer i vilka kundtjanst enbart hanvisar till en sakkunnig expert inom
kommunens férvaltning.

D. Arenden som tangerar kommunens verksamhet men dar en extern aktér ar
ansvarig for servicen. Kundtjanst ansvarar da for att hanvisa till ratt aktor.

Detta utgor den interna roll- och ansvarsférdelningen inom kundtjanst. Kundtjanst
registrerar samtliga drenden i &rendehanteringssystem Dynamics. | registreringen
framgar om det avser en A-, B-,C- eller D process. Det registreras aven vilken
forvaltning det avser samt vilken specifik process det handlar om.

Overenskommelser med berdrda férvaltningar

Roll- och ansvarsférdelningen mellan kundtjanst och férvaltningarna framgar av de
6verenskommelser som har uppréttats. Férdelningen av ansvar féljer den av
kommunfullmaktige beslutade mallen for ansvarsférdelning, bestaende av tre nivaer.
Den forsta nivan ar att ge kunden majlighet att sjalv hitta informationen via kommunens
hemsida. Behover kunden mer service kontaktas kundtjanst som kan besvara mer
generella fragor, vilket utgoér niva tva. | huvudsak ansvarar kundtjénst fér arenden som
berér information, vagledningar, ansékningar, anmalningar, statusfragor och klagomal.
Kontakt med forvaltningen utgér den tredje nivan eftersom det &r har expertkunskapen
for specifika drenden finns. | sarskild bilaga till verenskommelserna framgar de
processer som kundtjénst ska hantera.

Granskningen visar att det finns dokumenterade éverenskommelser mellan kundtjénst
och samtliga forvaltningar. Vi har tagit del av fem av atta férvaltningars signerade
overenskommelser. Tva férvaltningar férhandlar fortfarande vid granskningstillféllet om
processer och ersattningsnivaer och signerade éverenskommelser finns darfér &nnu
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inte framme. Signerad dverenskommelse avseende kultur- och fritidsférvaltningen har
vi inte kunnat verifiera. | 6verenskommelserna framgar vilken erséttning kundtjanst ska
tillhandahallas med foér handhavandet av utvalda arbetsuppgifter. Arbetsuppgifterna
anges i sarskild bilaga. | 6verenskommelserna finns dven malsattningarna for
kundtjanst och férvaltningen angivna

Av enkatundersokningen framgar att fyra av atta forvaltningschefer upplever att det
finns en tydlig roll- och ansvarsférdelning mellan kundtjanst och férvaltningen. |
kommentarerna till svaret efterfragas uppféljning och regelbunden avstamning och det
framhalls att det finns en grazon av drenden dar ansvaret ar delat mellan férvaltningen
och kundtjanst pa ett otydligt satt. Sju av atta upplever att det ar tydligt vilka processer
som kundtjanst enligt 6verenskommelsen ska dverta.

Utveckling och uppféljning av tjanster

Utveckling av nya processer for kundtjénst att hantera initieras i majoriteten av fallen av
berord férvaltning. Férvaltningen diskuterar med chefen fér medborgarservice samt
berérda medarbetare inom kundtjanst kring huruvida identifierad process ar lamplig for
kundtjanst att hantera. Om processen bedéms vara lamplig att hantera av kundtjanst
ges forvaltningen i uppdrag att uppratta en processbeskrivning. Efter dialog kring
processen utformar medarbetare inom kundtjanst en artikel® i
arendehanteringssystemet Dynamics. Enligt uppgift ska det infér inférandet av nya
processer alltid genomféras en riskanalys utifran ett arbetsmiljoperspektiv. Detta &r en
ny rutin fér 2017. Rutinen inrattades efter den héga arbetsbelastning som kundtjanst
arbetade under i bérjan av aret. Uppdatering och justeringar av befintliga artiklar sker
enligt uppgift Idpande av de handlaggare som arbetar inom de olika svarsgrupperna.

