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Forslag till beslut

1) Kommunstyrelsen ger kommundirektoren i uppdrag att
genomfora nodvandiga organisatoriska forandringar for att infora
ett kontaktcenter for Ekero kommun i huvudsak i enlighet med
forslagen i forstudien. Kontaktcentret planeras att vara i full drift i
januari 2015.

2) Kommunstyrelsen beslutar att kontaktcentret ska heta Ekero
Direkt och i ett inledande skede vara i storleksordningen 12-15
servicehandliaggare, bestdende av i huvudsak befintlig personal.

3) Kommunstyrelsen beslutar att Ekero Direkt ska lokaliseras i
kommunhuset.

4) Kommunstyrelsen beslutar att en engangskostnad om 2 miljoner
kronor omfordelas fran budgetmarginalen 2014 till
implementeringen av Ekero Direkt.

5) Kommunstyrelsen beslutar att samtliga personalkostnader for
befintlig personal kvarstar pa respektive kontor under 2014. I
samband med budgetberedning 2015 med inriktning 2016-2017
skall omfoérdelning ske till Eker6 Direkt som egen enhet under
kommunledningskontoret.

6) Ekonomichefen far i uppdrag att gora erforderliga justeringar
avseende budget 2014.
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Sammanfattning av drendet

Som ett led i kommunens standiga forbattringsarbete har en forstudie
genomforts for att utreda hur Ekero kommun kan 6ka servicen och
tillgangligheten for kommunens invanare, foretagare och andra
intressenter.

Under forstudien har ett antal utmaningar identifierats, daribland att
kommunen generellt sett har en 1ag tillganglighet och ett stort
personberoende. Medborgare m.fl. har ofta svart att fa svar pa sina
fragor p.g.a. telefontider eller att det finns ett behov av att na en
sarskild handlaggare for att fa svar.

For att skapa en enhetlig hantering avinkommande drenden och pa
sa satt forbattra servicen och tillgingligheten samt frigora tid for
bakomliggande kontor sa rekommenderas att Eker6 kommun infor
ett kontaktcenter. Bedomingen ar att kontaktcentret ska besta av 12-
15 servicehandlaggare, bestaende av i huvudsak redan befintlig
personal.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika
verksamhetsomraden som t.ex. inom aldreomsorg, skola eller bygglov
tar hand om och l6ser vanliga fragor och handlagger enklare arenden
direkt istallet for att koppla vidare in i organisationen. Detta
underlattar vid kontakten med kommunen for den enskilde och
avlastar samtidigt handlaggarna vid de bakomliggande kontoren.

Beslutsunderlag
Forstudie Kontaktcenter Ekero kommun, hosten 2013

Arendet

Bakgrund
Ett av kommunens sju verksamhetsmal ar att "Ekero kommuns

invanare, foretagare och andra intressenter ska uppleva en hog
servicegrad och ett gott bemotande i sina kontakter med kommunen”.

De senaste aren har en rad atgiarder genomforts for att forbattra
servicen och det framgar tydligt av ett flertal matningar av
kundnéjdheten att Ekero kommun ar pa vag i ratt riktning. Det ar
dock fortfarande saker som kan forbattras och som ett led i
kommunens standiga forbattringsarbete har en forstudie genomforts
for att utreda hur Ekero kommun kan 6ka servicen och
tillgangligheten.
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Forstudien

Det overgripande malet med forstudien har varit att utreda hur
kommunen kan 0ka servicen och tillgangligheten for invanare,
foretagare och ovriga intressenter. Forstudiens nulagesanalys
innefattade intervjuer, telefonmatningar och analys, datainsamling
arendevolymer, kvalitetsmétning samt analys av
kundundersokningar.

Tolv kontor/enheter har ingéatt i forstudien och ett antal utmaningar
har identifierats.

> Lag tillganglighet
Det finns en medvetenhet inom organisationen att
tillgangligheten ar 1ag, vilket ar frusterande for medarbetarna.
Receptionen har svarigheter att fa fram samtal till
handlaggarna med dagens arbetssatt. Ofta hamnar samtal i en
rostbrevlada. Det finns flera olika telefontider inom
kommunen och dessa tider dndras ofta. Handlaggare vet att de
inte ar tillgangliga, vilket skapar stress dd manga forsoker na
dem.

» Stort personberoende
Mycket kompetens ar starkt knuten till en viss person. Detta ar
sarbart och leder till 1dnga drendehanteringstider om nagon ar
franvarande.

