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KOMMUN

Férberedandefasen

I férberedandefasen tas det upp vilka fragor som bér lyftas och diskuteras
och vilka beslut som bor tas innan genomférandet kan gé igdng. Det &r av
stor vikt att alla far ta del av de planerade férdndringarna. Vilka
férvantningar finns internt och externt och vilka #r viktiga att lyfta for
att kunna sy ihop en verksamhet som ger den service och tillgénglighet
som forvéntas av medborgare och av kunder. Att redan i starten vara
tydliga med att fokus ligger pA medborgarna och att det finns tydliga m4l.

Carita Olofsson Prim
2016-04-11
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1. Inledning

Medborgarnas/kundernas forvantan har okat vad det géller
tillganglighet och service. For att kunna tillmétesga och uppfylla
medborgarnas/kundernas krav kriavs det snabbare hantering och
snabbare svar. For att na dit s bor en organisationsforandring
genomforas som leder till att kommunen ndrmar sig medborgarna och
uppiyller sitt atagande. En vag in for medborgarna/kunderna. Ett
Kontaktcenter(KC)/Servicecenter(SC) kan forenkla dagen for bade
medborgare och kunder dar medborgarna far bekraftat deras stallda
fragor. Dessutom finns det stordriftsfordelar dar man kan ha langre
oppettider, inga telefontider och inte stangt for lunch. I fronten far
medborgare kontakt med ratt personal, med kompetens och med bra
bemdétande. Valet att samla resurser 1 en verksamhet har manga
fordelar dar de enkla och mindre drendena hanteras snabbare och
inkomna fragor hanteras mer strukturerat. Det gor att vi far ett mer
effektivt arbete gentemot medborgarna. De synpunkter och den
informationen som inkommer kan anvindas till
verksamhetsutveckling. Ett KC/SC &r en bra grund for nojdare
medborgare, kunder och besdkare.

2. Bakgrund

Under méanga ar har behovet av en utredning av reception, vixel, post
och repro funnits. En genomlysning av nuléiget har genomforts med
forslag pa atgéarder for forbattring av den befintliga verksamheten.
For att folja utvecklingen i samhillet med 6kade krav ifran
medborgare, foretag, besokare ete. sa behover dagens verksamhet
utvecklas och bli mer tillgénglig for de behov som finns och kommer
att finnas framdéver.

3. Syfte
Att ge underlag for planering och forarbete for ett KC/SC

4. Mal
Att ta fram underlag som underlattar for beslut och for att lyfta delar
som bor processas innan genomforandet av ett KC/SC.
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5. Avgransningar
Del 3: Férberedande fasen — ge forslag pa vilka beslut som bor fattas
och vilka arbeten som bor foregas vid inforande av en féréandrad

verksamhet sasom KC/SC

6. Metod

- Insamling av fakta
- Forelasning om kontaktcentermodell
- Studiebesok
Mote med berorda
Skriva en rapport och ge forslag pa arbetsomraden och beslut

7. Del 3a — forarbetet
Maénga beslut bor fattas innan ett genomforande kan trada ikraft.
I den hir delen kommer olika delar som behover diskuteras och
beslutas att belysas. Det ar av stor vikt att besoka flera KC/SC for
att kunna se och fa en bild om hur verksamheten fungerar 1
praktiken.

7.1 Hur startar man upp ett KC/SC?
Ménga beslut och diskussioner bér genomforas och forankras
béade politiskt, internt och externt innan man kan borjar
forandringsarbetet 1 form av ett KC/SC.

Besluta om vem KC/SC ar till for &r en av grundpelarna.
Medborgarnas/kundernas krav idag dr higre med en otalighet
dar besked ska lamnas snabbare och drendehanteringen ska ga
fort.

Det KC/SC ska fokusera pa ar:

- Information, kontakt, service och bemétande

- Aterkoppling, besked och svar

- Att kunna anvianda nya kanaler

Ett beslut ifrdn politikerna, girna pa bred front ger en styrka i
genomforandet och minimerar risken for att arbetet ska brytas
upp om maktskifte skulle bli aktuell. En enad ledning ar en god
grund for genomférandet.

Syftet och malet med verksamheten &r en annan grundpelare.
Annu ett viktigt beslut ar att bestimma pé vilken serviceniva,
tjanster och service ska ges till medborgarna. Ska vi ha nagra
servicegarantier? Ett beslut om vilket namn verksamheten ska
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vara barare av, till exempel KC/SC eller ndgot annat. En annan
viktig del ar att planering och genomforandet av KC/SC ar vl
forankrad hos de olika forvaltningarna och medarbetare.