Enligt de dokumenterade processbeskrivningarna i resultatredovisningssystemet ska
det for respektive forvaltning finnas en tydlig karta éver de personer som har ansvar for
att samarbetet mellan kundtjanst och férvaltningen fungerar. Kartan ska fungera som
ett stod for att kunna hantera problem som uppstar i arbetet. Av granskningen framgar
att sddan kartlaggning finns dokumenterad for arbetsmarknadsférvaltningen,
kommunledningsférvaltning, samhallsbyggnadsférvaltningen, tekniska férvaltningen
och raddningstjansten. Ovriga férvaltningar saknas i dokumentationen. Kartan &r
uppdelad pa nivaerna handlaggarniva, avdelningschef/enhetschef och forvaltningschef.
| s& stor utstrackning som mdjligt ska fragor hanteras pa handlaggarniva. Om det
uppstar fragor som inte kan l6sas dar ska chefen fér medborgarservice och respektive
avdelningschef/enhetschef |6sa fragorna och uppstar det fragor som inte kan hanteras
dar ska forvaltningschef och kommundirektor [6sa fragan.

Samtliga drenden och processer registreras vid hantering i arendehanteringssystemet
Dynamics. | de fall arendet inte innefattas av befintlig éverenskommelse sker
registrering pa kategorin “Information” eller "Ovrigt”. Underlaget som finns i Dynamics
uppges vara ett bra underlag fér kundtjénst att verka proaktivt och identifiera processer
och delprocesser som skulle kunna évertas fran forvaltningarna.

3 En artikel ar en rutinbeskrivning som registreras i Dynamics och som &r sékbar i systemet. Artikeln utgér
kundtjanstmedarbetarnas guide i hanteringen av &drendet.
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Kundtjanst och utsedd kontaktperson hos férvaltningen ska upprétta en plan kring hur
uppféljningen av arbetet ska utformas i form av méten och avstdmningar. Av
intervjuerna framgar att frekvensen pa avstdmningsmoéten med férvaltningarna varierar

beroende pa kategorin och omfattningen av de arbetsuppgifter som &vertagits fran

forvaltningen. Intervjuade inom kundtjanst upplever att det finns en fungerande rutin for
avstamning och aterkoppling mellan kundtjanst och berérda férvaltningar. Det uppges

aven finnas en fungerande intern rutin kring kunskapsoéverféring och kommunikation av
det som hanterats vid avstdmningsmétena.

Av enkaten framgar att sex av atta férvaltningschefer &r av uppfattningen att det inte
finns en tydlig process vad galler att avtala om, implementera och félja upp nya tjanster

som kundtjanst ska ansvara for. | kommentarerna framhalls behovet av en béattre
dialog, regelbunden uppdatering och justering av gallande éverenskommelser. Det

uppges finnas ett behov av att formalisera processerna och tydliggéra de
gemensamma atagandena.

Budget och ersattningsmodell

Under aren 2011-2014 finansierades kommunens vaxel till viss del av interna intakter

fran Gvriga forvaltningar. For att minska administrationen kring detta beslutades av

kommunstyrelsen att budgeten fér de interna intékterna skulle éverféras till budgeten
for kundtjanst fran och med 2015. | éverenskommelsen mellan férvaltning och
kundtjanst ska det framga vilka resurser som férvaltningen avsatter till kundtjanst som
kompensation for hanteringen av de arbetsuppgifter som finns angivna i

overenskommelsen. Nedan presenteras budget och utfall fér kundtjénst 2016 och

2017. Inom posten “Ovriga kostnader” 2017 inryms kostnader fér datorer och telefoner
(ca 300 tkr) samt kostnader for licenser, tolkar, férbrukningsmaterial, biljetter fér resor

samt logi. Differensen mellan budget och utfall avseende denna post beror pa att
licenskostnader for Microsoft Irela samt tolkkostnader inte var budgeterade. Aven
kostnaderna for datorer och telefoner &r hégre an budget.

2016 | 2017  Avvikelse
Budget | Avvikelse @ Utfall Budget @ (prognos) @ Prognos

Ovriga intékter 0 65775 65775 40 000 20 000 60 000
Personalkostnad | -5 752 000 210171 | -5541 829 | -5 916 000 335000 | -5581000
er

Lokalkostnader -80 000 0 -80 000 -81 000 3 000 -78 000
Kapitalkostnader -70 000 -2959 -72 959 -70 000 1000 -69 000
Ovriga kostnader -325 000 -81719 -406 719 -335000 | -220 000 -555 000
Totalt 6227000 | +191268 | 6035732 | 6362000 +139000 6 223 000

Inom ramen for granskningen har vi granskat samtliga foérvaltningars
overenskommelser med kommunledningsférvaltningen och kundtjénst. | bilaga 2
framgar en tabell 6ver vilka processer respektive forvaltning lagt éver pa kundtjanst
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samt omfattningen pa den finansiella ersattningen. Vi kan konstatera att utav atta
forvaltningar sa anges den finansiella ersattningen for sex av forvaltningarna. Enligt
uppgift pagar fortfarande diskussioner med bildningsférvaltningen samt
serviceférvaltningen for att 16sa finansieringsfragan.

