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Samhallsbyggnadsnamnden

Utvardering av medborgarservice via felanmalan och
kundtjanst

Forslag till beslut
1. Redovisningen godkénns.

Arende

I samhéllsbyggnadsndmndens utvérderingsplan for 2017 framgér att en
utvirdering ska goras 1 syfte att ge underlag for att forbattra servicen till
privatpersoner, civilsamhaéllet och néringsliv. Malet att utvirdera mot &r
namndens mal 3: Ndmnden och dess verksamheter ska erbjuda god service och
effektiv drendehantering som forenar likvirdig behandling och rittssdkerhet
med individuellt bemdtande och flexibilitet.

Miljo6- och samhéllsbyggnadsforvaltningen har identifierat att de storsta
behoven av forbattringar av servicen inom forvaltningen aterfinns inom
omradena mark och exploatering och drift och underhéll. Dérfor har
forvaltningen uppdragit till tva studenter vid LinkOpings universitet att
undersoka och utvirdera hur drenden fran Kundtjénst hanteras pé
avdelningarna Mark och exploatering och Drift och underhall, samt
Kundtjénst. Den framtagna rapporten visar att ungefar 26 % av
kundtjanstdrendena pa Mark och exploatering besvaras inom tva arbetsdagar
och ungefir 76 % av kundtjanstdrendena pé Drift och underhall besvaras inom
sex arbetsdagar. Tva respektive sex arbetsdagar dr avdelningarnas mal
avseende svarstid.

Mot bakgrund av bland annat resultatet av unders6kningen planerar
forvaltningen att vidta atgérder i syfte att forbéattra kvalitén och
handldggningstiden och ddrmed medborgarservicen, vilka redovisas i drendet.
Dessutom redovisas andra atgiarder som vidtagits eller planeras att vidtas i syfte
att forbéttra servicen till bade privatpersoner och niringsliv.
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Bakgrund

Samhéllsbyggnadsndmnden beslutade under 2017 att en utvirdering ska goras i
syfte att ge underlag for att forbéttra servicen till privatpersoner, idéburen
sektor och ndringsliv. Mélet att utvirdera mot dr nimndens mal 3 (ndmndens
mal fran 2017): Namnden och dess verksamheter ska erbjuda god service och
effektiv drendehantering som forenar likvirdig behandling och réttssdkerhet
med individuellt bemétande och flexibilitet. Servicen till civilsamhaéllet
sérskiljs inte fran servicen till privatpersoner, utan hanteras via samma kanaler
inom forvaltningen.

Kundtjinst registrerar sina inkommande drenden i kundtjinstsystemet Flexite,
som infordes i december 2015. Resultatet av den undersdkning som nu har
genomforts under hosten 2017 visar att olika avdelningar inom forvaltningen
hanterar drendena i kundtjinstsystemet Flexite pa olika sétt och kunskapen om
systemets tdnkta funktion varierar inom forvaltningens avdelningar. Nér
drenden registreras i Flexite var den ursprungliga avsikten att en tidig
aterkoppling kring drendets hantering skulle ske till den som skickat in drendet,
vilket inte dr detsamma som &drendets avgorande. I de fall det behdvdes en mer
omfattande handldggning av drenden skulle dessa drenden da avslutas i1 Flexite
for att foras over till berord avdelnings drendehanteringssystem istillet och
fortsdtta att hanteras dér i. Detta har visat sig ske i varierande grad.
Undersokningens resultat visar pa att kunderna i ménga fall saknar en tidig
aterkoppling kring sina drenden, pa grund av att det hos vissa handldggare
rader en uppfattning om att drendena ska vara avgjorda innan de aterkopplar
tillbaka till den som skickat in drendet.

Utdver ndmnda undersdkning foljs och miits servicen till privatpersoner och
foretag med flera i manga andra sammanhang, vilket utvecklas ytterligare
under stycket om Uppfdljning och utvérdering.

Atgérder

Utifrén resultatet 1 den omfattande unders6kningen har forvaltningen arbetat
fram forbittringsitgirder for att 6ka servicen. Atgirderna forvintas leda till att
drendehanteringsprocessen forbittras och effektiviseras samt att statistiken
forbattras och blir mer sanningsenlig. De atgérder som presenteras i rapporten
och som forvaltningen bedomer &r lampliga att genomfora ar:

e Utbildning for handldggare i Flexite i syfte att underlatta for dem att
hantera och dirigera drenden i systemet.

e Oversyn och forbittring av flddesprocessen i systemet for att skapa en
stringens och forstaelse for hanteringen.
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o Forbéttringar av rutiner och arbetssétt kopplade till hanteringen av
drenden i Flexite.

Utover ovan ndmnda dtgérder utifrdn den nyligen genomforda unders6kningen
har forvaltningen vidtagit och planerar att vidta andra atgérder i syfte att
forbéttra servicen till bade privatpersoner och niringsliv:

I februari 2018 installerades ett nytt telefonisystem i Kundtjanst, vilket innebar
att Kundtjinst nu har samma system som bade kommunens véxel och
Foretagsservice. Telefonisystemet mojliggor for Kundtjinst att se aktuell
information om exempelvis hur manga drenden som finns i kon till varje tjénst,
vilken servicenivan dr for nirvarande och statistik ver besvarade, tappade och
avvisade drenden. Systemet mojliggdr ocksa for att kunna spara om samtalet
besvarades direkt av Kundtjénst, eller om drendet skickades vidare till berdrd
avdelning och vilken avdelning i s fall. Detta resulterar i tydligare statistik pé
olika drendetyper.

