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Inledning



Inledning Varfor kunduppfoljning?

Fa en nulagesbild kring kundnojdhet och kunna folja utvecklingen over tid

Stimulera till att fordjupa kund- och tjansteutvecklingsdialog

Fa vardefulla insikter om hur vi kan forbattra nytta, kvalitet, service och samarbete

Skapa en okad tillit till oss som service- och tjansteleverantor




Inledning Vilka har vi fragat?

Fyra malgrupper

»  Samma enkat till alla
malgrupper

1105

- » Generella fragor kring
respondenter. _
Svarsfrekvens Intraservice samlade

- 49%, tjanster och service

i » No6jd-Kund-Index (NKI),
fritextsvar och
kundlojalitet (NPS)

Verkstallande

Forvaltningar Bolag



Resultat



Resultat Sammanfattning

NKI NPS
59 (100) -42 (+/-100)

vV

forvaltning forvaltning
bolag bolag

v

v

Kompetenta och engagerade
medarbetare

Bra bemoétande
Stabila och funktionella tjanster

Snabb hjalp vid enklare arenden

Helhetssyn och samordning
Kundanpassning och flexibilitet

Transparens och kommunikation

Tjansteutveckling och digitalisering




Fortsatt arbete




Fortsatt arbete Hit ska vi

Intraservice vision 2027

» Vi har néjda kunder och ar en sjalvklar samarbets-
partner, nar kunderna arbetar med digitalisering och
forandringsarbete i syfte att effektivisera sin verksamhet. Vi

Samordnings- har ett gott anseende som tjansteleverantor.

modell

» Vi foljer upp vara kundavtal systematiskt och vara kunder ger
oss ett hogt omdome. Vi har ett nara samarbete med
andra tjansteleverantorer i staden och vi star oss val i
konkurrensen med externa leverantorer.

ANELES L EEIEEE] » Vi gér regelbundna kundméatningar och har alltid kundens

basta i fokus nar vi styr, leder och utvecklar var
verksamhet.




Fortsatt arbete Slutsatser

Slutsatser - Intraservice kundmatning 2024

NKI har minskat jamfort med 2022, men 2024 ars kundmatningen visar pa ett
fortsatt hogt fortroende for Intraservice karnleveranser.

Kunderna uppskattar framférallt bemoétande, kompetens och det stod de far i
vardagen. Det finns dock behov av att starka samordningen inom Intraservice
och kundens mgjlighet till delaktighet i forvaltning och utvecklingsarbetet.

Sedan 2022 har styrning, samordning och finansiering av digital utveckling
och forvaltning forandrats vilket kan paverka resultaten.

Kundernas forvantningar skiljer sig ibland fran det uppdrag Intraservice
har. Det finns exempelvis starka 6nskemal om att anpassa tjansterna efter
specifika behov vilket kan vara svart att mota nar grunduppdraget ar att leverera
gemensamma tjanster for hela staden.




Fortsatt arbete Handlingsplan

Handlingsplan - Intraservice kundmatning 2024

Mycket av det som lyfts fram som forbattringsomraden ligger i linje med redan
pagaende aktiviteter inom Intraservice, det behdver darfor inte tas fram nagra
ytterligare aktiviteter for 2025.

Da flera av aktiviteterna har beroringspunkter med varandra och kraver samma
resurser finns behov av samordning och prioritering for att sakerstalla att
aktiviteterna kan genomforas som planerat.

Fokus ligger pa de forbattringsomraden som beddoms ge hogst effekt pa
kundnojdheten.

Kundmatningen kommer utgora underlag for nulagesanalys infor planering av
aktiviteter 2026, exempelvis arlig analys och verksamhets- och
forvaltningsplaner.