For att berakna férvaltningarnas ersattning till kundtjénst uppskattar chefen for
medborgarservice hur stor del av en heltidstjanst som behévs for att utféra
6verlamnade arbetsuppgifter. Det saknas dokumenterade riktlinjer fér berékning av den
finansiella ersattningen. Vi har inte heller kunnat ta del av de kalkyler som utgjort
grund for den finansiella ersattningen i befintliga 6verenskommelser.

Av intervjuerna med representanter fran kundtjanst uppges att kundtjanst i stor
utstréackning hanterar fler processer och drenden an vad som finns i
overenskommelserna. Genom att kundtjanst registrerar samtliga drenden i Dynamics,
finns underlag fér omfattningen av dessa "6évriga arenden”. Enligt uppgift har det inte
genomfdrts nagon éversyn/uppdatering av nuvarande éverenskommelser. Arbete med
sadan 6versyn har dock nyligen pabdrjats inom en av férvaltningarna.

En av atta férvaltningschefer instammer i kundtjansts uppfattning om att kundtjanst
idag hanterar arbetsuppgifter utdver det som anges i 6verenskommelsen. Pa fragan
"Beddmer du att kundtjénst har bidragit till att dina ekonomiska resurser kan anvédndas
pa ett béttre sétt i din verksamhet?” svarar fyra av atta foérvaltningschefer nej.

Tre av fem forvaltningschefer upplever inte att kundtjanst frigoér
kapacitet/arbetsbelastning fér verksamheten. En av dessa tre har svarat nej men i
kommentarerna angett delvis, beroende pa vilken verksamhet inom férvaltningen det
handlar om. En annan har kommenterat att “stora glapp i drendeprocesserna skapar
stress, otydlighet och dubbelarbete”

Uppfoljning och intern kontroll

Maluppfyllelse

| delarsbokslutet 2017 eller arsbokslutet 2016 framgar ingen samlad bedémning av
kundtjanst i férhallande till av fullméktige uppsatta malsattningar fér kundtjanst.

Pa ett kommundvergripande plan bedomer chefen fér medborgarservice att malet om
att 70 procent av alla inkommande fragor skall handl&ggas direkt i kundtjanst nar
denna ar fullt utbyggd idag uppfylls. Av granskningen framgar att utbyggnaden av
kundtjanst har kommit langt i vissa férvaltningar medan vissa férvaltningar pabérjade
samarbetet forst 2017.

For malet om att “en vég in till Trelleborg skall byggas upp genom att alla beséks- och
kontaktytor skall synkroniseras och ledas av en kundtjdnst” utgdrs beslutad aktivitet av
att kundtjdnsten ska utvecklas till att omfatta samtliga férvaltningar. Chefen for
medborgarservice menar att aven om samtliga férvaltningar idag samarbetar med
kundtjanst sa varierar utbyggnaden. Det finns flera processer ute i férvaltningarna som
kundtjanst skulle kunna hantera men som idag inte ingar i 6verenskommelserna.
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Malsattningen om att kundtjanst ska ta fram underlag som visar pa trelleborgarnas
efterfragan av kommunens tjanster for att mojliggéra styrning av verksamheterna i
kommunen uppfylls idag enligt chef fér medborgarservice. Underlagen fér utveckling
utarbetas vid de dialog- och avstdmningsméten som kundtjdnsts medarbetare har med
berérda forvaltningar. Dock framgar att det med befintliga ekonomiska resurser finns
begransat utrymme att utdka antalet processer som kundtjanst ska hantera.

