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Sammanfattande bedomning

Min sammanfattande bedémning efter genomférd granskning ar att de
kommunala bolagen Faxeholmen AB och Séderhamn Nara AB har anda-
malsenliga och fungerande organisationer for tillganglighet och bemé&tande
gentemot sina kunder.

1 Inledning

1.1 Bakgrund

Sdderhamns kommun bedriver kommunal verksamhet genom ett antal hel-
och delagda bolag. Faxeholmen AB &r kommunens bostadsbolag. S6derhamn
Néara AB tillhandahaller tjanster inom eldistribution, miljo/atervinning,
fjarrvarme, IT-drift till den kommunmala organisationen, vatten och avlopp
samt bredbandstjanster inom kommunen

I dessa bolag bedrivs verksamheter dar man levererar tjanster till kunder
som huvudsakligen & kommunmedlemmar. | S6derhamns kommun inrikt-
ningsmal 2012-2015 har fullmé&ktige uttalat "att medborgarna trivs och ar
ndjda med de tjanster kommunen levererar”

I ett medborgarperspektiv ar det darfor av stor vikt att de berdrda bolagens
tillganglighet och bema&tande ar andamalsenligt och korrekt. Lekmannarevi-
sorerna i Séderhamns kommun har darfér uppdragit till PwC att genomfora
denna granskning.

1.2 Revisionsfragan
Granskningen skall besvara foljande revisionsfraga:

e Har bolagen en &ndamalsenlig och fungerande organisation for till-
ganglighet och bemdétande gentemot sina kunder?

1.3 Kontrollmal

e Finns tydliga och faststallda mal for tillganglighet och kundbemétan-
de i bolagen?

e Ar dessa kianda inom respektive bolag?

e Finns det metoder for att mata kundernas nojdhet inom dessa omra-
den?

e Finns en fungerande klagomals- och synpunktshantering inom re-
spektive bolag?

e Omfattas denna hantering av nagon form av internkontroll?
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1.4 Revisionsmetod

Granskningen har genomforts genom intervjuer med foretradare fran re-
spektive bolag. Vidare har vi samlat in och analyserat dokumentation som
berérs av granskningen.

2  Granskningsresultat

2.1 Faxeholmen AB

Finns tydliga och faststallda mal for tillganglighet och kundbemao-
tande i bolaget?

Faxeholmen AB har faststalld en” kundvardegrund” som utgdr grunden for
bolagets arbete med tillganglighet och kundbemdtande. Kundvardegrunden
och vad den innebar finns redovisad pa bolagets webbsida.

Ar dessa kdanda inom bolaget?

Samtliga medarbetare inom Faxeholmen AB har deltagit i processen for att
utarbeta och implementera det praktiska arbetet med utgangspunkt fran
vardegrunden. Min beddmning ar att medarbetarna kanner till och agerar
utifran den faststéllda vardegrunden.

Finns det metoder att mata kundnojdheten inom dessa omraden?
Faxeholmen har under 2011 genomfort en NKI- matning (N6jd Kund Index)
hos sina hyresgaster. Man har beslutat att genomfdra en uppfoljande NKI
matning under varen 2013. Resultatet av matningarna redovisas omradesvis.
Matningarna ger ocksa en vagledning inom vilka omraden bolaget skall prio-
ritera sina insatser gentemot sina hyresgaster. Noterbart i matningen 2011 ar
att hyresgasterna var néjda inom omradena bemaétande och tillganglighet.

Finns en fungerande klagomals- och synpunktshantering inom
bolaget?

Bolaget har en organisatorisk enhet benamnd Kundservice. Kundservice ar
oppen vardag mellan kl 07.00-16.00. Man har ocksa mojlighet dygnet runt
gora felanmalan och lamna synpunkter pa bolagets webbsida. Kundservice
tar emot alla typer av fragor som rér boende samt klagomal och synpunkts-
hantering. Varje klagomal och synpunkt som lamnas registreras och foljs
upp av bolaget.

Omfattas klagomals- och synpunktshanteringen av ndgon form av
internkontrollsystem?

De klagomal och synpunkter som lamnas till bolaget registreras och foljs upp
pa ett korrekt satt i bolaget.

Sammanfattande kommentarer

Efter genomférd granskning bedémer jag att Faxeholmen AB har en dnda-
malsenlig och val fungerande organisation for tillganglighet och bemotande
gentemot sina kunder/hyresgéaster. Ur ett kundperspektiv konstaterar jag
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ocksa att bolaget har en lattnavigerad och informativ webbsida som under-
lattar for hyresgéaster och andra att komma i kontakt med bolaget i olika fra-
gor. Faxeholmen AB ger ocksa ut kundtidningen "Hyresvarden” som inne-
haller information fran bolaget till hyresgasterna.

2.2 Soderhamn Nara AB

Finns tydliga och faststallda mal for tillganglighet och kundbemo-
tande i bolaget?

I bolaget finns sex olika verksamhetsomraden. En faststalld strategi som ar
vagledande for tillganglighet och bemdtande ar att man har samlat bolagets
kundtjanst pa ett stalle oavsett vilken typ av bolagets tjanster som efterfra-
gas. Bolaget har faststallt varumarket for Soderhamn NARA vad géller kund-
kontakter pa foljande satt: Vi skall upplevas som trygga, serviceinriktade,
professionella, flexibla och varma. Det skall vara smidigt att ha med oss att
gora”

Ar dessa malsattningar kanda inom bolaget?

Den personal som finns i bolagets kundmottagning kéanner val till de mal-
sattningar som skall pragla bolagets tillganglighet och bemdétande. Det pagar
ocksa ett standigt internt utvecklingsarbete inom kundmottagningen for att
hoja kunskapen och darmed snabbhet och service gentemot sina kunder i
fragor som beror bolagets olika verksamheter.

Finns det metoder att mata kundnojdheten inom dessa omraden?
Bolaget har genomfért kundundersékningar inom tre av sina verksamhets-
omraden, renhallning, fjarrvarme och bredband. Inom évriga omraden har
man annu inte gjort nagra heltackande kundmétningar.

Finns en fungerande klagomals- och synpunktshantering inom
bolaget?

Synpunkter och klagomal tas emot av bolagets kundmottagning och registre-
ras pa ett korrekt satt. Inom verksamhetsomraden VA, Renhallning och
Varme finns miljoledningssystem dar avvikelser registreras och foljs upp.

Omfattas klagomals- och synpunktshanteringen av ndgon form av
internkontrollsystem?

Min bedémning ar att det finns tillrackliga kontrollsystem for att registrera
och félja upp klagomals och synpunktshantering en inom bolaget.

Sammanfattande kommentarer

Soderhamn Néara AB ar ett ungt bolag (2009). Syftet vid bildandet, var att
skapa ett bolag som tillhandahaller sex olika infrastrukturtjanster i en sam-
manhallen organisation. Det innebar att bolagets stérsta utmaning ar att
skapa en val fungerande gemensam organisation av det som tidigare var
egna organisationer. Detta arbete pagar fortfarande pa ett aktivt satt.
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Sammantaget kan jag konstatera att Soderhamn Nara AB har en andamals-
enlig och val fungerande organisation for tillganglighet och bemdtande gent-
emot sina kunder. Jag anser ocksa att bolaget, i likhet med Faxeholmen AB,
har en har en lattnavigerad och informativ webbsida som underlattar for
kunder att dels fa kontakt med bolaget och dels att via webbsidan fa svar pa
sina fragor om bolagets tjanster.

En synpunkt som jag har ar att bolaget bor utveckla tekniker for méatning
och uppféljning av kundnojdhet inom alla sina verksamhetsomraden.
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