En projektbestillare som initierar ett KC/SC och ger en
tidsplan for néir det ska genomforas och nar det ska vara 1 drift.
En projektledare bor anstédllas under 1-2 ar, en styrgrupp och
en val sammansatt projektgrupp dar kontaktpersoner ifran
varje forvaltning deltar och dar fragor och planer tas fram for
genomforandet av projektet.

I projektgruppen bor representanter ifran varje forvaltning
delta. Dessa personer ska sedan vara kontaktpersoner for
respektive forvaltning nér arbetet sedan ar i gang.
Kontaktpersonerna ska tréffas regelbundet sa lange som det
behovs. Det underlattar den dagliga kontakten och
informationen internt.

Det bor finnas ett kontaktmannaskapsavtal ddr man ar
overens mellan forvaltningarna och KC/SC om vilket uppdraget
dr och att uppdraget ar val ként. Det ar till exempel viktigt att
kontaktpersonerna ér vil insatt 1 processerna 1 respektive
arende pa forvaltningen. Det ska ocksa framga hur mycket tid
som ska tillagnas, till exempel att det ska vara 1 timme i
veckan. Informatorerna bor ocksa delta och kan gora en intern
blogg ddar man kan folja genomforandet av KC/SC i kommunen
och ddarmed fa insyn och kénna en delaktighet.

IT-ansvariga bor delta for att kunna delta i planering for vilka
system som ska vara tillgangliga i verksamheten.

Till en borjan ar det klokt att begransa utbudet av tjanster. For
att s4 smaningom utoka servicen. Arenden som ofta
forekommer och ar av karaktdren rutinméssig handliggning
som ska komma medborgarna till nytta ar lampliga att placera
i1 KC/SC.

Det ar viktigt att det finns tid for forberedelse och utbildning
innan man startar upp ett KC/SC.

7.2 Hur ska kontaktcentret finansieras -
finansieringsmodeller
Nar ambitionsnivan ékar med hogre och bittre tillgdnglighet
for medborgarna sa kostar det ocksa mer pengar.
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Genomforande sparar inga pengar pa kort sikt men kan ge
besparingar pa lang sikt.

Det man vinner éar att man hdjer servicen och tillgingligheten
for medborgarna.

Finansieringen bor vara klar innan projektet startar for att
underlatta och tydliggora forutsattningarna. Budget bor utga
ifran mal och behov. Det finns olika alternativ vad det galler
finansiering av ett KC/SC. Vissa kommuner har valt att
projektera pengar det forsta aret och darefter ta betalt efter
nyttjandegraden. Andra kommuner har gjort ramjusteringar
for finansiering med utgangspunkt ifran tidigare statistik som
dr baserat pa mangd telefonsamtal. Telefonsamtalen kodas sa
det blir enklare att redovisa till vilken férvaltning
telefonsamtalen har kopplats.

Varje ar gors en revidering och uppfoljning av nyttjandegraden.
Ett annat satt ar att debitera en gang per manad per antal
arenden som forvaltningarna har nyttjat. Det 4r en mer
kravande administration. Det bor tas med i berdkningen att
budgeten behdver justeras en gang efter genomforandet. Det ar
svart i starten och veta var kostnaderna kommer att hamna i
slutdnden.

Det ar svart att rikna hem besparing i kommunen nér man
plockar bort en liten del ifran varje verksamhet och som gérna
fylls pa med annat som har fatt prioriterats bort tidigare.

7.3 Avtal/overenskommelser med
forvaltningarna/delegation
Gor avtal/overenskommelser (uppdragsbeskrivning) mellan
forvaltningarna och KC/SC for tydlighetens skull. Dar KC/SC
och forvaltningen tydligt har gjort en overenskommelse om vad
som ska ingé och att det inte ska finnas nagra grazoner. Var
KC/SC slutar och var forvaltningarna tar vid.
Overenskommelsen ar det styrande dokumentet i all relation
mellan forvaltningen och KC/SC. Utgangspunkten ar att
forenkla och hdja tillgadngligheten.
Som tidigare har ndmnts sa bor dven en ¢verenskommelse om
kontaktmannaskap skrivas.
Om en fraga kommer ofta sa dr det KC/SC uppdrag. Kommer
en fragan mer sillan &dr det inte ett KC/SC uppdrag utan bor
skickas vidare till berérd forvaltning.
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Uppdragen ska vara till nytta for medborgarna, en enklare vag
in. Delegationerna maste regleras och visa pa vilka beslut som
KC/SC far ta.