Aterrapportering till kommunstyrelsen

Aterrapporteringen till kommunstyrelsen avseende kundtjansten bestar enligt uppgift av
den information som tillhandahalls i delar- och arsbokslutet. | kommunstyrelsens
delarsrapport 2017 samt arsredovisningen 2016 finns inte nagon specifik information
avseende kundtjanst. Av granskningen framgar att malsattningarna fér kundtjanst
sedan hdsten 2017 har inkluderats i kvalitetsledningssystemet Stratsys.

| granskade protokoll 2017 finns inte nagot sarskilt &rende avseende kundtjénst.
Undantaget ar aterrapportering av delegationsbeslut om att anstalla nuvarande chef fér
medborgarservice. * Kommundirektéren uppger att information om kundtjanst
muntligen aterrapporterats till kommunstyrelsen under 2017.

Utvérderingar

Under 2015 upprattade kommunledningsférvaltningen en halvtidsrapport® som
redogjorde for hur langt arbetet med inférandet av kundtjanst hade kommit. | rapporten
konstaterades inledningsvis att det var for tidigt for att mata resultaten av kundtjanst
samt att en fullstandig utvardering foérst kan géras nar kundtjansten ar fullt utbyggd i
kommunens samtliga férvaltningar. | rapporten redovisades dock resultat som
indikerade pa att kundtjanst var pa vag att utveckla en battre medborgarservice.

Under hésten 2016 upprattades en ny utvardering av kommunledningskontoret®
avseende inférandet av kundtjanst. Denna utvardering tog fasta pa dels ett externt
perspektiv utifran kundernas kontakt via telefon och e-post och dels ett internt
perspektiv kring hur kundtjansts arbete uppfattades av de férvaltningar som arbetade
med kundtjanst. Av utvarderingen framgar att verksamheten utifran det externa
perspektivet bedémdes vara pa ratt vag.

Inom ramen for utvarderingen (som var kopplad till den interna delen) besvarade sex
forvaltningschefer en kort enkat. Det genomférdes ocksa en enkéat bland 69 av
kommunens avdelningschefer och handlaggare. Samtliga forvaltningschefer uppgav att
de tyckte det var tydligt vilka processer som kundtjénst dvertagit samt att kundtjanst
hade bidragit till 6kad kvalitet i verksamheten. Pa fragan "Bedémer du att kundtjanst
har bidragit till att dina ekonomiska resurser kan anvéndas pa ett béttre sétt?” svarade
samtliga férvaltningschefer nej. Utvarderingen aterrapporterades till kommunstyrelsen
vid sammantradet 2016-03-16. Kommunstyrelsen beslutade att godkénna
aterrapporteringen utan vidare atgarder.

4 Delegationsbeslutet aterrapporterades vid kommunstyrelsens sammantrade 2017-02-08
5 Rapport om kundtjénst i Trelleborgs kommun, daterad 2015
6 Utvarderingen ar daterad 2016- 03-16.
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Intern kontrollplan

| kommunstyrelsens interna kontrollplan 2017 finns inte nagra kontroller med specifik
koppling till kundtjanst. | befintlig underliggande riskanalys finns inte heller nagon risk
identifierad med koppling till kundtjanst.

Enligt resultatuppféljningssystemet avseende kundtjanst ska artiklarna i Dynamics
kontrolleras. Kontrollen bestar utav att chef for medborgarservice, fyra ganger per ar,
ska ga igenom samtliga artiklar som ar registrerade i Dynamics for att sékerstélla att de
foljer samma grundstruktur och &r uppdaterade. Dokumentation av genomférd kontroll
saknas for 2017.

Slutsats och rekommendationer

Var sammanfattande bedémning ar att kommunstyrelsen bér stérka sin styrning,
uppféljning och interna kontroll i syfte att sakerstéalla en andamalsenlig
kundtjanstverksamhet utifran fullméaktiges intentioner och beslut avseende den
kommungemensamma kundtjansten.

Svar pa revisionsfragorna
Har verksamheten fatt ett tydligt uppdrag med tillhérande malséttningar?

Vi beddmer att kommunstyrelsen har fatt ett tydligt uppdrag med tillhérande
malséattningar  for  kundtjansten.  Utifran  intervjuer, dokumentstudier  och
protokollgranskning bedémer vi dock att kommunstyrelsens styrning och vidare
konkretisering av uppdraget ute i verksamheten har férsvagats infér och under 2017. Det
finns sedan 2016 ett dokumenterat resultatuppféljningssystem fér uppbyggandet och
férvaltningen av den kommungemensamma kundtjénsten. Detta ar ett strukturmaterial
som enligt var beddémning tydliggér och konkretiserar kundtjanstens uppdrag i form av
mal, indikatorer och malvéarden.

