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1 Grundlaggande information

Information Lekeberg dr en avdelning som hanterar stora mangder information. Det
kraver val fungerande processer och strukturer som i sin tur stéller krav pa
valfungerande samarbete mellan forvaltningar, tjanstepersoner och Information
Lekeberg. FOr att nda maximal effektivitet och kunna leverera sa bra service som
mojligt ar det nodvandigt att en stabil grund finns pa plats. Nar det finns fér manga
serviceytor och kontaktvagar in i kommunen Okar risken for en oenhetligt och nivan
pa bemotande varierar och servicenivan sviktar.

1.1 Syfte

Projektet ska genomfora en forstudie/utredning med olika alternativ med hur
Information Lekeberg kan utvecklas. Utredningen ska ta fram beslutsunderlag med
tydliga alternativ och analyser kring de olika alternativen. Genom att ge forslag pa
utvecklade arbetssétt, processer och funktioner ska servicen 6ka till
kunder/medborgare.

Projektet som helhet syftar till att 6ka maluppfyllelsen och ddrmed servicen till
medborgarna. En stor vinst skulle kunna vara ocksa en 6kad kundndjdhet.
Delprojektet syftar till att ta fram beslutsunderlag med malsattningen att
Oka/forbattra servicen till bade medborgare och medarbetare.

Det har projektet fokuserar enbart pa forstudien.

1.2 Bakgrund

Kommunstyrelsen har beslutat om mal och indikatorer for en 6kad service till
medborgarna, bade via e-post och telefoni. Malen har funnits lange men arbetet
kring detta har gett dalig utdelning. Gemensam administration sokte darfor
utvecklingsmedel for att gora ett omtag med fokus pa att utveckla servicen till
medborgarna med huvudfokus pa Information Lekeberg och blev beviljade medel av
kommunstyrelsen.

Projektet syftar till att 6ka maluppfyllelsen och darmed servicen till medborgarna. En
stor vinst skulle kunna vara ocksa en 6kad kundndjdhet. Kundndjdhet mats arligen
genom en servicematning. Dar kan resultat utldasas och jamféras med den egna
kommunens resultat géllande tidigare ar men dven mot 6vriga kommuner som deltar
i servicematningen, 2018 deltog 152 kommuner. Fér 2018 blev resultatet for telefoni
motsvarande niva/ldgre an andra kommuner och resultatet for e-post betydligt
battre. Resultatet har varit i samma niva de senaste aren.

Aven de fysiska besdken i kommunhuset behdver tas med i forstudie dven om det
inte finns nagra méatbara resultat pa kundnojdheten.

1.3 Projektnytta

Offentliga myndigheters serviceskyldighet gentemot medborgare och foretag
regleras i férvaltningslagen (2017:900). Kommunen har en omfattande skyldighet att
ge service av god kvalité och med hog tillgdnglighet. Dels ska kommunen erbjuda
hjalp i sakfragan men aven se till att kommunen erbjuder en tillganglig service. |
paragraf 6,7 och 8 tydliggdrs kommunens ansvar kring service, tillganglighet och
samverkan med andra myndigheter i dessa fragor.
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1.3.1 Service
6 § En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.

Myndigheten ska lamna den enskilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina
intressen. Hjalpen ska ges i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans
art, den enskildes behov av hjalp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan
onodigt dréjsmal.

1.3.2 Tillganglighet

7 § En myndighet ska vara tillganglig for kontakter med enskilda och informera
allma@nheten om hur och néar sadana kan tas.

Myndigheten ska vidta de atgarder i fraga om tillganglighet som behovs for att den
ska kunna uppfylla sina skyldigheter gentemot allmanheten enligt 2 kap.
tryckfrihetsforordningen om ratten att ta del av allménna handlingar.

1.3.3 Samverkan

8 § En myndighet ska inom sitt verksamhetsomrade samverka med andra
myndigheter.

En myndighet ska i rimlig utstrackning hjdlpa den enskilde genom att sjdlv inhdamta
upplysningar eller yttranden fran andra myndigheter.

Sveriges kommuner har ett demokratiskt uppdrag som ska innehalla inkludering och
deltagande for sina medborgare. Genom att erbjuda en gemensam ingang till
kommunen skapas forutsattningar for medborgaren att fa stod i sina fragestallningar
i ett tidigt skede och med god servicekvalitet.

2 Projektorganisation

Projektdgare
Anna Bilock
Styrgrupp
Gustav Olofsson
Monica Skantz —
Marcus Cederberg
Ann-Marie Gustafsson
Projektledare Projektgrupp Referensgrupp

Maria Lysegérd Cecilia Lindstrém (se nedan)
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2.1 Projektorganisation

Roll

Namn

Verksamhet

Projektagare/bestéllare

Anna Bilock

Kommunstyrelseférvaltning

Styrgrupp Gustav Olofsson Kommunstyrelseférvaltning
Monica Skantz Kultur- och bildningsforvaltning
Marcus Cederberg Sydnarkes IT-férvaltning
Ann-Marie Socialférvaltning
Gustafsson

Referensgrupp Anna Andreasson Naringsliv

Anna Brorsson

Maltidsenheten

Mats Turesson

Tekniska forvaltningen

Stein-Tore Johnsen

Tekniska forvaltningen

Marie Helgesson

Lokalvard

Adam Koltoff

Ekonomi

Andreas Kjellstrom

Sydnarkes arkivenhet

Ellinor Hailee

Administrativa avdelningen

Linda Kirrander

Administrativa avdelningen

Kajsa Rosén

Administrativa avdelningen

Ludvig Wreth

Administrativa avdelningen

Anna Windah

Lokal- och upphandling

Eva-Lena Gustavsson

Administrativa avdelningen

Maria Gille

Kultur- och fritid

Karin Adolfsson

Kultur- och fritid

Marina Yazdani

Kultur- och fritid

Jan-Ake Stolt Karlsson

Kultur- och bildning

Angelica Bergman

Kultur- och bildning

Ida Husa

Individ- och familj

Jenny Ardell

Socialférvaltning

Daniel Lindberg

Socialfoérvaltning

Annelie Damin

Sydnarkes-IT-férvaltning

Lars Viitanen

Sydnarkes miljoforvaltning
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Lars Johansson Sydnarkes byggforvaltning
Projektmedlemmar Cecilia Lindstrom Administrativa avdelningen
Projektledare Maria Lysegard Administrativa avdelningen

3 Processer och metoder
Projektet har genomforts i form av intervjuer, omvarldsbevakning, genomgang av
statistik och faktainsamling.

3.1 Malen

Projektet ar till for Lekebergs kommuns medborgare, foretag och foreningsliv.

