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Sammanfattning

Bakgrund

Kommunstyrelsen har for att forbéttra den kommunala servicen till medborgarna gett
kommunchefen i uppdrag att 1dimna forslag pa utformning av ett kommunalt sa kallat
servicecenter. Arbetet med att ta fram ett beslutsunderlag har bedrivits i projektform.

Vad vill vi uppna med servicecenter?

Servicecenter ska vara det naturliga séttet for medborgarna att sdka inledande kontakt
med kommunen oavsett vilket verksamhetsomrade det handlar om. Servicecenter ska ge
information och végledning, svara pa fragor, ta emot felanmilningar och klagomal och
handlégga enkla rutindrenden. En kartliggning har tagits fram dver forvaltningarnas
vanligaste medborgarkontakter och lampliga arbetsuppgifter for servicecenter. Genom
servicecenter vill vi erbjuda medborgarna bittre tillgdnglighet till kommunen genom att
de kan vinda sig till ett stille dir de kan fa svar pa sina frigor utan att behova soka sig
runt i organisationen. Genom att servicecenter tar hand om de enkla rutinfragorna och
drendena kan specialisterna i forvaltningarna dgna sig 4t mer kvalificerad handldggning.
Servicecenter ska bidra till ett mer gransoverskridande arbete inom kommunen och
stimulera samverkan och utveckling.

Utformande av servicecenter

En stor del av de kontakter som medborgarna har med kommunen sker via telefon, e-
post eller besok pd hemsidan. I framtiden rdknar vi med att dessa kontakter kommer att
bli 4nnu vanligare, och att ménga drenden kan utréttas med hjilp av e-tjanster. Fokus i
servicecenter bor vara att hantera frigor m.m. som kommer in den végen.

Servicecenter foreslés inréttas pd plan 1 i kommunhuset. Entrén till kommunhuset
kommer att ske via servicecenter. Receptionen i servicecenter foreslas fungera som
reception for hela kommunhuset. Besokare som har bokat besdk i kommunhuset
anmdler sig 1 receptionen och blir motta av handldggare. Enklare frigor hanteras av
personalen i servicecenter och det finns inte behov for besokare att sdka sig upp i
kommunhuset for enkla rutindrenden.

Servicecenter foreslds vara 6ppet mellan klockan 8 och 18 méndag till torsdag och
mellan klockan 8 och 17 pa fredagar. Servicecenter ska inte ha lunchstingt.
Inledningsvis bedoms inte finnas behov av kvillsoppet. Detta kan omprévas om det
visar sig finnas behov.

Biblioteken i Strand och Trollbiacken foreslas fungera som filialer till servicecenter med
uppgift att kunna ge information och upplysningar av olika slag utifrdén sammanstillning
av de vanligaste medborgarkontakterna.

Servicecenter foreslas att organisatoriskt placeras under kommunstyrelsen och
kommunstyrelseforvaltningen som en egen organisatorisk enhet.

Fyra nya tjdnster som handldggare och en tjdnst som chef foreslas inrdttas. Dessa
befattningar foreslas utlysas internt. Inom kommunen finns anstillda som med
kompletterande utbildning vil fyller de krav som stills. De som anstélls inom
servicecenter ska framforallt kinnetecknas av att ha god serviceanda, vara
problemldsare och ha formaga att soka och formedla information. Det ér en fordel om
de representerar olika verksamhetsomraden.



De befintliga funktionerna vixel, den del av kundtjinst pé tekniska avdelningen som ar
riktad till medborgarna, receptionist och budget- och skuldradgivare fran
kommunkansliet och 20 % konsumentvégledare fran personalkontoret dverfors till
servicecenter.

Arbetet i servicecenter

Verksamhetsidén for servicecenter &r att ge god och effektiv service till medborgarna,
samt stddja och underlétta arbetet for kommunens enheter och verksamheter.
Medarbetarna i servicecenter ska ”’ge svar direkt”. I de fall de inte kan svara sjélva ska
de ta reda pa svaret och dterkomma till medborgaren alternativt hjdlpa dem vidare till
ritt handléggare.

Kommunens officiella telefonnummer gér till servicecenter. Genom ett fital knappval
styrs samtalen inom servicecenter. I de fall inget val gors hamnar den som ringer hos
vixeln.

Personalen kommer bland annat anvinda webben (internet, intranit), telefon och
drendehanteringssystem for att fullgdra sina arbetsuppgifter. Utbildning bor ske 1
service och bemdtande, kommunkunskap och verksamhetskunskap innan servicecenter
borjar sin verksamhet.