Finns det en tydlig roll- och ansvarsférdelning? Finns en tydlig och gemensam
process for utveckling och uppféljning av tjdnster?

Den dokumenterade roll- och ansvarsférdelningen utgdrs av de éverenskommelser
som utarbetats mellan kundtjanst och foérvaltningarna och fyra av atta
forvaltningschefer upplever att det finns en tydlig roll- och ansvarsférdelning. De
forvaltningschefer som svarat nej pa fragan efterfragar uppféljning och regelbunden
avstdmning. De papekar ocksa att det finns en grazon av arenden dar ansvaret ar delat
mellan forvaltningen och kundtjanst pa ett otydligt satt. Sju av atta upplever dock att det
ar tydligt vilka processer som kundtjénst enligt éverenskommelsen ska éverta.

| resultatuppféljningssystemet finns dokumenterade rutiner fér utveckling och uppféljning
av tjanster. Det framgar ocksa vilka kontaktpersoner som finns fér nagra av
forvaltningarna. Sex av atta forvaltningschefer ar av uppfattningen att det inte finns en
tydlig process vad géller att avtala om, implementera och félja upp nya tjanster som
kundtjanst ska ansvara for. | kommentarerna framhalls behovet av en battre dialog,
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regelbunden uppdatering och justering av géallande éverenskommelser. Det uppges
finnas ett behov av att formalisera processerna och tydliggéra de gemensamma
atagandena. De intervjuade inom kundtjanst upplever dock att processen ar tydlig.

Det rader olika uppfattningar om tydligheten i roll- och ansvarsférdelningen. Att
systematisera och formalisera uppféljningen av befintliga éverenskommelser bedémer
vi som ett viktigt utvecklingsomrade for att skapa en samstdmmighet och tydlighet kring
vad kundtjansts uppdrag &r gentemot forvaltningarna. | en stor organisation, dar
personalomséttning ar en naturlig del av verkligheten, ar det viktigt att hitta en rutin for
att regelbundet uppdatera vilka kontaktpersonerna ar for olika férvaltningar och nivaer.

Finns avtal uppréttade mellan kommunledningsférvaltningen och kommunens
férvaltningschefer avseende uppdrag och omfattning?

Granskningen visar att det finns dokumenterade dverenskommelser mellan kundtjanst
och samtliga férvaltningar i kommunen. Dock har vi inom ramen fér granskningen inte
kunnat  verifiera  innehdllet i  samtliga  signerade overenskommelser.
Overenskommelserna bor vara signerade och klara nar samarbetet inférs och
dverenskommelserna bor diarieféras. Detta for att skapa tydlighet och transparens.

| 6verenskommelserna regleras uppdrag och omfattning. Dock har 6verenskommelserna
aldrig uppdaterats vilket resulterat i att ersattningsnivaer och arbetsuppgifter i flera fall
beddms vara inaktuella.

Har en styrande och enhetlig erséttningsmodell utarbetats for de tjidnster som
kundtjdnst utfor pa uppdrag av évriga férvaltningar?

Att anpassa ersattningsnivan utifran omfattningen pa de arbetsuppgifter som
kundtjanst enligt 6verenskommelse ska hantera skapar férutsattningar fér en styrande
och enhetlig ersattningsmodell. Dock krévs en regelbunden éversyn av erséttningsniva
i férhallande till de arbetsuppgifter som kundtjanst hanterar. Granskningen visar att
ersattningsnivaerna inte har justerats sedan uppbyggandet av kundtjanst pabdrjades,
och att férvaltningschefer inte upplever att den gemensamma kundtjansten utfér
arbetsuppgifter utdver upprattade éverenskommelser. Detta trots att kundtjanst har
dokumenterat underlag 6ver de arbetsuppgifter som de hanterar utéver det som finns i
befintliga 6verenskommelser. Vi saknar ocksa dokumenterade riktlinjer och underlag
for berakning av nuvarande ersattningsnivaer, nagot vi bedémer som en viktig
forutsattning for att sakerstalla en enhetlig ersattningsmodell.

Vilken uppféljning och vilka interna kontroller genomférs i syfte att sékerstilla
maluppfyllelse?

