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Beslut om ombyggnad av planl och inférandet av ett
kontaktcenter.

Arendebeskrivning

For att forbattra servicen och tillgdngligheten till vart kommunhus sa foéreslas att
Hallsbergs kommun genomfor en ombyggnad av plan 1, samt att vi infor ett
kontaktcenter. Kontaktcentret kommer att forbattra servicen och 6ka tillgangligheten
for vara medborgare samt forbattra sakerheten for vara anstéllda.

| var vision pekar vi pa att var kommun ska kannetecknas som “det 6ppna Hallsberg”
och i vara ledord ska vi ha gladje, driv och 6ppenhet. | dag kan vi inte stoltsera med
att vart kommunhus lever upp till detta med 6ppenhet. Var nuvarande reception
signalerar inte det vdlkomnande som vi vill formedla samt att vara besokare som har
funktionshinder inte har nagon mojlighet att ta sig in pa framsidan, utan ar hanvisade
till baksidan.

Genom den foéreslagna ombyggnaden sa vill vi vinda pa detta och istéllet ska vara
medborgare/besdkare kinna sig vilkomna till en 6ppen planlosning ddr man bade
kan fa hjalp med enklare fragor och ta del av material och utstallningar.
Ombyggnaden kommer dven att innebar personer med funktionshinder enkelt kan
komma in i kommunhuset.

Forslag till beslut
Kommunstyrelsen foreslas godkdnna att den hégra delen av plan 1 byggs om for 2,2
milj. Kronor samt att Hallsbergs kommun infor ett kontaktcenter

Arendet

Bakgrund

| det uppdrag som vi har for att forbattra servicen mot vara medborgare sa foreslas i
detta drende en ombyggnad av den hogra delen av plan 1 i kommunhuset samt
inforande av ett kontaktcenter. Genom en ombyggnad kan vi méjliggora ett
kontaktcenter som kommer att férbattra servicen och 6ka tillgdngligheten for vara
medborgare samt forbattra sdkerheten for vara anstallda.

| var vision pekar vi pa att var kommun ska kdnnetecknas som “det 6ppna Hallsberg”
och i vara ledord ska vi ha glddje, driv och 6ppenhet. | dag kan vi inte stoltsera med
att vart kommunhus lever upp till detta med 6ppenhet. Var nuvarande reception
signalerar inte det vdlkomnande som vi vill formedla samt att vara besékare som har
funktionshinder inte har nagon mojlighet att ta sig in pa framsidan, utan ar hanvisade
till baksidan.

Den foreslagna ombyggnaden ska vdanda pa detta och istéllet ska vara
medborgare/besokare kdnna sig valkomna till en dppen planldsning dar man bade
kan fa hjalp med enklare fragor och ta del av material och utstallningar.
Ombyggnaden innebéar ocksa att en ramp byggs ldngs huset sa att personer med
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funktionshinder enkelt kan komma in i kommunhuset. Samtliga publika
konferensrummen som anvands av vara verksamheter samt politiska moten ska
finnas pa plan 1.

Omvarld

Tidigare forskning visar att samhallet fordandras i snabb takt vilket paverkar bade stat
och offentliga organisationer till anpassning. | ett kommittédirektiv som behandlar
uppdraget med ”Oversyn av strukturen och uppgiftsférdelningen inom
samhallsorganisationen”, framgar det att det pagar en forskjutning i manniskors
attityder och beteenden som innebéar en minskad auktoritetstro och en 6kad
sjalvstandighet. Utvecklingen stéller bl.a. stora krav pa kommunikationer och service
till medborgarnas férandrade behov och allt stérre krav nar det géller olika
samhallstjansters kvalitet och tillganglighet. | ett delbetankande utfardat av
regeringen analyseras de utmaningar i framtiden som de offentliga verksamheterna
kommer stéllas infor. | delbetankandet star det, “Demografiska forandringar,
varderingsforandringar och teknikutveckling pekar sammantaget mot fortsatt
vaxande ansprak pa den offentliga valfarden. Det blir svart att fullgéra det offentliga
atagandet om inte medborgarna pa ett annat satt an idag ar delaktiga och i vissa fall
sjdlva tar ett stérre ansvar. Karnan i det offentliga atagandet ar att det skall ge alla
medborgare en likvardig service och likvardig behandling”. Sammantaget har
behovet av samplanering 6ver de administrativa granserna okat, liksom behovet av
att i 6kad utstrackning leva upp till medborgarnas hogt stallda krav.