Kommunikation mellan forvaltningar och servicecenter

Servicecenter maste ha god kunskap om forvaltningarnas verksamheter, och i sin tur
kunna ge god information tillbaka till férvaltningarna om de frdgor som medborgarna
stéller. Nuvarande organisation med webbredaktdrer och informationssamordnare pa
forvaltningarna foreslds anvéndas for att hilla webben och servicecenter uppdaterade.

Ekonomi

Enligt projektdirektivet ska servicecenter finansieras inom budgetram. For ar 2008
foreslas kostnaderna for driften fordelas baserat pa respektive forvaltnings andel av
bruttobudgeten. Inledningsvis uppstar kostnader for bland annat ombyggnad av lokal.
For detta foreslas medel avsittas i revidering av kommunstyrelsens investeringsbudget
2007.

Inforandeplan

Beslut om inréttande av servicecenter foreslés fattas av kommunstyrelsen i mars 2007.
Direfter inleds rekrytering av chef och medarbetare. En namntévling om servicecenter
utlyses bland kommunens personal. Under hosten 2007 forbereds for inférandet av
servicecenter som berdknas kunna 6ppna 1 januari 2008.



1. Inledning

1.1 Bakgrund

Ett av det tre utvecklingsomrdden som vi gemensamt ska medverka till att uppna i
kommunen ar kvalitet och service. Mélet dr ”Tyres6 kommun i medborgarnas tjanst”.
Det innebir att vi har ett medborgarperspektiv i allt vért arbete och i alla kontakter med
medborgarna. Vi informerar pa ett enkelt och tydligt sétt och motiverar vara beslut. Vi
ger den enskilde ett korrekt bemdtande och arbetar for storsta mojliga insyn och
delaktighet.

Under flera ar har vi arbetat med att utveckla kvaliteten i de kommunala tjdnsterna och
bemotandet gentemot medborgarna. Detta behover vi fortsédtta med att gora.
Servicemétningar av kommunens verksamheter visar att manga kontaktférsok med
handléggare via telefon misslyckas. Ofta mots de som ringer av att handldggare ar pa
moten, talsvar eller har telefontider. Att medborgarna inte far tag pa rétt handlaggare
leder till att de kan fa felaktiga eller ofullstidndiga svar pa sina fragor.

Undersokningar frdn andra kommuner och offentliga verksamheter visar att minga
kontakter som medborgarna har med till exempel kommunen é&r att betrakta som ganska
enkla och ofta ror rutinfragor och rutindrenden.

Kommunstyrelsen har for att utveckla servicen och betona medborgarperspektivet gett
kommunchefen i uppdrag att 1dmna forslag pa utformning av ett kommunalt
servicecenter. Arbetet med att ta fram ett beslutsunderlag har bedrivits i projektform.

1.2 Uppdraget

Syftet med projektet har varit att kartligga kommunens kontakter med medborgarna och
undersoka hur ett servicecenter kan bidra till att utveckla service och bemétande 1
medborgarnas kontakt med kommunen och dess olika beslutsfattare.

Projektets mal har varit att till den 31 december 2006 presentera forslag for inrdttande
av servicecenter. Mdlet har brutits ned i ett antal delmal:

o Kartldgga vilka medborgarkontakter som sker idag, omfattningen och hur de
hanteras.

Kartldgga drenden som dr lampliga att hantera i ett servicecenter.

Ge forslag pa vilka drendetyper som bor hanteras i ett framtida servicecenter.
Identifiera vilka forutsattningar som kravs for att det ska vara mojligt. Identifiera
hot och risker som kan paverka genomforandet.

o Ge forslag pa hur servicecentret bor organiseras och finansieras.
o Ge forslag pa hur inférande av servicecenter kan ske.
o Ge forslag pa mélsittningar for servicecentret.

Projektet har utgatt frin medborgarnas behov av service och omfattar alla typer av
frdgor som kan komma ifraga vid besok, telefonsamtal eller e-post.

Projektet har enbart behandlat kommunens och de kommunala bolagens
ansvarsomraden.



1.3 Genomforande av projektet

Projektet har pagatt under hosten 2006. Arbetet har genomforts av en projektgrupp som
letts av en projektledare fran kommunkansliet.