7.4 Vilka tjanster/arenden kan man erbjuda/utfora?
Uppdrag som kan ligga pa KC/SC ska vara relevanta och dar
man alltid ska stélla fragan: "Blir det hdr bdttre for
medborgarna?”.

Med hjalp av "ROSA-modellen” (dansk modell) sd kan det
underlatta for vilka tjanster/uppdrag som kan liggas over till
KC/SC.

Workshops &ar en bra arbetsmodell for att ta fram
tjanster/drenden som kan inga 1 KC/SC uppdrag.

Forslag pa tjanster/drenden som kan inga:

Generell information, om ex ledningsarbete 1 gator,
andra lopande information etc. Att ge proaktiv
information i forebyggande sa slipper man irritation i
ontdan ifran medborgare.

- Vigledning, sasom bygglov, éverklagan etc.

- Administrativ handlaggning sasom feriejobb etc.
Rutin och regelstyrda beslut sisom faderskap.
Felanmélan — fragor, synpunkter, gator, vigar,
parker mm.

- Internt, telefoni.

- E-post till forvaltningarna kan ga till KC/SC.

- Generell information om ekonomiskt bistand.

- Generell information om vard- och omsorgsfragor
sasom funktionsstod, hjalpmedel,
bistandshandlaggning ete.

- Ritningsarkiv.

- Val - fortidsrostning, julgranar, méssor, tavlingar
etc.

- L#mna ut nuddar — fritidsaktiviteter.

Synpunkter kan tas emot.
Servicegarantier.

- Facebook, Twitter, instagram etc.

- Avgifts och kundfakturor.

- Autogiro.

- Snodagboken.

- Har en viktig roll vid krisldge — information laggs ut
snabbt.




2016-04-11

Verksamhetsspecifika fragor gar till forvaltningarna. Soka
telefonnummer, soka personer, boka lokaler eller boka bilar
bor inte KC/SC gora utan det bor verksamheterna sjilva skéta.
Det dr ocksa viktigt inledningsvis nir verksamheten ar igang
att hjilpa forvaltningarna att tdnka processtank.

7.5 Vilken teknik behovs? Telefoni,
arendehanteringssystem, IT-stod, statistik etc?
Den storsta delen inom KC/SC ar telefonin och den mindre
delen ar besckare.
Med storre satsning pa att digitalisera, att fA medborgarna att
anvinda e-tjanst s kan man forenkla hantering av manga
typer av blanketter dar medborgarna sjalva kan fa fram, fylla 1
och skicka in blanketter till kommunen. Det medfor att
belastningen pa den typen av fragor och drenden minskar och
arbetet effektiviseras och vi far en kvalitetshéjning.
Det finns enklare typer av drendehanteringssystem som ar till
for KC/SC. En del kommuner valjer att kopa in ett sadant
arendehanteringssystem medan andra har kvar sina ordinarie
verksamhetssystem déir dven KC/SC skriver in drendena.
Ett exempel pa forenkling bade for personalen pa KC/SC och
for att fa en bra grund for statistik ar att infora knappval dar
man kan vilja olika alternativ, beroende pa vilken fraga
personen har. Det som ar viktigt ar att det finns ett system som
kan visa statistik och att det 4r kopplat till handledarsystem.
Handledarsystemet ger stod/hjalp till handlaggaren.
Statistiken ar viktig for redovisningen och for
finansieringsbehovet.

7.6 Vilken typ av bemanning ska vi ha — generalister eller
professioner?
I en lite kommun som Hallsbergs kommun sa finns det
troligtvis inte resurser till att ha specialister 1 KC/SC, utan
man kan fokusera pa generalister. For att kunna utveckla en
KC/SC ar att det finns forutsattningar for rekrytering for ett
antal personer.
En noggrann kravprofil dar fokus ligger pa att personen ska
vara serviceminded, forandringsbendgen och flexibel.
Det ar bra att rekrytera internt, personer med
kommunkinnedom, kontakter och natverk i organisationen och
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som har en gedigen servicekansla. Titlar som
kommunvigledare, handlaggare, receptionister,
administratorer och operatorer finns idag inom KC/SC runt om
1 landet.

Arbete med vikarieanskaffning och utbildning av vikarier ar av
stor vikt, da KC/SC ar valdigt sdrbart. Vikarier bor finnas
internt savil som externt.

