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Interpellation av Malin Fijen Pacsay (MP) om SL
kundtjénsts drendehantering och kvaliteten pa svar och 20 /g}’ - / O
uppfoljning

Kundtjénst ska st resenérerna till tjéinst med att besvara fragor och
behandla klagomal. Kundtjanst &r, om man anvénder informationen pé rétt
sétt, SLs 6ra mot resenérerna och dgat pa verksamheten. Det 4r en av de
mest effektiva mojligheterna att bade forbéttra kvaliteten pd sin service och
f4 resenéirerna kénna sig njdare med verksamheten. Kundtjénst ska ta bort
hinder och 16sa problem och f& ménniskor att fortsétta bry sig om var
kollektivtrafik.

Genom det sétt vi méter utférande och performance pa kundtjénst missar vi
dock idag en del av bade uppdrag och effekt. I dagsldget 4r det visentliga
hur snabbt kundtjénst svarar en resenér som tagit kontakt. Innehallet pa
svaret &r d& underordnat. Den som inte &r ndjd med svaret méste kontakta
kundtjénst pa nytt och Sppna ett nytt drende. Det dr uppenbart att kunden
inte stér i fokus utan sjédlva métmomentet att svara snabbit.

Det dr inte heller mojligt for kundtjénst att svara pa frigor med vad som
hént med ett tidigare klagomal. Problemet &r att det riskerar bli bristande
uppfoljning av klagomal och den resenér som eventuellt inte ser ndgon
fordndring tex om en busskur vandaliserats, fortsatt fir undra om klagoméalet
ens tagits om hand. Enda méjligheten &r att ldmna in ett nytt klagomal.
Arendehanteringssystemet och styrning av kundtjénst verksamhet skulle
behdva utvecklas, till exempel genom att inte direkt avsluta ett #rende d& SL
anser fragan besvarad utan da kunden anser sig fétt tillfredsstillande svar.
Dessutom behdver drenden kunna sparas och aterkopplas bade till kund och
in i verksamheten.

Vi bor ta tillvara vara resenérers engagemang och vara mycket tacksamma
for varje kontakt med resendrerna. Som det ser ut idag missar vi ménga
mojligheter genom att ménniskor inte har kéinslan att SL tar klagomal och
synpunkter pa allvar. Givetvis &r svarstiderna viktiga, men kvaliteten pa
svaret och att synpunkten faktiskt tas tillvara méste vara minst lika
prioriterat. De mest framgéngsrika aktdrerna arbetar redan s& och det 4r en
bra utgéngspunkt att jaimfora sig med och ldra sig av de som &r duktigast pa
varje omrade.

Utifran kvalitetsstyrningsynvinkel behdver synpunkter och klagoméal
analyseras och sammanstéllas genom strukturerade rapporter. Ledningen
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kan forvintas stélla hoga krav pa bade kvaliteten p& sammanstéllningarna
och innehallet. Kundtjénst &r inte ett sérintresse utan sjélva hjértat i
verksamheten.

Med anledning av ovanstaende fragar jag ansvarigt landstingsrad
e Kan landstingsrddet se begrénsningen i att primért styra mot snabba
svar frén kundtjénst och att relationerna med resenérerna och att

forbittra kvaliteten 1 verksamheterna dérmed hamnar i skymundan?

o Hur ténker landstingsradet att vi kan f6rbéttra vara verksamheter
genom ledningens uppféljning av klagomal pé ett strukturerat sitt?

e Ska landstingsradet Gvervéga att genomfdra dversyn av kundtjénst
service och drendehanteringssystemet med mal att forbétira véra
kundrelationer och kvaliteten i verksamheterna?
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