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Kommunstyrelsen

Uppdrag att infora ett kommunalt kontaktcenter

Forslag till beslut
Kommunf6rvaltningen foreslar koncern- och finansutskottet foresla kommunstyrelsen
foresla kommunfullméktige besluta att

1. Infora ett kommunalt kontaktcenter for Ange kommun.
2. Uppdra alla avdelningar i kommunen att forbereda sig att lamna 6ver drenden till
kontaktcenter

Arendet i korthet

Bland kommunfullmiktiges mal for 2023 fanns Oka takten i arbetet mot en serviceinriktad
myndighetsforvaltning, som kommunstyrelsen brot ner till Kommunens tjanster upplevs som
tillgangliga och har hog kvalitet.

Mot det malet har férvaltningen arbetat for att se vad ett inférande av kommunalt
samordnad medborgarservice, ett sa kallat kontaktcenter, skulle kunna innebara for
kommunen.

Forvaltningens overvagande

Sammanfattning

« Kommunstyrelsen far i uppdrag att infora ett kontaktcenter utifran forslaget.

« Kommunens reception omvandlas till ett kontaktcenter, som tar 6ver arbetsuppgifter
fran verksamheterna.

« Alla darenden som kan hanteras av kontaktcenter ska hanteras av kontaktcenter.
Overtagande av drenden utgar frin ROSA-metoden.

« Ansvarsfordelningen mellan kontaktcenter och verksamheterna kommer att regleras
genom skriftliga 6verenskommelser mellan kontaktcenter och verksamheterna.

+ Verksamheterna sikerstiller att kontaktcenter alltid forses med relevant och aktuell
information kring arenden och tjanster.

Bakgrund

Ange kommun har i ett antal &r diskuterat och omvirlds bevakat i syfte att infora en funktion
for kommunalt samordnad service, ett sa kallat kontaktcenter. Under 2021 och 2022 togs en
forstudie fram, som identifierade flera positiva effekter och att genomforandet ar mojligt.
Utifran den projektspecifikationen antog kommunens ledningsgrupp en projektspecifikation
i september 2023, som legat till grund for detta projektdirektiv.

Ange kommun stir infor tillvixt. Bland 6vriga mal har kommunfullmiktige beslutat att till
2026 ska Ange kommun ha 10 000 invénare. For att detta ska vara méjligt behéver
kommunen kunna ha ett hogt fokus pa kirnuppdraget och kvalitén pa vart arbete. Ett
kontaktcenter bidrar till detta genom att hoja servicenivan for vara medborgare samtidigt
som det later kommunens kiarnverksamheter lagga ett 6kat fokus pa sina uppdrag.
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Kommunen star dven infor expansion med stora investeringar och tillvaxt pa
naringslivssidan. Det kraver att kommunen har hog beredskap att fokusera dar det behovs,

men dven att ta hand om dom som kommer hit. Genom att avlasta verksamheterna frén
arenden av generell och rutinstyrd karaktir kan de fokusera pa sin specialistkompetens.

Sidazavg

Mal

For detta projekt ar effektmalen sarskilt viktiga, eftersom det kan innebéra forandrade
arbetsrutiner for flera verksamheter i kommunen. Det ar darfor extra viktigt att hela tiden
paminna oss om varfor vi gor det arbetet vi gor och till vilken nytta, ndmligen:

. Hantera majoriteten avinkommande drenden direkt, med hog service och
tillgénglighet pa lika villkor for medborgarens bésta.
. Oka tillgangligheten och underlatta for kommuninnevanare m.fl.
Utgangspunkter

Utgéngspunkt for kontaktcenters verksamhet ar att det som kan hanteras av kontaktcenter
ska hanteras av kontaktcenter. Detta definieras i dialog mellan kontaktcenter och avdelningar
inom ramen for ROSA-modellen. Overforing av drenden fran avdelningar kommer att ske
succesivt. Under projekttiden, men aven systematiskt framat.

Inférande av ett kontaktcenter innebar att flera andra ingangar och kanaler till kommunens
verksamheter behover avvecklas samtidigt. Den gemensamma nyttan av ett kontaktcenter
uppnaés inte om alternativa ingéngar och sidospér lever kvar.

Parallellt med att projektdirektivet tagits fram har ett antal utbildningar bestallts av
konsulten Millwater, som specialiserar sig pa stod, utveckling och inrittande av
kontaktcenter. Tva delar av det samarbetet innefattar utbildning av fyra medarbetare till
Kommunvégledare, samt en utbildningsinsats for den s kallade ROSA-metoden. Dessa tva
utbildningar kommer lagga grunden for hur ett kommande kontaktcenter kommer arbeta
rent praktiskt.

Lokalen for det kommande kontaktcenter ar i huvudsak back-office i den nyrenoverade
receptionen i kommunhuset. Den lokalen ar designad for fyra skrivbord, samt en front desk,
men rymmer ytterligare en arbetsplats om behovet vixer.



% Ange TJANSTESKRIVELSE
kommun

ARENDEFORDELAREN 2.0 | ROSA-metoden
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Allman Individuell & specifik

Rutin- och Verksamhets-
Varderande Politisk
regelstyrt specifika Ledning

beslut styrning

nformation & Vagledning & Administrativ

upplysning rédgivning hantering beslut forbaradelser

& e

Specifik nformation
information och Regalstyrd Beslut
Mytt arende = plats- och forandring hand- pa
SyStem- i befintligt Sgening delegation
beroende arende

Arenden i grona boxar handlar om enkel information och vigledning. Fragor diir svaren ofta
finns pa kommunens webbsidor och dar kontaktcenter informerar, guidar och hanvisar till
relevant information oavsett kanal.