7.7 Schemaplanering och kompetensforsorjning
Schemaléggning bor planeras efter verksamhetens behov. Det
man far rdkna med 4r att schemat kommer att revideras under
arbetets gang da den hér verksamheten ar foréanderlig.

En utbildningsplan for en grundlig utbildning bér géras dar

personalen far ta del av kommunens samtliga verksamheter

och turistattraktioner for att fi en helhetsbild av Hallsbergs
 kommun &r en viktig del.

Det ar forvaltningarna som utbildar personalen pa KC/SC inom

deras omraden. Det kan ocksa vara bra for KC/SC personalen

att fa ga pa studiebesok och ga bredvid.

Det ar viktigt att forvaltningarna forankrar varfor KC/SC har

fatt uppdraget.

Utbildning i &rendehanteringssystem och att kunna ge

overgripande information.

Néar 6ppnande ar genomfort behévs en fortsatt kontinuerlig

plan for utbildning. Som stéd kan personalen ha nagon som ér

medlyssnare och en samtalscoach.

Infor start behdver gruppen jobba ihop en teamkinsla. En helt

ny grupp kan ha olika bakgrund och olika

organisationskulturer och de bor sammansvetsas. Det kan

uppnas via utbildningar och via vistelse pa internat for att fa

mer tid tillsammans for fortsatt utveckling och teamkinsla.

7.8 Uppf6ljning, mal, volymer och kundndgjdhet
For att kunna méta statistik och andra méatpunkter behévs det
tas fram mal for verksamheten. M4l kan méatas mot exempelvis
en servicemétning.
Det behovs ocksa sattas upp mal internt for verksamheten. Det
kan exempelvis vara samtalstid, hur snabbt man besvarar etc.
Statistik dr grunden for att fa fram kvalitén for KC/SC. Det
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finns olika méitetal. Det #r viktigt att méta for att kunna
forandra och forbattra.

Aven kommunens kvalitet 1 korthet (KKiK) finns att tillga.
Den basta reklamen for kundndjdhet dr nér medborgarna ar
néjda med sitt bemotande.

Det ar ocksa viktigt att medarbetarna har forstéelse for KC/SC
roll och ddrmed aven de nojda med KC/SC arbete. Det finns
dven mitningar som gors via "mysteriuos calls”.

7.9 Upplysning — hjartat av kommunen
Det ar viktigt att alla forvaltningar uppdaterar KC/SC. Att alla
nyheter forankras 1 KC/SC. Personalforandringar inom
forvaltningarna och SUF ska limnas in sa fort det blir en
forandring. En rutin for delgivning av personalforandringar bor
arbetas fram. Se till att KC/SC finns med pa maillistan sa fort
négot ska informeras om eller om det #r fordndringar pa gang.
Ett KC/SC blir aldrig battre dn den informationen som lamnas
in och den information som KC/SC ger.

7.10 Sociala media/hemsidan
Vilka sociala medier ska vi arbeta med? Facebook, Twitter
och/eller Instagram? Hemsidan #r en del som vi redan arbetar
med och som redan i dag har en bra funktion for vara
medborgare.
Hemsidans utseende och funktion ska vara lattforstaeligt och
enkelt att hitta 1. Ett projekt for forbattringar av hemsidan
genomfors av informatorerna 1 Hallsbergs kommun, under
2016.

8. Uppdrag i reception och vaxel (bor och gor lista) —
nasta lage

Nedan redovisas en bor och gor listas
A = Vad ar det vi gor idag som vi borde fortsatta med (ok)?
B = Vad gor vi idag som vi inte borde gora?

C = Vad ar det vi borde gora men faktiskt inte gor (ompriotering)?
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D = Vad ar det vi inte gor idag och som vi absolut inte heller borde gora?

Medarbetarnas énskemal och svar (Ruta A och B)

Ruta C ar forslag pa uppdrag och tjanster som ett KC/SC kan utfora

(nasta steg).

