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Avdelning Kundvard infors
Forslag till beslut
Jag foreslar att styrelsen beslutar
att ge VD i uppdrag att snarast paborja forslagen organisationsférandring

enligt denna handling, inklusive bilaga.

att fragan inte dr av sddan principiell beskaffenhet eller annars av stérre
vikt att frdgan ska hemstallas till Géteborgs Stads Kommunfullmaktige
for stallningstagande.

Bakgrund

Den davarande avdelningen Kund uppléstes i samband med att sammanslagningen
med utférarorganisationen pa Marieholm genomférdes 2014. Detta har resulterat i
att fokus har glidit 6ver fradn kundernas behov till att mer koncentrera pa tekniken,
vilket i sig inte ar fel, men utgor enbart en del av kundernas forviantningar. Det ar i
allt vdsentligt moderbolaget, som for var rakning, har de flesta kontakterna med
kunderna férutom fér nyanslutningar med dartill hérande fragor. Darutéver hinder
det att vi far ta 6ver kontakten nar utforarna pd moderbolaget inte anser sig kunna
hantera uppkomna fragor av olika skdl, sa som fragor kring atskillnadsregler.

Det finns kritik mot hur vi tar omhand kunderna nar det bland annat géller
tidhallning, arendestatus och majligheten att f3 kontakt med oss, framst kopplat till
anslutningar. Det finns dven positiva uppfattningar som gar ut pa att vi ar kunniga
och hjdlpsamma ndr man val har fatt kontakt. Flera kunder har darfor ként sig
tvungna att ta andra kontaktvégar fér att fa hjalp med sina drenden. Det har darfor
kommit signaler fran olika hall att vi maste bli battre p3 att ta om hand kunderna. Vi
ar ocksa konstaterat att vi har en férbattringspotential att realisera nar vi
utvarderar genomférda NKI-undersékningar.

VD har dédrfor arbetet fram ett forslag for att forstirka organisationen genom att
upprdtta en ny avdelning, som p3 ett professionellt sitt ska se till att kundernas
behov tillgodoses. I uppdraget ingar ocksa att berorda processer ska vara effektivt
utformade med utgangspunkt i kundernas krav men dven ur bolagets synvinkel.

En ny avdelning etableras

Den nya avdelningen ska ha en tydlig inriktning mot att hjdlpa kunderna genom att
vara deras ombud i de olika kontaktytor som finns. En tydlig konsekvens av detta ar
att avdelningen kommer att dga kundkontakten och med det menas att det ar
avdelningen som kravstiller och bestimmer hur utférarna ska utforma och
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genomfora sitt arbete. Avdelningens namn kommer att bli Kundvard. Detta for att
betona att det inte galler att skaffa nya kunder, eller att sélja mer, utan att varda
befintliga kunder och att ta om hand de som vill ansluta sig.

Avdelningen kommer att ha en handfull anstéllda. Ansvaret for prissattning,
uppfoljning av 6verforingsintdkter, bestéllning av matartjanster med mera som idag
ligger pd avdelning Planera kommer tillsammans med de arbetsuppgifter som utférs
inom staben med koppling till kunderna att ldggas éver pa avdelningen.

Avdelningens roll

[ och med att den nya avdelningen initieras, skapas en béattre balans, dd det blir en
kundsida och en tekniksida som har varsitt tydliga dgarskap. De kan hjélpas at och
stédja varandra men dven utmana varandra ndr sa kravs. Det resulterar i att dvriga
avdelningar mer far ses som utforare. Lite forenklat kan man saga att avdelning
Ansluta tillsammans med delar av moderbolaget blir utférare at avdelning Kundvard
medan avdelningarna Projekt, Projektering och Underhall dr utférare at avdelning
Planera. Om det ar optimalt att ha flera olika avdelningar inom bolaget som ar
utférare ingdr inte i detta arbete att utreda.

Det blir ocksa ett tydligare fokus men dven en transparentare uppdelning av kund-
och teknikfragor inom ledningsgruppen dar tidigare avdelning Ansluta har fatt ta ett
ansvar for kundfragor kopplat till anslutningar och avdelning Planera har fatt
hantera prissattningsfragor med flera fragor.

Samverkan

Detta arbete har skett i samarbete med SACO och Vision genom en av dem utsedd
representant. Forslaget har presenterats pa LSG-méte 25:e november tillsammans
med utford riskanalys. Rekrytering startar enligt gillande rutiner efter att beslut
enligt nedan har fattats.

Beslut av principiell beskaffenhet

Fragan inte dr/Fragan ar av sadan principiell beskaffenhet eller annars av storre
vikt att fragan ska hemstillas till Goteborgs Stads Kommunfullmaktige for
stallningstagande.
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