GENOMLYSNING AV
RECEPTION, VAXEL, POST
OCH REPRO

Nuldge

Sammanfatining: I uppdraget ingdr att sikerstilla att reception,
vixel, post och repro fungerar som de ska i nuldget. Att se dver
vilka aktiviteter som bér forbitiras for att kommunen ska kunna
ge en god service internt och externt och pa sa vis kunna uppfylla
kommunens atagande
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1. Inledning:

Behovet av intern- och extern service har foréndrats och kommer att géra
s8 dven 1 framtiden. For att underliatta vart eget arbete och for att kunna
bemota vara medborgare med god service, finns behov av att se 6ver och

utveckla verksamheterna, detta ocksa for att kunna uppfylla kommunens

ataganden.

2. Bakgrund:

Under ménga ar har det funnits behov av en utredning av reception,
vixel, post och repro. Torbjérn Dybeck ar nu bestéllare av en utredning
angdende nuliget och direfter nastalage. Uppdraget ska genomforas av

Carita Olofsson Prim.

3. Syfte:

Att genomlysa verksamheternas funktion idag och att ta fram underlag
for forbattringsatgirder. I uppdragets del 1, ingér att genomlysa nuléget
av reception, vixel, post och repro i Hallsbergs kommun. Del 2 &r att se
over vilken forvaltning verksamheterna ska tillhora.

4. Mal:

Ett forsta steg i uppdraget dr att sdkerstilla att reception, vixel, post och
repro fungerar som de ska idag utifran de interna och externa behoven. I
uppdraget ingdr ocksa att se dver tjinsterna i reception och véxeln sa att
de blir attraktiva och att utveckla och forbattra arbetssituationen. Det
ska aven ses over vilken forvaltning som reception, viaxel, post och repro
ska tillhora. Slutligen ska det ocksa ges forslag pa néstalage, det vill siga
hur kommunen vill att det ska se ut i1 framtiden.
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5. Avgransningar:
Del 1: Nuldgesbeskrivning.

Del 2: Vilken forvaltning ska verksamheterna tillhora?

6. Metod:

Del 1:

o Att tillsammans med personalen ga igenom nuliget.

e Att tillsammans med personalen gé igenom arbetsmiljon.

e Att tillsammans med personalen se dver vilka arbetsuppgifter som
ska utféras 1 véixeln och i reception.

e Att se 6ver statistik av inkomna samtal, mejl och besdkare.

o Att se 6ver vilken typ av service som efterfrigas idag internt och
externt.

e Att tillsammans med personalen se 6ver tjansterna si de blir
tillrackligt attraktiva.

o Att stimma uppfoljningsméte med uppdragsgivaren.

Del 2:

o Attjamfora med likvirdiga kommuner, 1 vilken forvaltning de har
valt att placera reception, vixel, post och repro.
e Att stAimma uppdragsmoéte med uppdragsgivaren.

7. Del 1: Fungerar receptionen, vixeln, post och
repro som vi onskar?

For att sdkerstilla att reception, vaxel, post och repro fungerar som det
ar tankt, kravs atgirder som forbéttrar system och bemanning, ger
kontinuerlig delgivning av information, kontinuerlig utbildning av
personal samt att beslut tas om vilken serviceniva som onskas inom post

och repro.
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7.1 Aktiviteter som bor goras for att funktionerna ska kunna ge den

service som krivs:

e For att reception och vixeln ska kunna fungera fullgott krivs
bland annat att tekniken fungerar problemfritt. Bland annat
fungerar inte telefonsvararen som talar om att "just nu ar det
manga som ringer....”

- fitgc'ird: genomgang av system och hemsida (sokfunktion) som
maste fungera — genomfors av ansvariga.

e Att det alltid finns tva personal som behérskar viaxeln tillgangliga
over lunchen.

- fitgdrd: att utbilda fler och se till att kompetensen alltid finns i
vaxeln, minst tre personer dven under semestertider. Detta for
att verksamheten inte ska vara sa sarbar.

e Vara dppettider i reception och véxeln dr genertsa. De hogsta
topparna med inkommande samtal och bestkare ar under
formiddagarna.