Malet &r att projektet ska leverera ett eller flera forslag till hur Information Lekeberg
ska utvecklas for att férbattra servicen till medborgarna och med sekundart mal att
ocksa forbattra den interna servicen. Projektet riktar sig framst till att hitta I6sningar
for att 6ka den kommunala servicen fér medborgarna men aven for att avlasta
forvaltningarna. Eftersom projektet endast ar en forstudie kommer ingen effekt att
nas utan beslut pa genomférande. Malet har inte dndrats under projektets gang
utan har varit huvudfokus under hela projektet. Resultatet har hégst prioritet i
projektet da det ar viktigt att ta fram konkreta férslag som kan leda till utveckling av
kommunens service till medborgarna. | budgeten for projektet finns endast
personalkostnader medrdknade sa det finns inte utrymme for nagra storre ovriga
kostnader. Ovriga kostnader som resekostnader kommer att g& p& ordinarie budget
for verksamheten. Avsatt tid till projektet ar faststalld och kan justeras i relation till
ovrig verksamhet i Information Lekeberg. Ingen andring i prioritering har gjorts under
projektets gang.

Resultat Kostnad Tid
50 % 25 % 25 %

4 Genomforda aktiviteter

Aktiviteter Startdatum  Slutdatum Ansvarig Kommentar
Lasa genom referensmaterial fran 190401 190430 Projektgrupp Enligt plan
liknande projekt

Ta del av forskning som gjorts pa 190401 190430 Projektgrupp Enligt plan
omradet

Studiebesok verksamheter i 190401 190531 Projektgrupp Enligt plan

kommunen
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Studiebesok andra kommuner och 190401 191020 Projektgrupp Enligt plan

verksamheter som valt olika vagar for

att 6ka servicenivan. Minst 6 st besdk

3 pa varen/sommaren och 3 pa hosten

2019

Omvarldsbevaka och hitta 190401 191031 Projektgrupp Enligt plan

natverkskontakter med relevant

kunskap som tillfér projektet material.

Uppstartsmote projektgrupp: ga 190404 190404 Projektgrupp Enligt plan

igenom projektplan, boka in forsta

traff referensgrupp och satta upp

riktlinjer for dessa moten.

Deltagande i webinarium: 190404 190404 Projektgrupp Enligt plan

Medborgarservice med kontaktcenter,

projektgrupp

Deltagande i Framtidens medborgare 190408 190409 Projektledare Enligt plan

projektledare

Projektgruppsmote: Boka workshops 190424 190424 Projektgrupp Blev intervjuer

med verksamheter och satta upp med fler

rutiner kring dessa. referenspersone
ristallet

Intervjuer med nyckelpersoner i 190501 190630 Projektgrupp Enligt plan

verksamheterna

Workshops med verksamheterna i 190601 191020 Projektgrupp Intervjuform

kommunen for att fanga deras behov istallet.

Skriva delrapport 190601 190630 Projektledare | Gavsi
Powerpoint
format for
styrgrupp.

Projektgruppsmote: Sammanstallning | 190603 190603 Projektgrupp Enligt plan

av material fran studiebesdk och

information fran referensmaterial och

forskning.

Deltagande i natverkstraff: Offentliga 190611 190611 Projektgrupp Enligt plan

rummet, etablering av

kommungemensamt kontaktcenter,

projektgrupp.

Projektgruppsmote: Sammanstalla 190912 190912 Projektgrupp Enligt plan

resultat av moéten med referensgrupp
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och workshops med verksamheter

hittills.

Delta i SKL's webbkonferens om 191015 191015 Projektgrupp Enligt plan

uppstart av Kontaktcenter, alla

medarbetare i Information Lekeberg

Projektgruppsmote: Sammanstalla 191024 191024 Projektgrupp Enligt plan

resultat av studiebesok

Skriva slutrapport 191031 191130 Projektgrupp Nagot forsenad
pga.
sjukskrivning
och invantan av
material.

5 Utfall tidsplan
Beslut Bendmning Kommentar Datum
BP1 Beslut att starta Projektplanen ska vara godkdnd av projektagare | 190401
projektet. och projektledare.
MS1 Moéte med Mote med styrgrupp och faststéllande av 190401
styrgrupp projektplan
MS2 Styrgruppsmote Rapport om hur arbetet fortskrider 190429
BP2 Styrgruppsmote Godkannande av leverans av delmal Delrapport 19067
klar
MS4 Styrgruppsmote Rapport om hur arbetet fortskrider 190916
MS5 Styrgruppsmote Rapport om nulage och aktivitetsplan for 191028
perioden fram till projektet ar klart
MS6 Styrgruppsmote Presentera slutrapport for styrgrupp 191125
BP3 Projektet avslutat | Slutrapport klar 191130
6 Utfall kostnader, inklusive resurser
Kostnads-
Kostnader Avdelning stalle Period Kostnad
Personalkostnader Administrativa | 221200 Feb-nov 2019 450 000

avdelningen
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Summa kostnad 450 000
Antal
Resurs Uppdrag timmar Period
Maria Lysegard Projektledare 24h/vecka Feb-dec 2019
Cecilia Lindstrom Projektmedarbe | 16h/vecka Feb-dec 2019
tare

7 Beskrivning av dagens verksamhet

Idag har Lekebergs kommun en kommungemensam ingang i Kommunhuset i Fjugesta
som heter Information Lekeberg och bestar av tva arbetsplatser i backoffice och en
arbetsplats vid en receptionsdisk. Ansvaret for kommunens huvudingang for e-post
och fysisk post ligger pa Information Lekeberg. Funktionen bemannas av 2 tjanster,
en teamledare och en receptionist. Organisatoriskt ligger Information Lekeberg
under Administrativa avdelningen som tillhor Kommunstyrelseférvaltningen.

7.1.1 Telefoni

Véaxeln hanterar alla inkommande samtal pa huvudingangen, 0585-487 00 samt alla
ateranrop pa anknytningarna i kommunen (samtal som inte besvaras av handlaggare
forvaltningarna). Den fungerar i nuldget som en traditionell viaxel som tar emot
samtal for Lekebergs kommun och Lekebergs bostader/kommunfastigheter. Fa fragor
besvaras i forsta ledet och en huvuddel av samtalen skickas vidare till handlaggare
och verksamheter. Vaxeln svarar pa alla felanmalningar fér kommunens
fastighetsbolag Lekebergs bostader och Lekebergs kommunfastigheter. Dessa fors in
direkt i bostadsbolagens felanmalningssystem. Totalt ar det ca 28 000 samtal som
inkommer till Information Lekeberg pa ett ar.

Ansvaret att administrera och utveckla telefonvaxeln ligger hos teamledaren i
Information Lekeberg. Vaxelsystemet ingar i ett Sydnarke samarbete tillsammans
med Askersunds kommun, Hallsbergs kommun, Kumla kommun och Laxa kommun.
Har ingar dven Sydnarkes IT-férvaltning och deras Servicedesk.