Inféor 2016 utarbetades ett omfattande resultatuppféljningssystem for kundtjanst. |
systemet ingar uppféljning och kontroll av interna och externa malséattningar. Av
dokumentationen framgar den méatning av indikatorer som genomférdes 2016. Nagon
évergripande sammanstalining av maluppfyllelse for identifierade malsattningar har inte
uppréttats utéver den dokumentation som finns i resultatuppféljningssystemet.

Utifran det vedertagna COSO-ramverket avseende intern kontroll ar kartldggning av
verksamhetens centrala processer och rutiner utgangspunkten i det interna
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kontrollarbetet. Av granskningen framgar att sadan kartlaggning finns inom ramen for
resultatuppféljningsystemet samt i kundtjansts drendehanteringssystem Dynamics. De
otydligheter som enligt enkéatresultatet finns indikerar dock att rutinerna fér
genomférande, uppféljning och avstdmning samt utveckling av nya tjanster inte
fungerar andamalsenligt. Av granskningen framgar att 6vervakningen av
verksamhetens interna kontrollsystem framférallt handlar om |6pande uppféljningar i
form av de atgarder som personalen vidtar nar de utfér sina arbetsuppgifter.

Pa vilket satt det interna kontrollsystemet 6vervakas, féljs upp och utvarderas ar pa sikt
avgorande for kvaliteten pa systemets resultat éver tiden. | detta avseende bedémer vi
att kommunstyrelsen bér sdkerstélla att systemet for intern kontroll utvecklas inom
verksamheten.

Vilken aterrapportering Idmnas till kommunstyrelsen?

Utvarderingsrapport avseende kundtjanst aterrapporterades till kommunstyrelsen 2016-
03-16. Dock forefaller otydligt vilka konkreta atgérder som vidtogs till foljd av de
iakttagelser som gjordes i utvdrderingen. Vi kan konstatera att den formella
dokumenterade aterrapporteringen till kommunstyrelsen avseende kundtjanst har varit
begransad under 2017. | kommunstyrelsens delarsrapport 2017 samt arsredovisningen
2016 finns inte nagon specifik information avseende kundtjanst.

| granskade protokoll 2017 finns inte nagot sérskilt &rende avseende kundtjanst,
undantaget ar aterrapportering av delegationsbeslut om att anstélla nuvarande chef for
medborgarservice.  Kommundirektéren uppger att information om kundtjénst
muntligen har aterrapporterats till kommunstyrelsen under 2017. Vidare uppges att
malsattningarna for kundtjanst nu har inkluderats i kommunens kvalitetsledningssystem
Statsys. Detta gor att bedomning av maluppfyllelse avseende kundtjanst ska bli en del
av den 6vergripande maluppféljningen i samband med delars- och arsboksiut.

7 Delegationsbeslutet aterrapporterades vid kommunstyrelsens sammantrade 2017-02-08
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Rekommendationer

Vara identifierade forbattringsomraden/rekommendationer ar féljande:

Kommunstyrelsen maste tillse att utarbetat resultatuppféljningssystem anvands
och att uppféljning och intern kontroll genomfors pa ett satt som sékerstéller att
kundtjanst lever upp till de krav och ambitionsnivaer som kommunfullmaktige
beslutat om.

Kommunstyrelsen bor folja upp och verka for att upplevda otydligheter bland
forvaltningarna avseende roll- och ansvarsférdelningen tydliggdrs. For att kunna
vidareutveckla dagens tjanster och aven hitta nya bér kommunstyrelsen tillse
att en process med fasta rutiner och gemensamma arbetsséatt utarbetas och
férankras mellan kundtjanst och kommunens férvaltningar.

Kommunstyrelsen bor tillse att befintliga avtal mellan kundtjanstverksamheten
och kommunens forvaltningar kontinuerligt ses dver i syfte att sékerstélla att
omfattning och ekonomisk ersattning éverensstdammer med det arbete som
kundtjanst utfér.

Overenskommelserna mellan kundtjanst och férvaltningarna bér signeras och
diarieféras infor att kundtjanst évertar utvalda arbetsuppgifter fran férvaltningen.