For att tillmotesga den utveckling som sker i samhallet med fokus pa
medborgarperspektivet har flertalet av Sveriges kommuner infért nagon form av
centrala samlade funktioner fér administrativa tjanster och service gentemot
medborgare och bestkare. Bendmningar som forekommer ar t.ex. kundservice,
kundtjanst, kontaktcenter eller medborgarcenter. Det ar dock relativt fa kommuner
som har en tjanst med omfattning och innehall som tacker ett brett spektrum av
kommunens serviceutbud. | dagslaget finns det inget underlag som indikerar vilken
metod eller "vag” som ar battre an den andra eftersom landets kommuner ar relativt
olika.

Forutom forvantningar pa service och krav pa tillganglighet sa 6kar aven efterfragan
pa digitala tjanster i takt med den 6kade digitaliseringen i samhallet.

| ett nyhetsmeddelande utgivet av Svenska kommuner och landsting (SKL) framgar
det att invanarna har hoga forvantningar pa kommuner, landsting och regioner nar
det géller digitala tjanster och kommunikation. | en SIFO-undersdkning som SKL latit
gora framgar det att 72 procent av de tillfragade ar mycket eller ganska positiva till
den Okade digitaliseringen. Endast tva av tio

(21 procent) upplever att kommuner, landsting och regioner lever upp till deras
forvantningar.

Syfte

Kontaktcenter ska vara det naturliga sattet for medborgarna att séka inledande
kontakt med kommunen oberoende av om det ar ett personligt mote, via telefon, e-
post eller sociala medier och oavsett vilket verksamhetsomrade det handlar om.
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Kontaktcentret ska ge information och vagledning, svara pa fragor, ta emot
felanmaélningar och klagomal och kunna handlagga enkla rutindgrenden. Genom
kontaktcenter vill vi erbjuda medborgarna battre tillganglighet till kommunen genom
att de kan vanda sig till ett stalle dar de kan fa svar pa sina fragor utan att behova
soka sig runt i organisationen. Genom att kontaktcenter tar hand om de enkla
rutinfragorna och drendena kan specialisterna i férvaltningarna dgna sig at mer
kvalificerad handlaggning. Kontaktcenter ska bidra till ett mer granséverskridande
arbete inom kommunen och stimulera samverkan och utveckling.

En prioritering av kommunens mottagande och bemotande visar ocksa ett intresse av
att vara med i den digitala utveckling som sker i samhaéllet och en vilja att férbattra
tjanster och service gentemot invanare och besotkare.

Vilka arbetsuppgifter kan utféras i kontaktcenter?

Forutom de mest vanliga arbetsuppgifterna som forvantas inga i en kommuns
mottagning fér besok och vaxel, finns det olika inriktningar att lagga servicenivan p3,
beroende pa personella resurser, krav pa utbildning, kompetens och finansiering av
verksamheten.

| detta forslag ar inriktningen pa arbetsuppgifterna i kontaktcenter utifran ett fokus
pa att ge ett kompetent och professionellt bemétande i kontakten med invanare,
besokare eller medarbetare. Huvudsakliga arbetsuppgifter foreslas vara att ge
information, radgivning och vagledning.

En forutsattning for att na framgang ar att medarbetarna har ratt instéllning,
personliga kvalifikationer och far adekvat utbildning och stéd for att kunna utfora de
tjanster som foreslas.

Exempel pa arbetsuppgifter som skulle kunna utféras:

- Olika typer av informationsutlamning, t.ex. generell samhallsinformation,
blanketter, broschyrer, turistinformation, parkeringsregler.

- Kundbemotande, t.ex. mottagande av synpunkter och klagomal, formedla kontakt
till ratt person, administrera div. bokningar/avbokningar.

- Olika typer av rutinmassig och regelstyrd handlaggning, t.ex. expediering av
handlingar och ansokningar, vagledning och radgivning i regler och bestammelser
som beslutas efter fastlagda regler.

- Hantering och medverkan i utveckling av digitala tjanster.

- Olika typer av intern service, t.ex. central postdppning, utlamning av
maltidskuponger, div uthyrning/utlaning av intern utrustning.

- Vaxel och support for telefonifragor.

For att faststélla vilka arbetsuppgifter som bor placeras i kontaktcenter, med tanke
pa béasta service gentemot invanarna, maste det goras en mer detaljerad utredning
tillsammans med berérda verksamheter och forvaltningar.

Utformandet av utrymmen

Utrymmet for att driva ett kontaktcenter behover vara utformat pa ett sadant satt sa
att personalen kan vara mer behjalplig vid olika drenden och férfragningar.