Forvaltningen har dessutom upphandlat ett nytt &rendehanteringssystem,
Infracontrol Online, for hantering av felanmélningar och synpunkter kopplade
till verksamheten drift- och underhall. I systemet samlas felanmélningar och
synpunkter till overskadliga drenden som forenklar drift- och underhéllsarbetet
och forbéttrar servicen till medborgare, foretag och besokare och dkar
dessutom effektiviteten inom forvaltningen. I systemet distribueras drenden via
SMS eller e-post till berérd for atgird. Med tillhorande mobilapp rapporteras
utforda atgérder pa plats, vilket exempelvis gor att Kundtjanst har kontroll 6ver
vad som hander och dirmed kan 1&dmna béttre information om pagaende
drenden. For medborgaren kommer det finnas mojlighet att felrapportera och
lamna synpunkter via en digital karta. Systemet ska borja att anvandas under
maj 2018.

Tjanstepersoner inom forvaltningen har genomgatt Sveriges Kommuner och
Landstings (SKLs) utbildning i ”Forenkla - helt enkelt”, som &r en utbildning
som syftar till att skapa &nnu béttre forutsittningar for foretagande i Linkdping.

P& kommundvergripande niva har Foretagsservice etablerats under aret, som &r
en ny funktion for foretag som behdver komma i kontakt med kommunen.
Foretagsservice ska erbjuda samordnad information frén flera férvaltningar och
ge svar pa foretagsrelaterade fragor, s& som exempelvis fragor angiende
markupplatelse och bygglov.

Ett arbete pdgar dven 1 kommunen arbete med att skapa ett
kommunéovergripande kontaktcenter som ska gora det enklare for medborgaren
att komma 1 kontakt med kommunen. Ett kontaktcenter dr en gemensam
medborgarservice for alla kommunens verksamheter. Den dr



organisationsoberoende och ska fungera som en vég in for medborgarna
oavsett vilken kanal medborgaren véljer. I ett kontaktcenter ska medborgaren
fa svar pa flera av sina fragor och fa besked om enklare drenden.
Forvaltningarna har en nyckelroll bide vid inrdttandet, utvecklingen och driften
av kontaktcentret dér forvaltningarna behdver ha en nira dialog med
kontaktcentret for att bland annat kunna tillgodose kontaktcentret med stindig
aktuell information. Kontaktcentret planeras att tas i drift under april 2019 och
forberedelsearbete pagar for ndrvarande.

Ekonomiska konsekvenser

De forslag som planeras att vidtas har inga omfattande ekonomiska
konsekvenser, varfor finansieringen sker inom befintlig budget.

Kommunala mal

Ur kommunfullmiktiges 6vergripande mal:
2. En kommun med ett vixande niringsliv.

7. En sammanhallen kommun med framtidstro och delaktighet.

Jamstalldhet

En god service och effektiv drendehantering ska erbjudas alla, oavsett kon.

Uppfoljning och utvardering
Den upplevda servicen till privatpersoner och foretag med flera foljs via flera
olika instrument.

Samhéllsbyggnadsndmndens mal kopplat till en tillgénglig, professionell och
effektiv handldggning av drenden f6ljs arligen upp 1 den medborgarenkét som
skickas ut varje host och ddr malvérdet dr att 65 % av medborgarna ska
uppleva att drendehanteringen och servicen dr god. Maluppfoljningen redovisas
1 samhéllsbyggnadsndmndens verksamhetsberittelse. Den senaste
uppfoljningen visar att 72 % av de som har haft kontakt med kommunen &r
ndjda eller anger att kontakterna varit varken bra eller daliga. Detta innebér att
malvérdet pa 65 % &ar uppnétt och dr en 6kning med 11 procentenheter sedan
2016.

Forvaltningen har ocksa latit genomfora en mindre méatning 1 Kundtjanst av
besdkarnas upplevelse och ndjdhet med besdket pa Miljé- och
samhiéllsbyggnadsforvaltningen under januari-februari manad 2018. Resultatet
visar att 76 % var vildigt njda med besoket, ca 16 % nojda, 5 % stéllde sig
neutrala, ca 1 % var missndjda och 3 % vildigt missnojda.
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I ndmndens internkontrollplan for 2018 finns dessutom flera olika
kontrollmoment som kopplar till effektiv hantering av drenden. Dessa foljs upp
i internkontrollrapporten som redovisas for nimnden 1 slutet av aret.

Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) genomfor arligen en undersékning,
Kommunens Kvalitet i Korthet (KKiK), som mater olika faktorer for att
virdera kommunens service, kvalitet, effektivitet och medborgares delaktighet
inom olika omréden. Denna undersokning redovisar ett kommundvergripande
resultat.

Dessutom f6ljs foretagens upplevda néjdhet med kommunens service i flera
olika métningar. Bland annat har SKLs servicemitning Lopande Insikt nyligen
offentliggjorts dir Linkdpings kommun placerar sig pa plats 46 i den totala
rankningen och pa plats 11 bland kommuner 6ver 40 000 invénare. Senast
Linkoping deltog 1 hela undersdkningen var 2013 och da placerade sig
kommunen pé plats 36 bland kommuner med fler an 40 000 invanare.
Maitningen avser kvaliteten pd den kommunala myndighetsutévningen och
servicen gentemot foretagen inom omradena: information, tillgdnglighet,
effektivitet, bemotande, kompetens och réttssidkerhet.

Information eller forhandling enligt lag (1976:580) om
medbestammande i arbetslivet

MBL-information eller forhandling &r inte aktuell.

Miljo- och samhaéllsbyggnadsforvaltningen

Reidar Danielsson Agneta Bergquist

Beslutet skickas till:
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