KPMG, 2017- 12 12

S

ofle Oldfield

Cen‘/f/erad kommunal revisor, projektledare
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Bilaga 1 — Enkatunderso6kning

Nedan framgar samtliga fragor som ingick i enkatundersdkningen tillsammans med det sammanstallda resultatet. Vid
varje fraga gavs forvaltningscheferna utrymme att kommentera sina svar. Dessa kommentarer redovisar vi ocksa nedan.

1. Finns det en tydlig Om svaret ar nej, vad ar otydligt?
ansvarsférdelning mellan Alldeles fér manga &renden férdelade mellan
kundtjanst och din férvaltning? forvaltning och kundtjénst. Det finns en grézon av

arenden som inte ar uttalade.

5 Var uppdragsbeskrivning till kundtjanst.
4 Ingen uppdaterad uppféljning och genomgang de
3 senaste aren.
9 Avtal annu inte skrivet, skrivs i slutet av november.
1
0
mJa mNej
2. Ar det tydligt for dig vilka Om svaret ar nej, vad ar otydligt?
processer ni har kommit éverens Det saknas uppf6ljning om vad kundtjanst gor och
om att kundtjanst ska 6verta? inte gor.
8
7
6
5
4
3
2
1
0 52
m Ja uNej
3. Har kundtjanst tagit sig an Om svaret &r ja, vilken typ av arbetsuppgifter
arbetsuppgifter som inte ar omfattar detta? . .
overenskomna enligt gallande Overenskomna nya processer som har tillkommit
avtal? efter 2015. For lang tid har gatt fran det att avtal
tecknades till dags datum med tanke pa den
8 sténdiga utvecklingen och nya/andra behov. Valdigt
6 mycket ligger i statistiken som 6vrigt men som &r
. en del av en process dar vi inte vet vad det ar.
2
0 ESEs
mJa mNej
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4. Beddmer du att det finns en tydlig Om svaret dr nej, vad beddémer du vara
process vad galler att avtala om, otydligt? _
implementera och folja upp nya tjanster Formalisering och dokumentering.
som kundtjanst ska ansvara fér? Av avtalet framgar ambition och inriktning, men

som l&aget ar nu tar kundtjanst inte emot nya
uppdrag av nagot slag.

Vara gemensamma ataganden kring processerna.
Det finns ingen uppféljning de senaste aren.
Dialog behévs.

Rutiner féor omférhandling eller tillagg till [bBpande
avtal saknas.

mJa = Nej

O =~ N W d» OO N

16
14
m 5. Beddmer du att kundtjanst har
12 bidragit till 6kad kvalitet i din
verksamhet?
10
m 6. Bedomer du att kundtjénst har
8 bidragit till att dina ekonomiska
resurser kan anvandas pa ett battre
6 satt i din verksamhet?
m 7. Bedomer du att kundtjanst frigér
4 kapacitet/arbetsbelastning for din
verksamhet?
2
0

Ja Nej

Om svaret ar nej till fraga 7, vad har inte fungerat?
Tva av vara tjanster har flyttat dver till kundtjanst. Tidsvinsten motsvarar dock inte tva tjanster. Vidare finns
det stora glapp i arendeprocesserna som skapar stress, otydlighet och dubbelarbete.

8. Har ni 6vriga kommentarer att tilligga?

Vi atertar garna delegerat ansvar till var férvaltning.

Uppféljningarna visar att socialférvaltningen har mycket lite obokade besok i kundtjanst. Medborgarna
ringer. Det fysiska avstandet &r ett hinder for effektivitet. Hade vi varit samlokaliserats s& hade de funnits
battre forutsattningar for kompetensutbyte och samverkan.

Telefonkdn &r for lang, 6nskas valalternativ vid forsta kontakt. Det ar akuta &renden som rings in. Darfor ar
det viktigt med kort telefonké.

Kundtjanst har haft ett tufft ar med stora pafrestningar med anledning av digitalisering och kontroller darav,
samt en hdg personalomsattning.
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Bilaga 2 — Dokumenterade 6verenskommelser

Foérvaltning Avtals- Avtalets Ersattning® Processer

ar status

_ Besvarande av fragor inom 24 h
S!gnerat och Postsortering och utdelning dagligen innan lunch
gallande. Handledning vid ans6kan om férsorjningsstod
2014 Inte 439 000 kr S . S e =
B - Ta fram tolkhjalp vid ans6kan om férsorjningsstod
sedan 2014 Dodsboanmélningar, handlaggning av busskort och

hjalp med lakemedelsrecept

Arbetsmarknads-
férvaltningen

Signerat och Finns i sarskild bilaga. Uppgifterna har efterfragats men
Samhallsbyggnads- .. ?n‘i!ande- - har inte inkommit inom ramen fér granskningen eller
férvaltningen aktualiserat sakkontrollen.

sedan 2015.