For att kunna ge ett vdlkommande intryck och sakerstalla tillgangligheten, bor
utrymmet for mottagandet av bestkare vara en 6ppen yta. Tillgdngligheten i huset
och entrén maste vara anpassad for personer med funktionsnedsattning. Sdkerhet
inklusive brandsdkerhet och en ergonomisk ljudddmpande arbetsmiljéo maste ocksa
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beaktas. Kontaktcenter foreslas inrdttas pa plan 1 i kommunhuset. Entrén till
kommunhuset kommer att ske via kontaktcenter. Receptionen i kontaktcenter
foreslas fungera som reception for hela kommunhuset. Besékare som har bokat
besok i kommunhuset anmaler sig i receptionen och blir moétta av handlaggare.
Enklare fragor hanteras av personalen i kontaktcenter och det finns inte behov for
besdkare att soka sig upp i kommunhuset for enkla rutindrenden.

For att kunna vara behjalplig i arenden som kraver ett personligt mote, kan det
behovas tillgadng till rum for enskilda samtal. Narhet till konferenslokaler underlattar
ocksa mottagandet av besokare och medarbetare.

Arbetsplatser och utrymmen i kontaktcenter maste vara strategiskt placerade i
forhallande till de arbetsuppgifter som ska utféras. Det kan ocksa vara fordelaktigt
att ha andra verksamheter lokaliserade i nara anslutning. Vi ar dven positiva till att
mojliggdra andra offentliga myndigheter, som exempelvis forsdkringskassan, att lana
delar av vara lokaler.

Kontaktcenter foreslas vara 6ppet mellan klockan 8 och 17 mandag till torsdag och
mellan klockan 8 och 16 pa fredagar. Kontaktcenter ska inte ha lunchstéangt.
Inledningsvis beddms inte finnas behov av kvallsdppet. Detta kan omprévas om det
visar sig finnas behov.

Arbetet i kontaktcenter

Verksamhetsidén for kontaktcenter ar att ge god och effektiv service till
medborgarna, samt stédja och underlatta arbetet for kommunens enheter och
verksamheter. Medarbetarna i kontaktcenter ska “ge svar direkt”. | de fall de inte kan
svara sjalva ska de ta reda pa svaret och aterkomma till medborgaren alternativt
hjalpa dem vidare till ratt handlaggare.

Personalen kommer bland annat anvdnda webben (internet, intranat), telefon och
arendehanteringssystem for att fullgora sina arbetsuppgifter. Utbildning bor ske i
service och bemoétande, kommunkunskap och verksamhetskunskap innan
kontaktcenter borjar sin verksamhet.

Kommunikation mellan forvaltningar och kontaktcenter:

Kontaktcenter maste ha god kunskap om forvaltningarnas verksamheter, och i sin tur
kunna ge god information tillbaka till forvaltningarna om de fragor som medborgarna
staller.

Ombyggnad

Om kommunstyrelsen beslutar att genomfdra denna ombyggnad som foreslas sa
kommer det att innebéra viss paverkan pa verksamheten. Eventuellt behover
entrén/receptionen att flyttas till ingdngen pa baksidan. Den nya rampen pa utsidan
av kommunhuset kommer dven att innebara viss paverkan pa gang och cykelbanan
utanfor kommunhuset. Till foljd av att gang och cykelbanan maste flyttas langre ut
mot Vastra Storgatan kommer det att innebéra att de bilplatser som finns direkt
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utanfor kommunhuset kommer att tas bort.

Ombyggnaden for plan 1, omfattar féljande delar:

Ramp till kommunhusets entré

Ombyggnad till ett kontaktcenter inkl vaxel och métesrum
Ombyggnad till tre sammantradesrum samt ett pausrum
(Se bifogad ritning)

Ekonomi

Enligt de offerter som tagits in for denna ombyggnad sa summeras dem till 2,2 milj.
Kronor. Finansieringen av ombyggnaden foreslas anvandas fran strategiska
investeringar.

| 6vrigt ska kontaktcenter finansieras inom nuvarande budgetram som finns for vaxel
och reception.

Inférandeplan

Om kommunstyrelsen fattar beslut om denna ombyggnad sa berdknas ombyggnaden
pagar under 6-8 manader vilket innebar att det nya kontaktcentret kan 6ppnas
tidigast under maj/juni 2018.

Kommunstyrelseforvaltningen

Torbjorn Dybeck Evelyn Bostrom
Kommundirektoér tf. avdelningschef

! Kommittédirektiv 2003:10

2 Utvecklingskraft fér hallbar valfard SOU 2003:123
3 SKL nyheter och pressmeddelande 26 maj 2016

4 Diskrimineringslag (2008:567)
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