7.1.2 Fysiska besok

Alla fysiska besok till kommunhuset i Fjugesta gar via Information Lekeberg. Ca 2600
besok varje ar begéar personlig service sa som vagledning in i kommunen eller annan
forfragan. Utdver de som begér personlig service sa finns ett besokssystem dar alla
externa besok till anstallda och fortroendevalda registreras. De flesta besokare
skriver in sig sjdlva i systemet men ibland behdvs guidning eller administration for att
registrera besokaren.

7.1.3 E-post

Alla mejl till kommunens huvudingang gar via Information Lekeberg. Ca 2400 mejl
hanteras av Information Lekeberg per &r, skrdppost och reklam ej inrdknat. Aven har
skickas manga mejl vidare till handlaggare och verksamheter for svar eller
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registrering. Fa arenden far ett direkt svar med viandande e-post. Uppfoljning pa hur
manga mejl som besvaras saknas idag.

7.1.4 Fysisk post

All fysisk post till Lekebergs kommun 6ppnas, datumstamplas och sorteras av
Information Lekeberg. Totalt ror det sig om ca 10 000 brev per ar. Stor del av de
inkommande handlingarna scannas in till registreringssystemet Platina i Information
Lekeberg.

7.1.5 Ovriga arbetsuppgifter

En hel del andra arbetsuppgifter samlas i Information Lekeberg. Viss lokalbokning,
nyckelutlamning, pakethdmtning och paketlamning, utskick av postlistor fran
namnderna, administration av nyckeltaggar och bilbokningssystem foér anstalla och
fortroendevalda.

8 Statistik

Projektet har pa olika satt anvand sig av insamlat data. Bade i matningar som gjorts
pa plats i Information Lekeberg dar andel hanterade drenden i olika kanaler
beraknades under en manads tid. | matningarna registrerades dven om det var
interna eller externa kontakter.

8.1 Kartlaggning avinkomna drenden i Information Lekeberg
| september ar 2019 genomfordes en kartlaggning av alla hanterade drenden i
Information Lekeberg. Matningarna genomférdes under 4 veckor dar alla samtal,
fysiska besok, post och e-post registrerades.

8.1.1 Inkomna samtal

Andel Intern/extern i telefonvixel

[ >

176

1478

Binterna Externa

Totalt antal inkomna samtal i september manad ar 2019 var 2208 stycken. Utav dessa
registrerades 1654 stycken och férdelningen mellan interna och externa samtal ar
fordelat enligt diagrammet ovan.

8.1.2 Antal kontakt per forvaltning
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8.2 KKiK servicematning

KKiK (Kommuners Kvalitet i Korthet) ar en serviceméatning om e-post- och telefoni
tillganglighet. Via uppringning och skickande av e-post mats kommunens servicegrad.
Matningen har utarbetats av och for Sveriges Kommuner & Landsting. Syftet med
matningen ar att ge en uppfattning om den kommunala servicen fér de som
kontaktar kommunen och att fa jamférbara matt.

e Servicematning via telefon sker via huvudnumret och da stalls fragor inom de
nio omradena: bygg, forskola, grundskola, individ- & familj, miljo & halsa,
aldreomsorg, handikappomsorg, kultur & fritid samt gator och vagar.

e De staller sex olika fragor per omrade. Varje fraga stélls en alternativt tva
ganger

e Matperiod: 5-6 veckor. Samtalen rings vardagar kl. 08.00-11.30 och 13.00-
16.30.

e De mater samma parametrar som i tidigare KKiK undersdkningar.
Beddmningarna graderas som: god, medelgod och dalig. Tillganglighet, svar
pa fragan, information, intresse och engagemang och bemdtande

13 (32)
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Servicematning via e-post skickas e-postbrev till kommunens officiella e-postadress
for att bedoma servicenivan. Alla breven har unika avsdandaradresser och skickas
alltid ett i taget, fordelat 6ver hela méatperioden. Upplagget i 6vrigt (fragor,
matperiod etc.) ar detsamma som i telefonservicemétningen.

De mater:

e Svarstid inklusive andel svar inom en arbetsdag (24 timmar) respektive tva
arbetsdagar (48 timmar) samt andelen "ej svar”.

e Medelsvarstid.

e Avsdndare (kontaktinformation fran avsdndaren bedoms).

e Svarskvalitet (svaret kvalitetsgranskas utifran merinformation, dvriga
hanvisningar m.m.).

e Kommentarer samt en specifikation med fragor och samtliga e-postsvar fran
kommunen.

8.2.1 Lekebergs resultat

| Lekeberg ar Information Lekeberg snabba pa att svara pa huvudnumret och placerar
sig dar pa plats 66 av 126 men nar ett samtal kopplas vidare ser situationen
annorlunda ut och Lekeberg placerar sig dar pa plats 104 av 118.

Det finns anledning att utreda om Information Lekebergs ska andra pa rutinen nar
kontaktuppgifter pa de e-post-svar som skickas ut. Nu anvands en e-postsignatur som
ar enhetlig for alla medarbetare. Den dr anonym sa den som far svaret vet inte vilken
person som ligger bakom svaret. Utan det ar kontaktuppgifter till kommunen som
star i signaturen. Just i denna undersokning efterfragas fullstandiga kontaktuppgifter
som bor folja en och samma mall och innehalla information om for- och efternamn,
befattning, forvaltning, kommun, adress, telefonnummer, mailadress och hemsida

En annan parameter som gor att vi far ett sdmre resultat har &r att vi under
undersokningstiden hade IT-relaterade problem i kommunen som orsakade
fordréjning av e-post bade nar de inkom och de svar som skickades ut.
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Forklaring av bedémningsnivaernas fargsymbolik:

Betydligt hdgre Hogre Motsvarande niva Lagre Betydligt lagre

@ o Q Q @

Er kommuns resultat i jimférelse med snittet for vriga kommuner 2019

PARAMETER . 0 o 0 .
Telefoni - Tillganglighet T1 Q
Telefoni - Svar pa frigan T2 Q
Telefoni - Information T3 Q
Telefoni - Intresse & engagemang T4 Q
Telefoni - Bemétande T5 Q
Telefoni - Svarstid huvudnummer T6 Q
Telefoni - Svarstid efter koppling 17 )
Telefoni - Helhetsintryck T9 Q
E-post - Svarstid i dygn E1 Q
E-post - Medelsvarstid i timmar E2 Q
E-post - Svarstider/Svar pa fraga E3 Q

E-post — Avsdndare (Kontaktuppgifter) | E4
E-post - Svarskvalitet ES

9 Erfarenheter och observationer

Flera kommuner har under de senaste aren genomfort férstudier/utredningar och
senare etableringar av gemensamma ingangar da det finns ett gemensamt behov av
att kunna erbjuda ett likvardigt bemoétande med god tillgdnglighet och kvalité i
arendehantering. Viktigt ar aven att kunna erbjuda aterkoppling i arendehanteringen
av medborgarens drende till kommunen. De kommuner som infért gemensam ingang
har 6kat sitt resultat i KKIKs matningar men dven i andra matningar som privata
aktorer genomfort.