- Atgérd: Se over behovet av sena 6ppettider 4 ganger per vecka.

e Information om personalforandringar:

- Atgérd: For att kunna ge bade intern och extern service krivs
att information lamnas till vaxeln kontinuerligt vid
personalforandringar. Géller dven SUF, Askersund och Kumla.

e Det krivs ocksa att det finns goda rutinbeskrivningar till
nyanstallda.

- Atgéird: Arbeta fram rutinbeskrivningar (lathundar) som
lamnas ut till personal dir det bland annat beskrivs hur man
kopplar bort telefonsamtal, vidare kopplar telefon etc.

o Det bor vara praxis att personal 1 vixeln ska skrivit under for
sekretess.

- Atgdrd: Att samtliga personal i reception och vaxeln far skriva
under for sekretess, da de fa ta del av sekretessinformation
(sekretess for socialférvaltning och ev. for kommun).

e Det hinder att vixel och receptionspersonal far
paringningar/besok av arga/sjuka personer.

. Atgérd: Utbilda personalen i (svara samtal/bemotande/hot och
vald/stresshantering).

e Att fa insyn i socialférvaltningens organisation.

- fitgdrd: Studiebesok och information om férvaltningen och svar
pa fragor som viixel- receptionspersonalen har. Att telefontid for
individuellt samtal kan lamnas om handlaggare/person inte
finns pa plats

e Att fi insyn 1 VA-verksamheten.
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- Atgdérd: Studiebesik och information om verksamheten och svar
pa fragor som vaxel-/receptions-personalen har.

Att uppdatera informationstavlan vid entrén.

- Atgdrd: Att uppdatera informationstavlan, det vill sdga byta ut
tavlan mot en monitor/tv-skdrm, déir all information om dagens
moten kan ldggas in direkt via systemet.

Hemsidan ar kranglig att soka information i.

- Atgdrd: Att utveckla hemsidan si att det blir lattare att soka
information i. Sokfunktionen bor ses dver.

Viaxeln kan inte se om personalen ar pa plats 1 Kumla.

- Atgérd: Att synkronisera Kumlas viixel med var eller hitta en
annan losning.

Vilka nummer far lamnas ut?

- Atgérd: Att varje forvaltning ger vixeln uppdatering om vilka
nummer som far lamnas ut till allminheten.

Rutiner for besdkare.

- Atgdrd: Att ta beslut om vilka rutiner som giller for besokare
pa kommunkontoret.

Vaxel och reception for sig.

- fitgéird: Att funktionerna i verksamheten omfordelas.
Vaxelfunktionen for sig och reception for sig. Schemalaggning
och 6kade tjinstegrader.

Saknas vikarie vid franvaro.

- Atgdrd: Att utbilda fler i kommunen som behérskar vixel- och
receptionsfunktionen. Saknas om tva ar franvarande samtidigt.
Sarbart.

Oka trivselfaktorn for besékare och personal

- Bjuda pa "Hallsbergs godis” till bestkare, namnskyltar pa
personalen, kladkod? Trevligare tavlor och blommor/ljus pa ett
synligt stélle 1 receptionen

Larm

- Atgdrd: funktionen larm fungerar inte enligt anvisningarna. Att
se Over att anvisningarna f6ljs.

Sprakkunskaper

- fitgc'ird: Att se 6ver vilka sprak som behirskas av personal inom
kommunkontoret, vid eventuella tolkningsbehov. Utbildning i
engelska for vixel och receptionspersonal.

Repro och postsortering #r sarbar da det endast finns en anstalld

-Atgdrd: Att gora lathund for arbetets innehall. For att sakerstalla

att en vikarie gor det som ingar 1 uppdraget. Vikarieanskaffning

som far lara sig repro och post uppdraget

Att avgransa vem och vilka som far service ifran repro.
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-f'itgc'ird: att ta beslut om vilka som ska fa service och tillgang till
repro. Ta hénsyn till konkurrens.

