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Bakgrund

KPMG har av Kumla kommuns revisorer fatt i uppdrag att genomféra en forstudie av
servicecentrets uppdrag och funktion. Uppdraget ingar i revisionsplanen for ar 2015.

Syfte

Syftet med forstudien &r att beddma huruvida det finns ett behov att inleda en férdjupad
granskning. Forstudien amnar att ge en dversiktlig bild av foljande fragor:

2 Vad var den grundldggande motiveringen till omorganisationen?

2 Fanns det ett tydligt uppdrag bakom omorganisationen/projektet?

> Vilken funktion och uppgift har det inrattade servicecentret? Overensstimmer
dessa med ursprungliga mal/uppdrag?

2 Genomfordes nagra riskanalyser/bedémningar infér omorganisationen?

¥

Har kommunstyrelsen genomfort nagon utvardering av uppnadda effekter?

> Har finansieringen hanterats inom befintlig budgetram i enlighet med
projektbeskrivningen?

Avgransning

Forstudien avser kommunens servicecenter.

Revisionskriterier

Vi har bedémt om rutinerna/verksamheten uppfyller:

> Lokala beslut, foreskrifter och riktlinjer

Metod

Insamling och studie av styrande dokument och olika former av beslutsunderlag m.m.
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Inrattande av servicecenter

Motiv, uppdrag och funktion

I Kumla kommun ar ett av de framsta 6vergripande malen att "medborgaren ska sta i
centrum”. En grundlaggande premiss for att uppna detta mal &r ett kontinuerligt arbete
for 6kad delaktighet och inflytande for kommunmedborgarna.

Vi har tagit del av projektbeskrivningen for inrattandet av kommunens servicecenter.
Av projektbeskrivningen framgar att invanare och naringsliv i Kumla kommun ska
uppleva att kommunen erbjuder en god service och tillganglighet som kontinuerligt
forbéattras och effektiviseras.

Det framgar vidare att det ska vara enkelt att na politiker och tjansteman och att det
darmed &r nodvandigt med utveckling av tjanster med hog kvalitet och tillganglighet.

Det konstateras att telefon ar den vanligaste vagen en medborgare anvénder for att ta
kontakt med kommunen. Flera méatningar har pavisat att telefontillgangligheten ar 1ag i
Kumla kommun.

| syfte att Oka tillgangligheten samt forbattra servicegraden gentemot kommuninvanarna
beslutades under hosten 2012 att inrétta ett s.k. servicecenter med en organisatorisk
tillhdrighet under kommunstyrelsen. Med ett servicecenter forvantas svarstider och
handlaggningstider minska.

Sammanfattningsvis kan konstateras att genom inrdttande av ett servicecenter ska
foljande uppnas:

Okad tillganglighet.
Okad servicegrad.

Enklare att na ansvariga tjansteman utan att bli kopplad flera ganger mellan olika
personer.

Forbattrat bemdotande.
Okad grad av likabehandling utifran “en vag in” till kommunen.
Minskade svars- och handlaggningstider.

Medarbetare i servicecenter ska kunna ge svar direkt i uppemot 80 % av fallen.
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Servicecentret ska vid behov paborja ett arende at den forvaltning dar drendet
hor hemma. Arendet sands darefter till forvaltningen for handlaggning.

En enskild medborgare har mojlighet att genom kontakt med servicecentret fa
information om status pa sitt arende.

Riskanalys

Infér organisationsforandringar, nya projekt, nya arbetsmetoder etc. ar det av stor vikt
med underbyggda riskanalyser i syfte att skapa en medvetenhet om befintliga risker. En
riskanalys ar ocksa viktig for kunna hantera och atgarda bade befintliga och framtida
risker.

Av forstudien framgar att en riskbedémning har genomforts vilket har resulterat i en
riskhanteringsplan. Vi har tagit del av en riskanalys genomford 2012-11-12. De
framkomna riskerna ar foljande:

- Forvaltningarna ovilliga att slappa ifran sig drenden

- Forvaltningarna prioriterar inte utbildningarna

- Budget 2013

- Annan ingangskanal till forvaltningarna — inte via servicecenter

- Avsaknad av rétt kompetens

- Ojamn fordelning mellan forvaltningarna

- Sarbarhet bemanning

- Bristande rutiner vid kommunikation mellan servicecenter och forvaltningarna
- Felbeddémning av insatser

Budget

Av projektbeskrivningen framgar att kostnaden for servicecentret dver tid kommer att
hanteras inom kommunens befintliga budgetramar. Dock tillkommer uppstartskostnader
innan sjalva etableringen. Projektbeskrivningen redogor for tva alternativ nar det galler
finansiering av servicecentret:

Alternativ 1: Anslagsfinansiering, dar budgetmedel 6verfors fran respektive
forvaltning/verksamhet till servicecenter.

Alternativ  2: Intaktsfinansiering, dar verksamheterna debiteras utifran
nyttjandegrad.

Vi konstaterar att alternativ 1, anslagsfinansiering, har verkstallts.