A. Bor och gor:

e Skriver pa
informationstavlan om
aktuella moten

e Posthantering (nir Bengt
inte 4r pa plats —
ledig/sjuk)

e Tar emot paket

e Svarar pa diverse fragor

e Lémnar ut nuddar till t ex
idrottsforeningar

e Svarar 1 telefon

e Mejla — skicka
meddelande till Kumla

e Maila/lamna —
meddelande till
tjAnstemannen

e Ligga in (fjanstemén) 1
systemet (nya och
avslutade)

e Koppla samtal

e Koppla bort telefoner

e Koppla dver nummer

e Hjalper till att lagga in
hé&nvisningar

e Lamnar ut mailadresser
och telefonnummer

e Ta emot besokare

e Slapper in besdkare och
tjinsteman

e Vidarebefordrar
paket/saker som hémtas
av nagon internt/externt

B. - bor och gor

Koppla ifran telefon (4r pa
lunch) till tjAinstemén

Slappa in personal (som glomt
nyckel)

Ge ut blanketter

Koppla telefon till annat
nummer

Kopiering

Skicka ut brev till nyinflyttade
Telefonviaxel till
Askersund/SUF/socialforvaltnin
gen

Tar ner/satter upp anslag
Inlimning av
nyanmaéalan/andringsblankett

C. Bor och - gor
(nastalige)

e Generell information,
sasom ledningsarbete 1
gator, andra lépande
information ete. Proaktiv
att ge information 1

D. -bor och -gor
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forebyggande sa slipper
man irritation i onddan
ifran medborgare.
Viagledning, sdsom
bygglov, 6verklagan etc.
Administrativ
handlaggning sasom
feriejobb, ansokan till
gymnasium, busskort etc.
Rutin och regelstyrda
beslut sasom faderskap
Felanmalan — fragor,
synpunkter, gator, vagar,
parker mm

Internt, telefoni.

E-post till forvaltningarna
kan ga till KC/SC
Information om
tillvigagangsséatt av
ekonomiskt bistand
Information om vard- och
omsorgsfragor sasom
funktionsstod, hjalpmedel,
bistandshandlaggning etc
Ritningsarkiv

Val — fortidsrostning,
julgranar, méssor,
tavlingar etc

Lamna ut nuddar —
fritidsaktiviteter
Synpunkter kan tas emot
Servicegarantier
Facebook

Avgifts och kundfakturor
Autogiro

Snodagboken

Har en viktig roll vid
krisldage — information
laggs ut snabbt.

9.1 Ansiktet utat

. Motesplatsen for vara besokare och telefonsamtal

Nar medborgare eller besokare besoker KC/SC ska det kdnnas

valkomnande. Miljon kan vara 6ppen och trivsam.
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For att hgja kénslan av service kan man #ven ha en liten
forsaljning av Hallsbergs souvenirer.
I KC/SC bér det finnas en tv monitor som ger information och
bildspel fran kommunen.
En publik dator skulle kunna vara tillganglig i vAntrummet. I
vantrummet kan man ocksa informera om vilka planer som
planeras i kommunen. Det ér ocksa viktigt att marknadsfora
KC/SC 1 kommunen sa att KC/SC blir kint 1 kommunen, “en
vdg in”. Det kan man gora via hemsidan, tidning etc.

9.2 Arbetsmiljo
Larm — sékerhetsaspekt. Det méaste finnas siikerhetstink kring
personal och reception. Det kan finnas en hotbild mot
kommunen. Det ska alltid finnas retriittviagar vid behov.
Personalen ska aldrig vara ensam vid receptionen utan annan
personal ska alltid finnas néra tillhands. Det finns olika
modeller av larm sdsom handlarm eller fast larm. Larmet bor
ga till en larmcentral som larmar vaktbolag som kommer vid
behov. Olika val av arbete om sikerhet/larm i ndgra
kommuner, redovisas i bilaga 1. Ett litet kontorslandskap déar
man har ett eget arbetsbord. Flera datorskarmar for att
underlédtta och effektivisera arbetet for medarbetarna i KC/SC.
Eftersom det forekommer mycket telefonsamtal sa behéver
man tdnka pa ljudddmpande miljéer, det vill séiga att det finns
bra mattor, mjuka skdrmar och mycket tyg. Det dr ocksa
viktigt att vid planering av lokalen tinka pd arbetets flode.

10.Riskanalys
Risker med arbetet 1 KC/SC &ar bland annat om det kommer hot
och vald. Andra risker ar att beslut/genomforande inte dr vl
forankrat hos medarbetarna. Genom att inte var informerad om
vilken service KC/SC ska ge kan en konkurrens uppsta mellan
interna och externa intressen. Politiska oenighet kan vara en
annan risk. Tillgdngligheten for medarbetarna kan minska vid
inférande av KC/SC. Ett KC/SC dr sarbart. Avsaknaden av
vikarier som kan komma in vid behov och som har tillricklig

kompetens.

11.Lokal — ombyggnation
Projektledare tillsammans med styrgrupp tar fram forslag pa
ombyggnation. Det ar viktigt att lokalerna ar fardigstiallda innan
verksamheten drar igang.
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