Medlemmar 1 projektgruppen har varit:

Leif Ljungberg, utvecklingsforvaltningen

Lars Andersson, fd kultur- och fritidsforvaltningen

Anita Lindbohm, socialférvaltningen

Peter Holck, kommunstyrelseforvaltningen

Marit Andersson, kommunstyrelseforvaltningen

Christine Salomonsson, kommunstyrelseforvaltningen

Ingegerd Susaeg, kommunstyrelseforvaltningen, projektadministrator
Ulrika Josephson, kommunstyrelseforvaltningen, projektledare

Kommunens ledningsgrupp har fungerat som styrgrupp till projektet och fatt
aterkommande rapporter under projektets gang. Till projektet har funnits tre
referensgrupper. Deras roll har varit att f6lja projektet och ldmna synpunkter under
arbetets gang. Referensgruppen for verksamheterna och referensgruppen for
arbetstagarorganisationerna har traffats vardera tre ganger under projektets gang.
Referensgruppen for de fortroendevalda har traffats en géng.

Projektet har kopplingar till andra pagédende utvecklingsprojekt i kommunen som t.ex.
etablering av skolportal, intrandtutveckling, utveckling av drende- och
dokumenthantering, kvalitetsarbetet, biblioteksutveckling och planarbete for Tyreso
centrum. Informationsutbyte har skett pa olika sétt mellan projekten.

Projektgruppen och delar av referensgruppen for arbetstagarorganisationerna har gjort
studiebesok 1 Varmdo, Nacka, Botkyrka och Haninge kommuner och Bromma
stadsdelsndmnd.

Dokumentation fran projektgruppsmoten, referensgruppsmoten, studiebesok med mera
finns samlat pa intranitet under rubriken projekt.

Information om projektet har bland annat skett via intranétet, aterkommande artiklar i
personaltidningen Anslaget, informationsbrev till samtliga chefer, information till
arbetstagarorganisationerna pa central samverkansgrupp, via projektgruppens arbete pé
forvaltningarna och via ledningsgruppen.

2. Omvirldsanalys

2.1 Medborgarkontor

Att inrdtta nagon form av servicecenter for att forbattra och underlitta
medborgarkontakterna &r ingen ny foreteelse. De forsta medborgarkontoren etablerades
1 Sverige for 20 ar sedan. Den bdrande idén med medborgarkontor ar att pa ett stille 1
kommunen samla samhaéllsinformation och service pa ett for medborgarna lattillgéngligt
sétt. I medborgarkontoret arbetar generalister som ska kunna ge information, radgivning
och service Over ett brett félt. De ska dven lotsa den enskilde vidare till specialiserade
tjdnstemaén 1 mer kvalificerade d&renden. Ambitionen har varit att samla all
sambhéllsservice pa ett stélle. De tidiga medborgarkontoren inledde darfor samarbete
med forsdkringskassan, arbetsformedlingen och i viss méan polisen. Utvérderingar visar



att detta samarbete sillan blivit langvarigt. Deltagande 1 medborgarkontor kréver ofta
finansiella ataganden som har varit svara att motivera eller realisera. Istéllet for ett mer
omfattande samarbete med statliga myndigheter har flera medborgarkontor idag inlett
samarbete med till exempel skattemyndigheten i samband med deklarationer,
advokatjour och kommunala bostadsbolag.

En utvirdering av medborgarkontoren 1 Sverige visar att etableringen av
medborgarkontor lett till forbattrad offentlig service. Arbetsbelastningen ér ofta hog for
specialiserade tjdnstemén, vilket medfor en viss vintetid innan informationen kan ges
eller enkla frekventa drenden kan hanteras. Genom att fora 6ver allménna &renden till
medborgarkontor skapas det mdjligheter till en snabbare service. Utvédrderingen visar
ocksd att det dr vanligt med nagon form av “revirkonflikt” mellan medborgarkontoret
och forvaltningar inom kommunen eller statliga myndigheter. Den vanligaste orsaken
till att konflikter uppstar dr dverforing av arbetsuppgifter till medborgarkontoret. Det
skapar oro hos den som forlorar arbetsuppgifter och oron sprider sig vidare i
organisationen.

Fragan om att inrétta ett medborgarkontor i Tyreso utreddes 1997. Utredningen foreslog
att ett medborgarkontor skulle inréttas for att 6ka kommuninvénarnas tillgang till
information och service i kommunen. Den frdmsta malgruppen var kommuninvanare
som skulle bes6ka medborgarkontoret som skulle vara centralt placerat i kommunen. Ett
antal arbetsomriden kartlades och samarbete planerades med bl a forsékringskassan.
Forslaget realiserades dock aldrig pa grund av kostnaderna.