Genom att samla de enklare fragorna under en gemensam ingang sa frigors mer tid i
forvaltningarna som kan arbeta mer med handlaggning och utveckling av
verksamheterna. | resten av slutrapporten kommer ovanstaende begrepp bendmnas
som Kontaktcenter vilket ar ett avde namn kommuner i Sverige valt att ge den har
typen av verksamhet. Slutrapporten visar hur den har typen av I6sning for
medborgarservice skulle kunna se ut for Lekebergs kommun.

9.1 Omvarldsbevakning

Manga kommuner har under de senaste aren genomfort forstudier/utredningar som
resulterat i etableringar av kommungemensamma ingangar da det finns ett behov av
att kunna erbjuda ett likvardigt bemotande med god tillganglighet och kvalité i
drendehantering. Viktigt ar dven att kunna erbjuda aterkoppling i hanteringen av
medborgarens drende till kommunen. De kommuner som infort gemensam ingang
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har 6kat sitt resultat i KKIK. Genom att samla de enklare fragorna under en
gemensam ingang sa frigdrs mer tid i forvaltningarna som kan arbeta mer med
handlaggning och utveckling av verksamheterna. Bendmning pa dessa gemensamma
ingangar och kontaktytor varierar runt om i landet.

e Kontaktcenter
e Servicecenter
e Kundtjanst

e Kundservice

| denna forstudie kommer vi anvanda bendamningen Kontaktcenter.

9.2 Systemstod

En av de storsta skillnaderna mellan en traditionell vaxel och ett kontaktcenter ar
uppfoljning av vidarekopplade samtal och inkomna fragor som vidarebefordras ut i
verksamheten. Oftast sker ingen loggning eller dokumentation utan handelsen
avslutas direkt nar samtalet ar 6ver eller skickat fragan vidare. Ett kontaktcenter
forsoker 16sa drendet vid forsta kontakten eller fordela arendet till ratt funktion eller
person i organisationen samt logga och dokumentera vad fragan handlat om oavsett
kanal.

For att kunna ge kvalificerad service i ett kontaktcenter kan ett systemstdéd med
funktioner for att ta emot och styra de inkommande samtalen, e-posten, sms, chatt
etc. sa att de hamnar hos ratt person vara till hjdlp. Systemet kan dven ta emot,
registrera, hantera och félja upp alla arenden som kommer in. Det kan anvandas som
kunskapsdatabas, ett system for att samla kunskap om alla de drenden som kommer
in till kontaktcenter ddar man dven kan man sakerstalla att samma svar alltid ges.

Vid upprattande av ett kontaktcenter bér man

e Utreda behoven av IT-systemstod ev. paborja en kravspecifikation och utreda
kostnader for andamalsenliga systemstdd. (Artvise, Flexite)

e Understka om det kan det vara aktuellt med en eventuell anpassning eller
ny- eller vidareutveckling av ett systemstdd som redan finns tillgdangligt
idag.(Effecte, Touchpoint, ACE)

Om arenden registreras i ett drendehanteringssystem finns det goda mojligheter for
att ta fram och leverera relevant information. Férvaltningarna kan fa en kontinuerlig
rapportering pa exempelvis antalet inkomna drenden, handlaggningstider och
svarstider. Om loggningen innefattar typ av fraga och tillhérande foérvaltning ger det
underlag for identifiering av utvecklingsomraden av information eller processer kring
kommunens service och tjanster.

9.3 Al och automatisering

| flera av forstudiens moment, konferenser och undersokningar har Al i allmanhet
och chattbotar byggda for att avlasta de manskliga kontaktcentermedarbetarna dykt
upp. Genom att chattboten svarar pa sa manga fragor som mojligt lar den sig mer
och blir smartare med tiden. Men utan det manskliga motet ar det svarare att skapa
vardefulla relationer med de som sdker kontakt. Och trots att utvecklingen av
artificiell intelligens och maskininlarning snabbt gatt framat ar den inte mogen nog
for att ersatta en fysisk person. | forstudien har vi testat nagra av de chattbottar som
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idag finns tillgangliga pa kommuner och myndigheter runt om i landet och manga
ganger slutade det motet i en rekommendation att ta direkt kontakt med
kontaktcentret. Att automatisera enklare uppgifter ar absolut att foredra, men att
ersatta den manskliga interaktionen ar fortfarande en for svar uppgift for en dator.
Det finns goda majligheter att redan idag inleda ett samarbete med Sydnarkes IT déar
nagra av de enklare och frekvent aterkommande processerna automatiseras.
Exempel pa dessa ar hantering av nyckelkvittenser, fullmakt vid postéppning och
hantering av postlistor.

9.4 Angelholms kommun

Angelholms kommun har 40 000 invdnare och &r en av landets férsta och framsta
aktorer nar det kommer till medborgarservice. De har en modell med en Kundtjanst
med specialiserade svarsgrupper. Enligt flera undersékning har Angelholms
kommuninvanare en mer positiv installning till vinte- och handlaggningstider i
kommunens kundtjinst dn riksgenomsnittet i Sverige. Siffrorna visar att Angelholms
kommun ar hela 28 % battre an riksgenomsnittet (2018). De har en gemensam
kundtjanst via telefon, e-post eller besok i Stadshuset som svarar pa fragor och tar
hand om drenden i forsta linjen, eller guidar ratt. Kundtjansten bemannas av 18
kundtjansthandlaggare med specialkunskap inom just sitt omrade (ex. forskollarare,
socionom, brandman, klubbdirektor och sjukskoterska). Kundtjansthar aven skuld-
och budgetradgivare samt konsumentradgivare.

Indelning i 4 svarsgrupper med specialiserade handlaggare:

e Omsorg & stod

e Utbildning & barnomsorg

e Bygga, bo, miljo & infrastruktur
e Uppleva, gora, kommun & politik

9.5 Orebro Kommun

Orebro kommun har med sina 154 000 invanare sedan 2014 ett Servicecenter vars
syfte ar att ge medborgarna god service, snabbare svar pa fragor och att hantering av
arenden ska bli enklare och mer effektivt for medborgare och medarbetare. Med
inforandet av ett Servicecenter har man snabbt |6st de tva férsta delarna, det vill
saga ge god service och snabbare svara pa fragor. Nar du ringer till Orebro kommun
har du mojlighet att med en knapptryckning ange ditt drende. Da kopplas du direkt
till ratt kommunvéagledare och far snabbare svar pa din fraga. De arbetar med sa
kallade specialister.

