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Kontaktcenter (till Insidan)

Intro
2025 vaxlar vi upp da vi startar upp vart nya kontaktcenter. Kontaktcenter kommer gora det
enklare for medborgare, foretagare och andra som vill komma i kontakt med kommunen.

Det #r dags att vi tillsammans forenklar kundresan for Ange kommun. Genom vart nya
kontaktcenter far vara medborgare, invdnare och foretagare en snabbare vig in till oss. Vilket
kommer ge en battre upplevelse av var service och var kommun som helhet.

FAQ
Vad ar ett kontaktcenter?

o Kontaktcentrets uppgift ar att ta emot samtliga kommunala fragor fran medborgare,
foretagare och andra som vill komma i kontakt med kommunen. Du viljer sjilv genom
vilken vag du vill kontakta kommunen och kontaktcentret besvarar genom samma
kontaktvag, snabbt och smidigt.

Vad ar syftet med kontaktcenter?

o Syftet med kontaktcenter ar att forenkla for den som kontaktar kommunen. Genom en
vag in for samtliga fragor som ror information, service, viagledning och radgivning inom
kommunal verksamhet. Vilket ger en enklare resa for de vi finns till for genom ett mer
personligt och enhetligt bemdtande.

Varfor maste Kontaktcenter ske nu?

e Sambhillet har helt enkelt hogre forvintningar pa kommuner idag 4n igr. Ange
kommun stér infor en samhéllsomvandling dir det védntas en befolkningsékning och
stora industrietableringar. I takt med att Ange viixer maste vi som kommun tillgodose
behovet av god kontakt med vara medborgare. Fler 4n 140 kommuner i Sverige har
idag ett kontaktcenter dar invinarna nar kommunala verksamheter genom en
gemensam vig in och nu r det Anges tur.

Vad ir skillnaden mellan Kontaktcenter och viixeln som finns idag?

o Problemet med vixeln som finns idag ar att det ofta kravs att medborgaren far ringa
runt till olika avdelningar for att f svar pé sin frdga. Avdelningarna har idag dessutom
olika 6ppettider for sin kundtjanst, vilket gor det krangligt om man behéover fa svar pa
flera olika fragor samtidigt. Eller om man inte far tag pa ritt person fran borjan.
Kontaktcenter stravar efter att 16sa varje drende direkt vid forsta kontakten.
Specialutbildade kommunvigledare kan svara pa flera fragor eller hjdlpa dig med flera
olika drenden vid samma kontakt. Om kommunvigledaren inte skulle kunna hjalpa
medborgaren direkt med arendet, tar kommunvagledaren darendet vidare och hittar en
losning tillsammans med andra kollegor i organisationen.

I vilka lokaler ska Kontaktcenter hélla till?
« Kontaktcenter kommer sitta i kommunhusets reception i Ange.
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Vilka kontaktvigar kommer finnas?
o Kontaktcenter kan kontaktas via chatt, mejl, telefon eller med ett besok i
kommunhuset.

Hur kommer kommunvigledarna fa all information?
o Kontaktcentret har en databas dar kommunvigledarna kommer kunna soka ratt pa all
information. Det ar ocksa viktigt att informationen som finns pa hemsidan ar
uppdaterad och giltig.

Nir ska Kontaktcenter 6ppna?
o Kontaktcenter startar tidigt 2025.

Vilka ska jobba i Kontaktcenter?

e Det ar kommunviagledare som kommer arbeta i kontaktcentret. Under 2024 utbildas
vara informatorer i kommunens reception.

Vad hander med véara jobb?
o For de allra flesta blir det ingen skillnad men for vissa medarbetare kommer
arbetsuppgifterna att dndras eller forflyttas. Kontakta din narmaste chef om du har
ytterligare fragor eller funderingar om hur Kontaktcenter paverkar din anstillning.

Hur ska overgangen ga till?
e Under 2024 och 2025 kommer kommunvégledare utbildas i hur det ska fungera. Dessa
kommer, tillsammans med projektgruppen och respektives avdelnings kontaktperson,
att leda 6vergangen.

Sekretess, hur kommer det funka?

e Jurister har gjort bedomningen att medarbetare i Kontaktcenter bor ses som
telefonist i myndighet. Telefonister i myndighet omfattas av absolut sekretess, som ar
den hogsta sekretessnivan. Genom ett tydligt formulerat 6verenskommelse mellan
kontaktcenter och respektive avdelning/verksamhet ses ocksa Kontaktcenter som en
integrerad del av verksamheten, vilket mojliggor hanteringen av sekretessbelagd
information. (2 kap. 1 § OSL).