2.2 Utvecklingstrender inom den statliga forvaltningen

Mycket av diskussionerna om att utveckla den statliga och kommunala forvaltningen
handlar om att utveckla 24-timmarsmyndighet och e-servicen. En bakgrund till detta &r
den 6kande Internetanvéndningen. Statistik fran Statistiska centralbyran visar att dver
90 % av alla i dldern 16-44 ar anvinde Internet under 2005. Bland 45-54 é&ringarna var
andelen 85 %, men bland 55-74-&ringarna sjonk andelen till drygt hélften. Det
vanligaste andamalet med Internet dr att soka information om varor eller tjanster (70%).
Att skicka och ta emot e-post dr ndstan lika vanligt (67 %). Ungefér hilften anvander
internetbank och nistan lika ménga himtar information frdn myndigheters hemsidor.
Andelen anvindare okar stadigt.

Regeringen har antagit en strategi for fortsatt utveckling av den elektroniska
forvaltningen. I strategin sags att statsforvaltningen ska bidra till att medborgares och
foretags tillvaro blir enklare. Medborgaren eller foretagaren bor kunna ta kontakt via
Internet eller per telefon och dérigenom fa information om eller initiera ett drende.
Regeringens beddmning &r att servicen skulle kunna forbattras om det fanns fler e-
tjdnster med samordnad information. Genom en enda kontakt bér medborgare och
foretag kunna fa viagledning och hjélp nir de behover.

Ansvarskommitténs undersokningar visar att de myndigheter som ger service till
medborgarna minskar antalet kontor och oppettider. Samtidigt bygger de ut mgjligheten
att via internet ge medborgarna snabbare och mer specialiserad hjdlp. Utvecklingen de
nirmaste fem aren vintas bli fortsatt omvandling av statlig service fran direktkontakt till
internetbaserade tjdnster och koncentration av servicen. Ett exempel pé detta &r
Forsdakringskassan som kommer att bygga ut telefonkundtjénsten och internettjansterna.
Samtidigt planerar de att minska pd antalet egna besdkskontor, och hitta gemensamma
16sningar for besoksfunktionen tillsammans med andra myndigheter som
arbetsformedlingen, socialtjansten och kommunkontoren.



2. 3 Utvecklingstrender i linets kommuner

Medborgarkontoren ér traditionellt inriktade pa att framst ta emot besdkare, men
undersokningar visar att medborgarna i allt hdgre grad kontaktar kommunen via e-post
och utfor drenden via internet eftersom det ofta upplevs som enklare och kan utforas
dven utanfor kommunens Oppettider. Mot bakgrund av detta har flertalet kommuner i
Stockholmsomrédet infort ndgon form av servicecenter eller planerar att gora det. |
Botkyrka utreder de for ndrvarande att inrédtta ett kontaktcenter for att &ven kunna
besvara den stora méngd enkla fragor som kommer till kommunen via telefon och e-
post. Botkyrka var forst 1 landet med att utveckla medborgarkontor for 20 ar sedan.
Kommunen har i dagslidget fem medborgarkontor som besvarar enkla fragor om
kommunens olika verksamheter, hanterar viss handldggning av ans6kan om
forsorjningsstod, tar emot ansokningar till barnomsorg och skoter viss administration
kring detta. Nacka kommun har sedan tv4 ar tillbaka ett kontaktcenter som besvarar
enkla fragor inom kommunens alla verksamhetsomraden. En utvirdering av
verksamheten 1 Nacka visar att kontaktcenter helt eller delvis hanterar ca 70 % av de
frdgor som kommer till kontaktcenter. Virmdo kommun har under hosten 2006 6ppnat
Kommuntorget som ér ténkt att fungera som ett kontaktcenter som besvarar enkla fragor
via telefon, e-post, Internet och besok. Bromma stadsdelsnimnd har under tva ar
bedrivit ett kontaktcenterprojekt. I Bromma kontaktcenter hanteras stadsdelens
barnomsorgskd, viss handldggning av forsorjningsstdd och information och vagledning
inom stadsdelens verksamhetsomrdden. Bromma kontaktcenter &r enbart inriktade pa
telefon och e-postservice. En utviardering av projektet visar att kontaktcenter har
bidragit till att utveckla servicen och tillgangligheten for medborgarna och att
stadsdelsforvaltningen upplever att kontaktcenter har bidragit till att underlétta
arbetssituationen for specialisterna. Kontaktcenter besvarar sjdlva mellan 80-90 % av
samtalen. I utvirderingen av Bromma-projektet foreslés att fler kontaktcenter liknande
Bromma-modellen skapas i Stockholms stad. Kontaktcentren foreslds vara tekniskt
thopkopplade for att gora effektiviseringsvinster, men lokalt placerade.