» Dalig kontroll 6ver volymer
Manga enheter/kontor har dalig kontroll 6ver drende-och
samtalsvolymer vilket forsvarar uppfoljning och mojligheter
att vidta kvalitetshjande atgarder.

» Rundgéng av drenden
Manga beskriver att det finns en allmén okunskap om vem
som ansvarar for vad inom kommunen, vilket leder till att den
som kontaktar kommunen ibland blir hanvisad till fel person.

» Systemstodet brister
Det saknas ett gemensamt drendehanteringssystem dar alla
inkommande samtal, mail och andra kontakter registreras.
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For att skapa mojligheter att hantera utmaningarna vad galler service
och tillganglighet reckommenderas att Ekero kommun infor ett
kontaktcenter.

Kontaktcenter

Ett kontaktcenter ar en kundtjanstfunktion som tar hand om de
vanligaste drendena direkt vid forsta kontakten. Detta underlattar vid
kontakt med kommunen och avlastar samtidigt handlaggarna pa de
bakomliggande kontoren.

Kontaktcenter inom bade privat och offentlig sektor ar en
valbeprovad metod for att forbattra servicen och tillgangligheten. Allt
fler kommuner sitter upp kontaktcenter och listan 6ver lyckade
exempel kan goras lang Stockholms stad, Upplands Vasby, Jarfilla,
Nacka, Jonkoping, Skellefted ar bara nagra exempel.

Medborgarnyttan med ett kontaktcenter:

e Invanare, foretagare och andra intressenter enkelt far svar pa
sina fragor och far stéd och information om de erbjudanden
som star till buds utifran deras behov.

e Medborgarna behover inte kunna kommunens organisation
for att fa hjalp

e Enhetlig hantering och sparbarhet av darenden

e Manga samtal varje dag ger goda mojligheter att analysera och
notera avvikelser som sedan ligger till grund for insatser i
forebyggande syfte eller i efterhand

e Specialistkunskaper tas till vara genom att handlaggare ute i
verksamheten avlastas nar kontaktcentret besvarar de
vanligaste fragorna.

e Utokad anvandning av sjalvservice — hanvisning till hemsidan
och guidning till e-tjanster, ex. Pulsen Combine

e Genom kundsynpunkter utveckla kvalitetsarbetet i kommunen

e Synliggora de rutiner och processer som behéver forbattras
och effektiviseras och genom nya mitetal fran kontaktcentret
mojliggora battre uppfoljning av tjinstegarantier.

Utover att erbjuda en hogre serviceniva vid den forsta kontakten ar
malsiattningen med ett kontaktcenter dven att effektivisera
hanteringen av inkommande drenden och forkorta
handlaggningstiderna vid bakomliggande kontor. Man raknar med
att 70-80 procent av inkommande drenden kan avslutas i ett
kontaktcenter vilket frigor en hel del tid for handlaggarna. Dessa
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siffror bygger pa statistik frdn kommuner som under ett par ar har
haft sina kontaktcenter i drift, daribland Jarfalla och Upplands
Visby.

Kommunledningskontorets bedomning

Ekero kommun har idag ingen gemensam kundtjanstfunktion dit
medborgare m.fl. kan vinda sig for att fa svar pa sina fragor och hjalp
med sina drenden. Det finns daremot ett antal "kundtjanstsatteliter”
samt en reception som i huvudsak vidarekopplar samtal till
handlaggare.

Genom att sl ihop befintliga kundtjanstfunktioner med receptionen
samt komplettera med specialister fran berorda enheter bedomer
kommunledningskontoret att ett kontaktcenter avsevart skulle oka
kommunens serviceniva utan att samtidigt 6ka kostnadsnivan.

En kommun av Ekeros storlek har mycket att vinna pa att skapa en
gemensam kundtjanst och pa sa sitt samla kunskap fran olika
enheter pa ett stille. Medborgare, foretagare och andra intressenter
kommer att uppleva en betydligt hogre serviceniva samtidigt som
kommunen som organisation kommer att fa smidigare och effektivare
processer.

Utifran den forstudie och den omvirldsbevakning som har
genomforts bedomer kommunledningskontoret att inforandet av ett
kontaktcenter ar det givna alternativet for att ta nista steg i att
ytterligare forbattra servicen och tillgangligheten.

Lars Hortlund
Kommundirektor
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