Sned fordelning av repro order.

- Atgérd: Planera in dagar for repro for olika verksamheter
Vilken niva av kopiering ska skétas av repro?

-Atgéird: Ta beslut om hur avancerad reproduktion som vi ska
serva med.

Kopieringsmingden har minskat med ca 50 % pa nigra ar och
véantas sjunka ytterligare.

- se 6ver om en eventuell fordndring av uppdraget inom repro och
post. Se 6ver statistik, volym och vilka kunderna ér.
Fakturaunderlag och debitering av reprobestallningar.

-Atgérd: Att ta fram rutin for debitering och vem som ska ansvara
for debitering.

Repro lokalen ér kall och dragig

-Atgérd: De kalla dragiga lokalerna bor atgirdas

7.2 Personal for reception- och véxel

Receptionen och vixeln dr bemannad med 2 tjanster pa vardera 80 %.
Bada tjansterna ar idag vakanta men tillsatta av vikarier, fran och med
den 8/2 av en ny vikarie. For att verksamheten ska ga ithop under vissa
tider sa har en person ifran administrationen gatt in.

7.3 Personal for repro- och postsortering

Repro- och postsorteringen dr bemannad med en heltidstjianst. Reception-

och vixelpersonal kan ga in vid franvaro av ordinarie tjénst och sortera
och leverera posten till kommunens olika avdelningar. Daremot finns
ingen som kan repro funktionen om franvaro skulle uppsta.

7.4 Oppettider i reception och vixel

Man — tors. 08,00-17,00

Fre.

08,00-16,00

Méan-tors. juni-aug. 08,00-16,00

Fre.

juni-aug. 08,00-15,00
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Reception och vaxeln har inte lunchstiangt.
Oppettider i repro
Man — fre 08,00-17,00

Lunchstangt mellan 12,00-13,00

7.5 Statistik

Telefonsamtal per vecka: x

Besok per vecka: 54

Mejl per vecka: 8

Hur méanga % av samtalen besvaras inom 2 minuter? x

Hur ménga av fragorna kan vi besvara i vixeln? x

Sprak? x

8. Uppdrag 1 reception och vaxel
Nedan redovisas en bor och gor lista
A =Vad ar det vi gor idag som vi borde fortsitta med (ok)?
B = Vad gor vi idag som vi inte borde gora?
C =Vad ar det vi borde géra men faktiskt inte gor (omprioritering)?

D = Vad ar det vi inte gor idag och som vi absolut inte borde gora heller?

A. Bor och gor: B. - bor och gor
e Skriver pa e Koppla ifran telefon (ar pa
informationstavlan om lunch) till tjanstemén
aktuella mote e Sldppa in personal (som glomt
e Posthantering (nir Bengt nyckel)
inte dr pa plats — e Ge ut blanketter
ledig/sjuk) e Koppla telefon till annat
e Tar emot paket nummer
e Svarar pa diverse fragor e Kopiering
e Liamnar ut nuddar till t ex e Skicka ut brev till nyinflyttade
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idrottsforeningar
Svarar 1 telefon

Mejla — skicka
meddelande till Kumla
Maila/lamna —
meddelande till
tjaAnsteméannen

Lagga in (tjdnsteméan) 1
systemet (nya och
avslutade)

Koppla samtal

Koppla bort telefoner
Koppla 6ver nummer
Hjalper till att lagga in
héanvisningar

Lamnar ut mailadresser
och telefonnummer

Ta emot besokare
Slapper in besokare och
tjinstemin
Vidarebefordrar
paket/saker som hdmtas
av nagon internt/externt

e Telefonvaxel till
Askersund/SUF/socialforvaltnin
gen

e Tar ner/satter upp anslag

e Inlamning av
nyanmélan/andringsblankett

. Bor och - gor

(nastalage)

Del 3

D. -bor och -gor

Uppdrag i repro och postsorteringen

D. Bor och gor:

Kopiering

Postsortering

Héamta och lamna post
Underlag till debitering av
kopior

Ta emot paket

E. - bor och gor

e Debitering av kopior

Bor och - gor (nastalage)
Ekonomisk kontroll
Del 3

D. -bor och -gor
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9. Vilken typ av service efterfragas internt och

externt?