Ansvar for socialférvaltningens och AKKAs
vaxeltelefonnummer
Bokning av FixarMaltes tjanster

S'
ignerat och Hantering och bokning av fardtjanst

gallande. ; 4
Inte Bostadsanpassningsbidrag

Socialférvaltningen 2015 aktualiserat 834 789 kr Bista med utskick och hjélp att fylla i blanketter som ror
sedan 2015. socialférvaltningen

Overklagan géllande Sol, LSS, fardtjanst och BAB
Uppdatering av gaturegister

Overta telefontid for de bistandshandl&aggare som har
telefontid idag

8 Ersattningen avser kronor per helar
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Tekniska
forvaltningen

Kommunlednings-
forvaltningen,
raddningstjansten
och éverférmyndar-

enheten

Kultur- och fritids-

férvaltningen

Servicefdrvaltningen

Bildnings-
férvaltningen

2015

2015

2017

2017

2017

Signerat och
gallande.
Inte
aktualiserat
sedan 2015.

Signerat och
gallande.
Inte
aktualiserat
sedan 2015.

Signerat
avtal saknas

Annu inte
signerat

Annu inte
signerat

520 000 kr

520 000 kr®

100 000 kr

150 000-
250000 kr'©

250 000 kr'

Ta emot klagomal/anmélan eller synpunkter, besvara
fragor och informera &r drenden gallande (uppradat for
respektive avdelning): beskéarning av trad, buskar och
sly, nedskrépning i grénomraden, grasklippning,
strandskétsel, lekplatser och lekutrustning, faglar i
stadsparken.

Gatuavdelningen: felanmalan séndrig belysning,
skadeanmalan vintertid, vinterberedskap, pakord stolpe,
trafikljus, gatubrunnar/rannstensbrunnar, hal i gata,
parkering, vandalisering, pagaende gatuarbete och
gravning, vdgmarken, busshallplatser, pumpstationer
vid viadukter.

VA: anslutning till kommunalvatten och avlopp, stopp i
avlopp, utmarkning av ledningar, vattenfragor och
klagomal, VA-ritningar, vattenmatning, éversvamning

Avfall och atervinning: avfall och sopsortering, matavfall,
abonnemang och pasar, tidsbegransat uppehall av
hamtning: slam och sopor, tradgardsavfall, upphérande
av hamtning, gemensamt karl for hushéallsavfall, tvatt av
karl och trasigt karl, hamtning grovavfall, skrap, fulla
containrar pa atervinningsstationen, utebliven témning,
slamtémning.

Energi: utmérkning av kablar, grévning, fér- och
fardiganmalan, mina sidor, elnatsavgifter: hushall och
effektkunder, anslutningsavgifter till elnat, autogiro, E-
faktura, mikroproduktion, solceller och vindkraft,
elavbrott, akuta &renden energi, energideklaration,
méaklare, forbrukningsuppgifter, elkvalitet
R&ddningstjansten: sotning och brandskyddskontroll,
brandskyddsdokumentation, eldning, évernattning,
brandfarlig och explosiv vara, flytvastar, storm och
krissituationer, tillsyn

Kommunledningen: kundreskontrahantering samt
informera om, ta emot, sammanstalla ansékningar och
meddela avslag/bifall till ansokningar for stiftelser.

Ta emot och sammanstalla alla inkommande samtal till
Overférmyndarenheten.

Bokning av hallar
Lotteritillstand

Arbetsuppgifter ej faststéllda — klart i december 2017

Arbetsuppgifter ej faststéllda &nnu — klart i
november/december 2017

9 Varav 338 000 kr (65 %) avser kommunledningen, 52 000 kr (10 %) vardera avser ekonomiavdelningen
och éverférmyndarenheten samt 78 000 (15 %) avser raddningstjansten.

10 Belopp ej &nnu faststillt, beréknas avse tjanst motsvarande 30-50 %

1 Diskuterad niva, avser halvtidstjanst
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