Du véljer om ditt drende handlar om:

e Aldrefragor eller frdgor om funktionsnedsattning.

e FOrsorjningsstod, socialtjanst eller god man.

e Barnomsorg, utbildning, kultur och fritid eller konsumentfragor.
e Park, gata, avfall, vatten, avlopp.

e Bygg-, fastighets- eller miljofragor.
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9.6 Millwater AB

Slutrapport

Millwater AB erbjuder konsultation inom verksamhets-, organisations-, och
ledarutveckling och &r specialister pa etablering och utveckling av kommunal
medborgarservice. Patric Klaremo, grundare av Millwater AB var dven projektledare
och chef for inforande och uppbyggnad av det kommungemensamma Servicecenter i

Orebro kommun.

9.7 Skillnad i svarssatt och arbetssatt mellan en vaxel och ett

kontaktcenter!
Vaxel Kontaktcenter (KC)
Fragar: Fragar:

Vem vill du prata med?

Vad galler ditt drende?

KC gér en forsta sortering av vad drendet handlar om. Ca 40
% av alla fragor till en kommun handlar om information och
vdgledning.

Kopplar samtal vidare till person

KC forsoker |6sa arendet eller fordela arendet till ratt funktion
eller person i organisationen.

Upp mot 70% av alla fragor till en kommun beréknas kunna
l6sas i forsta kontakten.

Eventuell administration kring att Iamna
meddelande till berérd person via mejl
eller meddelande via vaxeln.

KC sakerstaller att meddelande till berérd funktion eller
person innehaller underlag for att snabb avgéra hur fragan
ska prioriteras.

Maéjlighet till uppféljning av kontakt om berérd funktion eller
person inte aterkopplar inom 24 timmatr.

Ingen loggning eller dokumentation kring
samtalet.

Loggningen ger underlag for identifiering av
utvecklingsomraden av information eller hantering av
kommunens service och tjanster.

1 Millwater

18 (32)
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10 Generella drenden i ett kontaktcenter

Det ar inte bara en 6versyn pa vilka drenden som kan laggas 6ver till ett
Kontaktcenter som ska hanteras. Det ar minst lika viktigt att se till om det &r nagon
arbetsuppgift som bor minskas eller laggas pa annan funktion.

10.1 ROSA-metoden

ROSA-metod syftar till att kartlagga, analysera och utveckla organisationens
medborgarorienterade kontakter, service och tjanster. ROSA ar en forkortning av
Rationell samOrdning av Service och Administration. Modellen nyttjas ofta i syfte att
forankra idén kring etableringsarbetet, skapa delaktighet och engagemang kring ett
gemensamt kontaktcenter och de dndrade arbetssatten som medféljer.

Kundtjanst Verksamhet

Rutin-och .f= kzamhets-
Infermation VEgledning Administrativa | regelstyrd N speciiica V&rderande Ledning Politisk
och upplysning | | och ridgiviing farberedelser hendlaggning' toroeredelsar handl&gsring s styrning
beslut L1r=:|'1|r'lar

Jllustrationen ovan visar ROSA-modellens finktionsfordelare.

ROSA delar in ett arende i atta nivaer, dar niva 1-4 kan hanteras av ett kontaktcenter:
1. Information och upplysningar

2. Vagledning och radgivning

3. Administrativa forberedelser (ans6kan/anmalan, status i persondrenden)

4. Rutin- och regelstyrd handlaggning och beslut

Niva 5-8 hor hemma i en specialistorganisation:
5. Verksamhetsspecifika forberedelser

6. Varderande handlaggning och beslut

7. Ledningsuppgifter

8. Politisk ledning och styrning
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10.2 Utmaningar inom medborgarservice

Tillganglighet

Manga av samtalen besvaras inte av handlaggare

Telefontider halls inte

E-post besvaras sent eller inte alls

Medborgarna staller hoga krav pa tillgdnglighet och enkelhet
Inaktuell och informationstung webb och ineffektiva e-tjanster.

Arbetsbelastning och effektivitet

Krav och forvantningar pa battre information och digitala 16sningar
Mangden e-post 6kar hela tiden

Handlaggare upplever en pressad arbetssituation

Stor omsattning inom vissa handlaggare upplever en pressad arbetssituation

Vilka effekter kan en etablering generera?

Okad tillganglighet - samma 6ppettider och svarstider oavsett fraga

Okad medborgarnéjdhet - likvirdigt bemétande oavsett fraga

Forenklad anvandning av kommunens tjanster och service (e-tjanster)

Okad I16sningsgrad och ett likvardigt svar i férsta kontakten

Effektivare administration och handlaggning- kortare handlaggningstider
Forbattrad aterkoppling till medborgaren i pagaende drendeprocesser

En effektivare och mer kvalitativ arendehantering

Forbattrat underlag till utveckling av kommunens tjanster och service
Minskad andel “onédig efterfragan”- battre tjanster och tydligare processer
Okad samarbetsférmaga inom kommunen



)

W

7

LEKEBERGS
7] KOMMUN

11 Forslag till forbattringar

Erfarenheter och observationer
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Forslag pa forbattringar

Hemsidan

| denna forstudie har vi utfort ett stort antal
intervjuer med alla férvaltningar. Ett standigt
aterkommande bekymmer som patalats har varit
brister i uppdatering av hemsida och en otydlighet i
vem som ska goéra vad. Det finns dven exempel pa
forvaltningar som har ansvar for att uppdatera sina
sidor men som inte har inlogg. Da hemsidan ar den
centrala ingangen for bade invanare, personal och
medarbetare i Information Lekeberg ar det av stor
vikt att aktuell och utférlig information finns pa
hemsidan.

Statistik telefoni

Det ar stor variation pa tillganglighet i kommunen.
Det ar dven en stor skillnad i antal samtal som
handlaggare behover hantera. Vissa handlaggare far
mer dn 3000 st samtal per ar medan andra hanterar
ett fatal.

Systematiskt arbeta med att leverera
statistik fran Touchpoint till
forvaltningschefer som pa sa satt kan
stotta sina medarbetare vid hog
belastning och 6ka tydligheten i att
koppla bort sin telefon om man ej ar
antraffbar.

Onddig efterfraga

Manga av fragor liknar varandra. Aterkommande
fragor genererar onddigt hog belastning pd
Information Lekeberg och handlaggare. Det kan
aven vara sa att samma personer aterkommande
far ta kontakt med kommunen fér att du inte lyckas
fa tag pa sin handlaggare eller ratt person i
verksamheten.