Exempel pa behov av service internt:

Koppla samtal internt

Lagga hinvisningar

Lamna ut information sasom telefonnummer och vem det ar
som jobbar med vad.

Vidarebefordra paket

Ta emot paket som ska internt

Ge den forsta kontakten till bestkare
Slappa in 1 entrén (glomt nyckel)
Koppla 6ver nummer

Lamna ut nuddar

Liamna meddelande

Exempel pa behov av service externt:

10.

Ber att bli kopplade exempelvis till vardcentralen eller kyrkan.

Personer som dr 1 behov av att komma i1 kontakt med
distriktskoterskan, bistandshandlaggare, sjukskoterskor,
arbetsterapeut, socialsekreterare och hemtjanst. Ofta kdnsliga
och akuta drenden

Liamna meddelande vid akuta drenden till socialsekreterare

Fragor kring VA — vem ska de véinda sig till? Kan handla om
fakturor, vattenméitare, avlopp etc.

Miljo- och byggfragor
Sléppas in vid entrén och fa information om vart de hittar lokal
eller person.

Askersund, SUF, socialférvaltningen och

Kumla — ett kapitel for sig

Askersund, SUF, socialférvaltningen och Kumla ar delar som vixeln
vill lyfta.

Askersund: I dag finns ett avtal mellan Hallsberg, Lekeberg,
Laxa och Askersund didr kommunernas vixelpersonal ska vara
behjélpliga at varandra. Hjdlpen ska ske 1 samrad vid till
exempel utbildningsdagar, sjukdom eller dylikt. Det upplevs av
vaxelpersonalen 1 Hallsberg att de ofta far tar éver Askersunds
vaxel da personalen 1 Askersund gar pa fika.
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SUF: betalar for varje anknytningsnummer pa fast telefoni.
SUT har sagt upp flera anknytningar och évergar till fler och
fler mobiler. Det innebér att vi far mindre betalt for fasta
anknytningar och att det kostar for kommunen att koppla till
mobiler. Ytterligare ett annat problem ar att forandringar vad
det giller personal inte framfors till vaxeln, vilket gor att
viaxeln har svart koppla ratt och kan da inte ge den goda service
som de vill kunna ge.

- Socialforvaltningen: Nér receptionen dr bemannad vid
socialforvaltningen fungerar det oftast valdigt bra.
Vaxelpersonalen upplever dock att det 4r obemannat ganska
ofta och har da svart att veta vem samtalet ska kopplas till.
Kumla: Det #ar problem for vixeln att koppla samtal till Kumla
d4 vixelpersonalen inte kan se om personalen som soks dr pa
plats eller inte.

11.  Arbetsmiljo

Arbetsmiljon i vaxeln dr omodern. Det &r dragigt 1 fonsteroppningen
(kallras) dir besok tas emot. P4 sommaren édr det varmt och pa vintern ar
det kallt. Luftflédet 4r daligt och det blir kvavt 1 rummet.
Hoghojdstadning dr inte genomford pd manga ar och kan ge risk for
allergier. Moblerna bor anpassas till dagens behov. Nytt hoj och sdnkbart
skrivbord kommer inom kort. Golvet dr inte 1 niva med vaningen.
Personliga tradldsa headsets bor inforskaffas. Att vixel och reception
separeras. Introduktion fér nyanstillda. Repro och postens lokaler ar
generosa. Ett stort antal maskiner som anvinds till reproduktion och till
behandling av reproduktion och papper. Det som kan upplevas i repro ér
att det ar dragit pa vinterhalvaret.

12.  Del 2 — till vilken forvaltning véxel, reception,
repro och postsortering tillhora?

Se bilaga — jamforelse med andra kommuner
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13. Referenser:

Vixel- och receptionspersonal: Angelica Strand, Frida Eriksson, Beatrice
Johansson

Post- och repropersonal: Bengt Svard