Fortsatt arbete Atgardsmatris — Intraservice kundméatning 2024

Bevara - fungerar redan val

Sakra kontinuitet i kontaktpersoner och undvika
onodiga overlamningar

Bibehalla ett professionellt och trevligt
bemotande

Sakerstalla driftsakerhet i bastjanster

Forstarka - kan utvecklas vidare
Minska variation i servicekvaliteten

Malgruppsanpassad kommunikation

Oka tydligheten i tjansternas innehall, kostnader,
nytta och resultat

Bevaka - riskerar att forsamras
Svarstider och aterkoppling vid 6kad belastning

Sakerstalla kompetens/resurser i vissa
specialistroller

Kommunikation om forandringar och
prisjusteringar

Utveckla - tydliga forbattringsbehov
Samordna hantering av komplexa arenden

Forbattra mojligheten for kund att kunna
paverka utveckling och forvaltning

Vara mer proaktiva i digitaliseringsarbetet




Fortsatt arbete Tid- och aktivitetsplan

Fokusomraden

Aktiviteter

Tidplan ej klar

Forstarka
transparens &
kommunikation
Skapa en dkad
transparens och
tydlighet kring vad
Intraservice erbjuder
och framtida
kostnader

Utveckla helhetssyn
& samordning
Skapa en helhet och
kontroll i
kundupplevelsen och
bidra till att
effektivisera
kundernas utveckling

Ta fram kommunikationsmodell utifran samordningsmodellen Pagar
.
( : )
Fortsatta utveckla Intraservice tjanstekatalog Paqar
L (tydlighet, enhetlighet och anvandarvanlighet) ) 9
( )
Utveckla Bl-verktyg for att visualisera PAGAr
och analysera ekonomidata (ALFI) 9
( )
Upphandla systemstodd for dokumentation Pausat
koch uppfdéljning av tjanst och kund (CRM)J
Sakerstalla att processer ar relevanta PAQAr
L och effektiva utifran vart grunduppdrag ) 9
Visualisera
sammanhang P&g3
agar
och skapa 9
insikter
-
Fortsatta starka och utveckla Intraservices affarsstyrning utifran ny styrmodell J Pagar
\
( )
Utveckla gemensam instyrning och Pausat

beredning - etapp 2




Fortsatt arbete Tid- och aktivitetsplan

Fokusomraden Aktiviteter

Malsattningar

Utveckla
kundanpassning &
flexibilitet
Lyssna aktivt och
vara lyhorda for
kundernas behov och

[ Utveckla samordningsmodell fér kund- och tjansterelaterad dialog J

r e
Oversyn av fordelningsnycklar for bastjanster, digital

infrastruktur och utvecklingsinitiativ

J

S
[ Etablera arbets- Forbereda och framstalla arlig analys

satt arlig analys )

Utveckla kunduppféljning och synpunktshantering

J

Pagar

Pagar

Pagar

Ej

......................................................................

utmaningar i ) paborjat
4
Starka kundkultur och kundinsikt J Pagar
&
<
Initiera och utveckla forvaltningsgemensam o
Utveckla i process for tjansteutveckling Pagar
Hay ds_te_:lt;{eck_lmg & Fortsatta utveckla arbetet med Ej
Jefhes! 'se"ng_ potentiella nyttor for kund per tjanst oL s
Vara en strategisk paborjat
partner och bidra till " Verksamhetsstod for digitalisering Ej
a.tt _Ok? ta!(ten i : (utveckl|nggt|rr;g|sa;‘|/\7LaGrI|g analys) pabériat
digitaliseringen e e
Okat stod i bestallning av tjanster Ej
(utvecklingsinitiativ arlig analys) paborjat




Aterkoppling




Aterkoppling Resultat och fortsatt arbete

Aterkoppling
och dialog
kring
resultat och
fortsatt
arbete

Interna forum - forvaltningsledarforum,
chefsforum och ledningsgrupper

Kundforum - tjansteutvecklingsforum samt
kundansvarigas kontaktpersoner

Extern referensgrupp kopplat till utveckling av
samordningsmodell for kunddialog

Underlag for avdelningarnas nulagesanalys
infor planering av aktiviteter 2026-2027
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Kontakt

Enhet kund och tjanstestyrning
Intraservice

Yiva Klinghoffer

viva.klinghoffer@intraservice.goteborqg.se
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