Forbattra mojlighet till uppfoljning. Om
uppfoljning visar att det ar hog onddig
efterfraga inom ett omrade se
mojligheter i att forbattra information
utat pa hemsida eller i andra kanaler.
Arbeta proaktivt och samarbeta med
forvaltningar och kommunikatorer.

E-post signatur

Signaturen i e-post meddelanden &ar inte personlig
utan generell for information Lekeberg nagot som

KKiK matningar gjort nedslag pa och anser att den

bor innehalla kontaktuppgifter.

Utvdrdera om nagon forandring ska ske
eller inte.

Svarsfras i vaxel

| dagslaget anvands olika svarsfraser i telefonvaxeln

Utvardera, bestam och anvand samma
svarsfras i telefonvaxeln.

Svarsfrekvens IFO

Samtal av hog prioritet sa som orosanmalningar nar
inte fram till handlaggare pa IFO.

Journummer har upprattats. Rutin for
hur det ska anvandas ar pa gang.
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12 Identifierade omraden for ett kontaktcenter i

Lekebergs kommun
| den projektplan som formulerades innan férstudien paborjades var grundidén att ta
fram flera olika alternativ till hur ett Kontaktcenter i Lekeberg skulle kunna utformas.
Men det stod klart en bit in i forstudien att det inte kommer vara mojligt med flera
olika alternativ for Lekeberg da kommunen storleksmaéssigt inte har de volymer av
darenden som kravs.

For de darenden som identifierats som aktuella for hantering i ett kontaktcenter i
Lekeberg och kommer presenteras langre ned i rapporten har statistik over
svarsfrekvens for telefonsamtal tagits fram. Andelen besvarade samtal mellan 8.00-
16.30 vardagar varierar mellan 6,7 % -70,6 % hos handlaggarna som i dagslaget
hanterar identifierade drenden. KKiKs matning visar att 33% av de kopplade samtalen
aldrig besvaras vilket dverlag ar ett ”"bra” resultat om man ser till den data fran
Touchpoint dar svarsfrekvensen pa vissa funktioner ar betydligt lagre.

Nedan foljer berdakningar av bade de arbetsuppgifter som idag utfors i Information
Lekeberg samt de uppgifter som ar identifierade som majliga att lagga i ett
Kontaktcenter. | ett Kontaktcenter tillkommer dven nya roller for att uppratthalla en
hog niva av service och kvalité. Dessa roller ar en utvecklingsroll for bearbetning av
framtida uppdrag och utveckling och underhall av befintliga, utékade arbetsuppgifter
for teamledaren och det kommer bli mer tid for férvaltningsledning av system och
digitalisering. Upplagg och utformning av dessa ar baserat pa uppgifter fran Millwater
och berakning av tider dr uppskattade.

En av de identifierade arbetsuppgifterna som ar lamplig att 6verfora till ett
Kontaktcenter ar Lokalbokning. Vi har haft samtal och fatt uppgifter fran Kultur- och
fritid men det behovs en vidare utredning i hur manga timmar det rér sig om.

12.1 Sammanstallning av timmar

22 (32)

Totalt antal tid i timmar per ar for nya 1823,5
arbetsuppgifter

Totalt antal tid i timmar per ar for nuvarande 3608,5
arbetsuppgifter

10 % tillagg pa nya arbetsuppgifter 182

TOTAL 5614




Slutrapport 23 (32)

LEKEBERGS
KOMMUN

12.2 Arbetsuppgifter som idag utfors i Information Lekeberg

Arbetsuppgift Avdelning Arstid i Andel besvarade
timmar samtal ar 2019

Telefonvaxel Administrativa avdelningen 994,5 86 %

Mejl Administrativa avdelningen 40

Post och paket Administrativa avdelningen 390

Fysiska besok Administrativa avdelningen 216

Vigsel Administrativa avdelningen 15

Felanmalan Lebo/leko Administrativa avdelningen 115

Bredband Administrativa avdelningen 576

Administration telefoni Administrativa avdelningen 104

Teamledare IL Administrativa avdelningen 384

Bestallning Staples Administrativa avdelningen 52

Lokalbokning Administrativa avdelningen 52

Nyckelhantering Administrativa avdelningen 260

Taggar/bilbokning Administrativa avdelningen 26

Husservice Administrativa avdelningen 130

Forvaltningsledning telefoni Administrativa avdelningen 384

Totalt antal timmar 3 608,5

12.3 Nya arbetsuppgifter i ett Kontaktcenter?

2 Se bilaga 1. Tidsbestdmning drenden f6r mer detaljerad information.
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Arbetsuppgift Avdelning Arstid i Andel besvarade
timmar samtal ar 2019
Handlaggning extra resebidrag Administrativa avdelningen 16 49,6 %
Utlamning av arkivhandlingar Administrativa avdelningen 12 49,1 %
Utlamning av handlingar Administrativa avdelningen 132,5 51,3 %
Huvudansvar for enkater Administrativa avdelningen 10 51,3 %
Visitkortshantering Administrativa avdelningen 4 6,7 %
Namnskyltshantering Administrativa avdelningen 104 6,7 %
Hantering av kommunens Facebook | Administrativa avdelningen 78 6,7 %
Hemsida, driftsinfo till medborgare Administrativa avdelningen 52 6,7 %
Hemsida, evenemangsinfo Administrativa avdelningen 52 6,7 %
Profilprodukter Administrativa avdelningen 46 6,7 %
Turism och Infopoint Administrativa avdelningen 208 8,7%
Hantering inackorderingsbidrag Administrativa avdelningen 60 47,4 %
Skanna fakturor Ekonomiavdelningen 82 67,1 %
Handlaggning parkeringstillstand Teknik och service 28 43,6 %
Handlaggning vagbidrag Teknik och service 7 49,8 %
Anmadlan och anslutningsavgift V/A Teknik och service 5 49,8 %
Anmalan torghandel Teknik och service 3,5 46,9 %
Anmalan tomtko Teknik och service 1,5 46,9 %
Felanmalan gatljus Teknik och service 1 49,8 %
Hantering av SIM-kort Sydnarkes IT-férvaltning 8,5 54,9 %
Hantering av lanedatorer Kultur och fritid 64 Ej aktuellt,
Oppettider
Lotteritillstand Kultur och fritid 9 43,5 %
Lokalbokning Kultur och fritid ? 35%
Forenklade faderskap Individ och familjeomsorg 84 11,7%
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Forenklad bistandshandlaggning Individ och familjeomsorg 30 70,6%
Fond fér behévande Individ och familjeomsorg 24 50%
Verksamhetsutvecklare KC Administrativa avdelningen 416

Férvaltningsledning System Administrativa avdelningen 208

Utékad Teamledare Administrativa avdelningen 77

Totalt antal timmar 1823,5

12.4 Forslag till 16sning

For att kunna driva ett Kontaktcenter behévs en grundbemanning pa tre faktiska
arsarbetare baserat pa de uppgifter projektet tagit fram. | och med att vi matt den tid
det tar att utfora arbetsuppgifterna har vi utgatt ifran den faktisk arbetad tid per
vecka méter inklusive arbetad 6vertid och franvaro p.g.a. t.ex. sjukdom, semester,
helgdagar och/eller andra ledigheter, vilket ar i snitt 35,7 timmar per vecka.? Under
projekt och etablering kravs en resurs som tillfallig forstarkning som kan bemanna

och frigora tid for 6vriga medarbetares arbete med projekt och etablering.