I de gula boxarna ryms drenden av mer omfattande och administrativ karaktar. Det kan
handla om att ta emot och registrera ett nytt drende, upplysa om status pa ett befintligt
arende, ta emot och registrera kompletteringar etcetera. Manga drenden av gul karaktar ska
mojliggoras via sjalvservice, men kontaktcenter bistar med hjalp i de fall medborgare inte
kan eller har méjlighet att 16sa det sjilv. Arendeprocesser eller del av drendeprocesser som
innefattas av regelstyrd handlaggning forlaggs med fordel i kontaktcenter och automatiseras
I6pande.

Arenden i roda boxar kriver i regel specialistkompetens och virderande bedémning. Vissa
omraden, som exempelvis konsument- och energirddgivning kan dock med férdel hanteras i
ett kontaktcenter.

Bl drenden omfattar beredning och beslut av tjainstemannaledning eller politisk ledning. Dar
kan kontaktcenter vara ett stod i synpunktshantering och medborgardialog som exempelvis
ta emot, registrera, upplysa om status och lamna ut handlingar.

Totalt finns i ROSA cirka 250 arendetyper, varav de flesta (ca 150) av dessa ar av enklare
karaktir (grona boxar i drendefordelaren), det vill sdga dar kontaktcenter ska ge medborgare
och foretagare information, upplysning, vigledning och radgivning. Upp till 75 drendetyper
bedoms vara av den karaktaren att kontaktcenter kan hjalpa till med viss administrativ
hantering och regelstyrd handlaggning och beslut (gula boxar i drendefordelaren).

Tidplan

Eftersom utgédngspunkten ar att omvandla en befintlig funktion — kommunens reception —
till en ny funktion — ett kontaktcenter — s maste arbetet ske i sddan takt att bdda uppdragen
kan hanteras samtidigt. Mot bakgrund av det foreslar forvaltningen att arbetet sker i tva
faser.
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Forvaltningen foreslar att arbetet sker i tva faser; en Planeringsfas och en Inférandefas.

Sida 4 av 4

Planeringsfasen foreslas paga fran 2024-06-10 till 2025-03-01. Sedan péagar inforandefasen
mellan 2025-03-01 och 2026-01-01. Det innebar valdigt mycket planering och
kartlaggningsarbete for att infora ett kontaktcenter — alla drenden som ska utforas av ett
kontaktcenter méste ha en tydlig instruktion/checklista som kommunvigledare foljer for att
16sa arenden. Kompentenser behover byggas upp, utbildningar i system och revidering nir
det inte blir som det var tankt.

Ange kommuns vision
Vi dr en plats for alla, med ndrhet till natur och gemenskap. Hdr ger ndring och
engagemang kraft till en levande bygd.

Fokusomrade Hallbar vardag

Det planerade kontaktcentret forvantas 6ka tillgangligheten och effektiviteten i kommunens
tjanster, vilket direkt forbattrar medborgarnas vardag genom snabbare och mer tillginglig
service. Genom att centralisera drendehanteringen kan kommunen erbjuda en enhetlig
kontaktvag for alla medborgare, oavsett var i kommunen de bor, vilket understodjer en
digital och decentraliserad serviceinfrastruktur. Trots att arendet inte direkt paverkar fysisk
infrastruktur, starker det infrastrukturen for service och information, som ar kritiska
komponenter for en héllbar vardag.

Fokusomrade Hallbar halsa

Hallbar halsa handlar, utover det fysiska och mentala valbefinnandet, mycket om
motesplatser och att kunna tillgodose sig de tjanster och stod du har ratt till. Ett
kontaktcenter forenklar detta arbete for medborgaren, samtidigt som det hjalper kommunen
fokusera sina resurser.

Fokusomrade Hallbar gemenskap

Kontaktcentret bidrar till en hallbar gemenskap genom att fraimja inkludering och
delaktighet. Genom att centralisera kommunikationen och interaktionen med kommunen
skapas en mer inkluderande och tillgdnglig administrativ process. Detta gor det lattare for
alla medborgare, oavsett bakgrund eller behov, att delta i och paverka kommunens
utveckling. Kontaktcentret blir en plats dir medborgardialog kan ske pa ett oppet och
tillgangligt sitt, vilket starker demokratin och delaktigheten i samhallet.

Fokusomrade Hallbar kompetens

Ett kontaktcenter ar dven en investering i hallbar kompetensutveckling inom kommunen.
Genom att centralisera och standardisera processer for medborgarservice, skapas majligheter
for personalen att specialisera sig och 0ka sin kompetens inom specifika serviceomraden.
Detta leder till hogre servicekvalitet och effektivitet. Samtidigt ger det kommunen mdojlighet
att kontinuerligt utviardera och anpassa tjanster baserat pa medborgarnas behov och
feedback, vilket driver en stindig larande och forbattringsprocess inom organisationen.

Fokusomrade Hallbar natur
Arendet har ingen birighet pa H&llbar natur.
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