© 2015 KPMG AB, a Swedish limited liability company and a member firm of the
KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG International
Cooperative (‘KPMG International”), a Swiss entity. All rights reserved.



6.4

eploc

Kumla kommun
Forstudie av
servicecentrets uppdrag
och funktion
2015-09-07

Nedan redogors for servicecentrets budget och utfall for aren 2012-2015.

Figur 1:1

2012 2013 2014
tkr tkr tkr
Uppstart

597 7217 6 897 4 410
Utfall 592 7 850 7124 ;

Av tabellen framstar det som att servicecentret har fatt en minskad budgetram ar 2015.
Det handlar dock om att det har skett en kostnadsfordelning mellan tva avdelningar inom
kommunledningskontoret. Organisatoriskt horde servicecentret till 1T-avdelningen
inom kommunledningskontoret fram till arsskiftet 2014-2015. Januari 2015 flyttades
verksamheten till kommunledningskontorets kansliavdelning. Fr.o.m. 2015 &r
kostnaderna avseende telefoni- och kommunikation fordelade pa bade IT- och
kansliavdelningen.

Utvardering och brukarperspektiv

Av projektbeskrivningen framgar att utvardering kommer att ske i form av méatningar
av inkommande telefonsamtal och fysiska besok. Det faststalls vidare att den interna
kvalitén ska utvarderas arligen.

Vi har tagit del av en servicematning som genomforts genomfordes under december
2014. Matningen har genomforts av en extern utférare, som har tagit kontakt med
servicecentret via telefonsamtal och e-post. Den externa utféraren har vid respektive
kontakttillfalle utgett sig for att vara en kommuninvanare.

Matningen i sin helhet bestar av 54 uppringningar samt 54 e-postmeddelanden till
servicecentret. Nedan redogdrs for delar av resultatet.

= Svar pa en enkel fraga inom 1 minut via telefon har dkat fran 39 % ar 2012 till
59 % ar 2014.

= Svar via e-post inom 2 dagar har dkat fran 88 % ar 2012 till 98 % ar 2014.
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Vid tiden for denna forstudies genomforande finns ingen utvardering av projektet utifran
uppsatta mal. Vi bedomer att en utvardering av projektet i sin helhet bor genomforas,
da verksamheten har varit igang i mer an tva ar.

Vid avstamning med chefen for servicecentret framgar att en utvardering planerades till
hosten 2015. Utvérderingen var tankt att genomforas av en praktikant. Dock har
vederbdrande fatt ett arbete utanfér kommunen.

I samband med forstudien har ett uppdrag givits till en utvecklingsstrateg inom
kommunledningskontoret att utifran uppsatta mal infor upprattandet av servicecentret
genomfdra en nulégesanalys och utvérdering av verksamheten. Slutrapporten ska
lamnas i december 2015.

Det finns vidare ingen genomford medborgarundersokning. Vi anser att
brukarperspektivet &r av stor vikt for servicecentrets utveckling, effektivitet och framtid.
Inte minst mot bakgrund av att verksamheten i forsta hand ar till for kommuninvanarna.
En medborgarundersokning bér genomféras snarast i syfte att redogéra for kvalité,
grad av tillganglighet och service, kompetens och bemétande utifran brukarnas
beddmning. Av samtal med chefen for servicecentret framgar att en
medborgarundersékning kommer att genomforas under varen 2016.

Sammanfattande beddémning

Utifran forstudien bedomer vi att foljande bor genomforas:

- En utvardering utifran uppsatta mal och ambitioner bor genomforas i syfte att
bedéma maluppfyllelsegraden.

- Inom ramen for den interna utvérderingen bor en kartlaggning av personalens
kompetens genomforas. Detta i syfte att kvalitetssakra den information som
lamnas till medborgarna vid kontakt med servicecentret.

- Vad avser &renden som ror myndighetsutévning bor medborgaren vidarekopplas
till ansvarig tjansteman utan fordrojning, da Servicecenter inte ar amnad for
hantering av drenden som ror myndighetsutdvning mot enskilda

- Utvarderingen bor kompletteras med en medborgarundersokning i syfte att fa
fram ett brukarperspektiv. Vi bedémer att en intern utvérdering utan en
medborgarundersokning riskerar att leda till ett verkningslost dokument, da
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majoriteten av mal och ambitioner infor inrattandet av servicecentret ar uppsatta
utifran ett medborgarperspektiv. Darmed bor medborgarundersokningen
tidigareldggas.

- Likasa bor kommunens forvaltningar delta i utvarderingen i syfte att fa med den
kommuninterna uppfattningen av servicecentrets verksamhet. En grundpremiss
for en god service samt relevant information till medborgarna &r ett fungerande
samarbete mellan servicecenter och befintliga verksamheter.

- Resultatet av utvarderingen samt medborgarundersokningen bor ligga till grund
for servicecentrets utveckling.

KPMG
Viktoria Bernstam Andreas Wendin
Revisor/Juridisk sakkunnig Bitradande kundansvarig
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