Roll Antal Kostnad
Nyrekrytering | 1 medarbetare 706 500
Kommunvdgledare
Tillféllig bemanning | 1 medarbetare 643 500
Projektledare och | 2 medarbetare 1714 500
projektdeltagare
Total I6nekostnad under 3064 500
projekt- och etablering
18 mdnader

13 Roller i ett kontaktcenter

| och med etableringen av kontaktcenter forsvinner vaxel och receptionsfunktionerna
i befintlig form och dessa arbetsuppgifter integreras i kontaktcenter. Bemanning i ett
kontaktcenter kan besta av antingen specialister eller generalister. Fér Lekebergs
kommuns del dr generalister det alternativ som i praktiken kan fungera da Lekeberg
ar en mindre kommun och inte har resurser till att bemanna upp med

3

https://www.regeringen.se/49baf0/contentassets/cda101972bbc4db4ba65da85d4324031/ar

betstiden---internationell-jamforelse-av-arbetstid sid. 21
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specialistbemanning i form av socionomer eller bygglovshandlaggare som

kontaktcenter i stérre kommuner kan gora.

For att mota det nya krav och férvantningar som stélls pa det nya uppdraget kommer
Information Lekeberg/kontaktcenter inrymma ett antal olika befattningar och roller.

Att bemanna upp med for lite resurser initialt ar riskfyllt da utrymmet for
kompetensutveckling ar storre under det forsta aret. Dels med anledning att
verksamheten &r i en inforandefas och att manga interna rutiner, arbetssatt och
processer inte ar inarbetat. Dessa roller kan samordnas i samma tjanster eller vara
del av tjanster beroende pa hur stor organisationen kommer bli.

Roll
Kommunvagledare

Verksamhetsutvecklare

Forvaltningsledare system

Teamledare

14 Fortsatt arbete

Uppgift
Resurs som arbetar med information, vagledning,

administrativ hantering och handlaggning i Kontaktcenter.
Sakerstalla att web och andra kanaler alltid ar uppdaterad i
samrad med kommunikatorer.

Resurs som arbetar med optimering av méten i alla kanaler
och utveckling av arbetssatt i kontaktcenter.
Kontaktperson mellan férvaltningen och Kontaktcentret.
Hanterar I6pande inférande av nya uppdrag samt
revidering av drenden. Samordning, byggande,
genomforande och uppféljning av kompetensutveckling.
Digitaliserings utvecklare/e-tjanster.

Stod for att forvalta och kravstallare pa de systemstéd som
behovs for andamalen sa som véxel,
arendehanteringssystem och nyckelsystem.

Digitaliserings utvecklare/e-tjanster.

Lopande traning, coaching och kvalitetsuppfoljning i
respektive kanal samt arbetssatt i system.
Bemanningsplanering. Langsiktig-och kortsiktig
schemalaggning, hantering av schemaavvikelser och
uppféljning. Resurs for I16pande statistikuppfoljning och
skapande av rapporter som underlag for tillganglighet i
telefonvaxel, uppfdljning och utveckling. Ta fram underlag
till, och prioritering av, tjdnste-, service-och
verksamhetsutveckling.

Forslag till hur en etablering av ett kontaktcenter i Lekebergs kommun kan se ut.
Etableringen delas in i tre etableringsfaser med tillhdrande aktivitets- och

leveransmal.
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Etableringsfas Tidsperiod Handelse
Projektfas | Januari 2021- Upprattande av kontaktcenter
Juni 2021 som o'!'ganlsatorlsk enhet och
faststallande av uppdrag.
Inforandefas | Augusti 2021- Uppbyggnad av funktion och
Juli 2022 uppdrags - och tjansteutbud.
Utvecklingsfas | September 2022- Utveckling av funktion samt

uppdrags - och tjansteutbud

14.1 Bemanning under projekttid 18 manader

Roll Antal Kostnad
Nyrekrytering | 1 medarbetare 706 500
Kommunvdgledare
Tillféllig bemanning i | 1 medarbetare 643 500
Information Lekeberg under
projekt och etablering
Projektledare och | 2 medarbetare 1714 500
projektdeltagare
Total I6nekostnad under 3064 500

projekt- och etablering 18
mdnader

14.2 Dialog mellan Information Lekeberg och forvaltningar
Samarbete kontaktcenter och forvaltning ar en nyckelfaktor for en framgangsrik
etablering. Detta samarbete regleras bast i dverenskommelser som upprattas mellan
kontaktcenter och forvaltning dar det framgar hur 6vertagandet av handlaggning
eller arbetsuppgifter ska ga till och hanteras i framtiden. Det ar viktigt att det sker
I6pande och strukturerad dialog mellan kontaktcenter och férvaltning med
regelbunden uppfoljning. En ny roll i kontaktcentret ar en
verksamhetsutvecklare/utvecklingsledare som agerar kontaktperson mellan
forvaltningen och Kontaktcentret. Funktionen hanterar [6pande inférande av nya
uppdrag, uppféljning samt revidering av pagaende drenden. | det stora hela handlar
det om att forbattra samarbete och kommunikationen mellan Information Lekeberg
och foérvaltningarna. Information Lekeberg ar 6verlag redan ar bra pa de uppgifter
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som ligger dar idag. Svara i vaxeln och ge ett gott bemdtande. Det hela handlar om
att dndra pa Lekebergs kommuns arbetssatt och forhallningssatt och i det forandrade
forhallningssattet tillhandahalla resurser som majliggor for Information Lekeberg och
forvaltningarna att tillsammans gora en resa mot en férbattrad tillganglighet och
service mot medborgarna.

14.3 Lokaler

Kommunhuset fungerar bade som arbetsplats fér kommunens anstallda och som en
serviceyta fér kommunens invanare och andra besokare.

14.3.1 Olika typer av besokare

e Bokade besok — medborgare som bjudits in eller sjdlva bokat besék med
handlaggare.

e Hanvisade besokare (obokade) — invanare som av kommunen eller av annan
myndighet ar hanvisade till kommunhuset. Till exempel hamta blanketter
eller lamna underlag till forsorjningsstod.

e Aktiva bestkare — medborgare som valt att besdka Information Lekeberg
direkt i stallet for annan kanal for fragor.

e Engagerade bestkare — medborgare som besoker for att tycka till i
kommunens utveckling.

e Motesdeltagare

e Utomstaende personal — personal som ar pa besdk i kommunhuset men som
inte har det som ordinarie arbetsplats.

e Personal — personal som arbetar i huset.

e Hantverkare — yrkespersonal som besoker huset (kort och langsiktigt).

14.3.2 Krav pa lokalen

Den nuvarande utformningen av Information Lekeberg ar inte andamalsenlig och
behéver uppdateras. Ytan ar i behov av en ombyggnation for att battre moéta
besokare, forbattra personalens arbetsmiljé och dven det satt som man idag ger
service. Ett forsta steg i en lokalutredning har tagits men vid upprattande av ett
kontaktcenter finns ytterligare faktorer som spelar in som man behoéver ta hansyn till.

Det behdvs vidare utredning dar en 16sning for att mota verksamhetens behov
studeras. Slutresultatet bér mynna ut i en trygg och stimulerande miljé som ar
praktiskt anpassad efter den verksamhet som ska dga rum i lokalerna. Det behdvs en
flexibel I6sning med battre anpassade rum, maojlighet for mote och mer funktionella
arbetsytor. Kommunhuset ska vara valkomnande och erbjuda en hallbar och
stimulerande arbetsmiljo med en mer valkomnande entré for besékare samt skapa
forutsattningar for nagra av de verksamheter som arbetar néra invanarna sasom
biblioteket och Information Lekeberg att uppfylla sitt uppdrag pa ett sdkert satt.

Lage

I nulaget ligger kommunens reception och vaxel i entréplan i kommunhuset i
Fjugesta. Nuvarande placering har manga fordelar da den redan ar kdnd for
medborgarna i Lekebergs kommun och ligger strategiskt bra med tillganglig
parkering, narhet till ortens 6vriga servicefunktioner och nara kommunens 6vriga
verksamheter.
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Entrén bor ha ytor for:

Monitor for registrering av bokade besék

Sittplatser for ca 15 personer

Utrymme for lanedatorer och skrivare

Handikappanpassad toalett med larm

Vaggytor for digitala skarmar

Anvisningsskyltar/monitorer for att hdnvisa vart bestkare ska ga i lokalen

Besoksrum

Tillgang till ett besoksrum for att kunna ta emot spontana besok och kortare
bokade besok som e] kraver att besokaren féljer med upp i huset dar 6vriga
moteslokaler finns. Manga drenden ar inte lampliga att diskutera 6ver
receptionsdisken.

Reception-besoksdisk

Receptionen bor forlaggas i anslutning till kontaktcentrets ovriga lokaler.
Receptionen bor placeras sa att medarbetare har éverblick dver
kontaktcenters 6vriga ytor.

Receptionen bor utformas sa att en saker arbetsmiljo fér medarbetarna i
kontaktcenter mojliggdrs och att samtal mellan medarbetare och bestékare
kan féras utan 6verhorning.

Receptionsdisken bor vara hoj och séankbar for att kunna mota besokare med
funktionshinder.

Ovriga arbetsplatser i ett kontaktcenter

e Medarbetarna i kontaktcenter bor sitta tillsammans i ett kontorslandskap
i anslutning till receptionen for att kunna samverka och 6verhora
varandra i olika arenden.

e Det bor finnas méjlighet till en mer avskild kontorsplats for de omraden
som kraver mer handlaggning.

14.4 Finansiering

De flesta kommuner som har infor ett kontaktcenter har en finansieringsmodell som
gor att forvaltningarna finansierar kostnaderna for ett kontaktcenter i forhallande till
drendemangd for respektive verksamhet. | ett uppstartsskede kan det forslagsvis
vara lampligt att géra en preliminar schablon baserad pa uppgifter fran
verksamheterna. Viktigt att ha med i berdkningen ar att arendena kommer ta lite mer
tid i ansprak i uppstarten av ett kontaktcenter i jamforelse mot erfarna handlaggare
ute i verksamheterna.

For att sedan fa en rattvis och riktig fordelning kommande ar efter uppstart behover
statistik tas ut fran exempelvis ett arendehanteringssystem for att kunna gora en
riktig férdelning som 6verensstimmer med verkligheten.
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Styrkor Information Lekeberg Kontaktcenter
Snabb svarstid i vaxel Hogre |6sningsgrad i forsta
kontakt
Administrativa avdelningen | Okad serviceniva
kan técka upp vid franvaro
Inarbetad funktion Mindre sarbart vid franvaro
Minimera anstrangningen
for besokare/medborgare.
Lag troskel.
Svagheter Information Lekeberg Kontaktcenter
Mindre mojlighet till Uppstartsperiod
utveckling
Dalig uppfoljning av mejl Utformning av reception ej
lamplig
Ingen loggning av samtal Mobler
Svarare att folja med i
utveckling och
medborgares hogre krav
Mojligheter Information Lekeberg Kontaktcenter

Snabbare service mot
medborgare

Okad tillgdnglighet

Anpassningsbart for
framtiden
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Enlighet ut mot

medborgare
Hot Information Lekeberg Kontaktcenter
Pensionsavgang, mycket Felaktig bemanning under

erfarenhet som férsvinner | projekt- och etablering

Upplarningsperiod,
dubbelarbete. Arendet
behover anda hanteras pa
flera hall

Det krdavs en beteende- och
attitydférandring hos bade
personal och medborgare

Svarare for resten av
administrativa avdelningen
att tacka upp vid franvaro.

16 Slutord

Information Lekeberg &r det forsta motet, en rost och ett ansikte utat. Funktionen
sitter pa vardefull information och eftersom att det ar de som dagligen pratar med
medborgare och medarbetare har Information Lekeberg ocksa koll pa vad som
efterfragas, uppskattas och uppror. | dagens lage finns inget bra satt att fanga upp
denna information och vidareutveckla det till ndgot som kan gynna hela kommunen.
Det behdvs sattas upp tydliga mal for att fa ut maximalt av satsningen av ett
kontaktcenter. Medborgarservice ar inte en kostnad, det ar en majlighet.

17 Referenser

Férvaltningslagen (2017:900)

https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-
forfattningssamling/forvaltningslag-2017900 sfs-2017-900
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KKiK RAPPORT

Servicemditning via telefon och e-post

Arbetstid i olika ldnder — en statistisk jémférelse

https://www.regeringen.se/49baf0/contentassets/cda101972bbc4db4ba65dag85d43
24031/arbetstiden---internationell-jamforelse-av-arbetstid sid. 21

Telia Touchpoint Statistics

ACE Reports

Millwater AB

https://www.millwater.se/
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