3. Syfte och arbetsuppgifter for servicecenter i Tyreso
kommun

3.1 Vad vill vi uppni med servicecenter?

Servicecenter kommer att innebéra ett fordndrat arbetssétt i kommunen. Istéllet for att
medborgarna soker sig till forvaltningarna med sina fragor ska servicecenter vara det
naturliga sittet for medborgarna att soka inledande kontakt med kommunen.
Servicecenter ska ge information och végledning, svara pa fragor, ta emot
felanmélningar och klagomél och handlidgga enkla rutindrenden.

Genom servicecenter vill vi erbjuda medborgarna bittre tillgédnglighet till kommunen
genom att de kan vinda sig till ett stélle dér de kan fa svar pa sina fragor utan att behdva
sOka sig runt i organisationen.

Genom att servicecenter tar hand om de enkla rutinfragorna och &rendena kan
specialisterna i1 forvaltningarna dgna sig t mer kvalificerad handldggning. Servicecenter
ska bidra till ett mer gransoverskridande arbete inom kommunen och stimulera
samverkan och utveckling.
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Etablerandet av servicecenter ér ett led i kommunens arbete med att skapa en 24-
timmars kommun dir medborgarna kan utfora manga tjénster sjélva via hemsidan.

3.2 Vad ska servicecenter gora?

For att kartligga kommunens kontakter med medborgarna och finna ldmpliga fragor och
drenden att hantera i servicecenter har projektgruppen genomfort intervjuer med ett
urval handliaggare, administratérer och chefer pd kommunens forvaltningar och bolag.

Fokus i intervjuerna har varit att kartligga kommunens vanligaste kontakter med

medborgarna. Utifrdn denna information har gruppen sammanstillt ett antal frdgor och

drenden som servicecenter kan hantera. En utgangspunkt har varit att servicen ska bli

bittre gentemot medborgarna. Med forbéttrad service menas bland annat att:

e det ska bli enklare for medborgarna att veta vart de ska vinda sig (en ingéang till
kommunen),

e medborgaren ska inte skickas runt” mellan handldaggare och forvaltningar,

e medborgarna ska kunna fi svar pa enkla frdgor och rutindrenden snabbare,

o tillgingligheten ska 6ka genom att medborgarna inte behdver passa telefontider eller
sOka enskilda handldggare for fa svar pa enkla fragor och rutindrenden.

En annan utgdngspunkt i kartlaggningen har varit att en forandrad organisation ska
medfora att arbetssituationen pd kommunens forvaltningar ska underléttas genom att de
enkla fragorna hanteras av andra tjinstemén. Det blir dirmed mer tid 6ver for
kvalificerad handldggning for specialisterna.

Intervjumaterialet har kategoriserats utifran den s kallade Rosa-modellen.
Forkortningen ROSA stér for Rationell Organisering av Service och Administration.
Modellen é&r ett verktyg for att kartligga, analysera och utveckla organisationers
kontakter med medborgarna. Modellen anvénds ofta vid den hér typen av Oversyner.
Fragorna eller arbetsuppgifterna har kategoriserats i dtta nivéer:

1. Information och upplysning: till exempel utlimning av material, allméin
information, receptionsuppgifter.

2. Vigledning och hanvisning: hur ska man ga tillviga i olika fragor.

3. Administrativa forberedelser: ta emot ansdkningar och granska om alla
uppgifter finns med, synpunktshantering.

4. Rutin- och regelstyrd handldggning: littare drendehantering som foljer
faststéllda regler och rutiner, och som inte innebér sjélvstindiga

beddmningar.

5. Verksamhetsspecifika forberedelser: rddgivning om mojligheter och
regeltolkning

6. Virderande handldggning: tyngre och komplicerade drenden som kraver
specialistkompetens

7. Ledning: samordning, kontroll, férvaltningsutveckling

8. Politisk styrning: presidieuppgifter, mal och ramar.
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Undersokningar fran utlandet och andra kommuner visar att ca 80 % av
medborgarkontakterna med offentlig verksamhet géller okomplicerade drenden. En stor
del av dessa kontakter &r information och generell vigledning eller rddgivning. En
annan stor del dr administrativ hantering, som till exempel anmélan, ansdkan,
tidsbokning med mera. Dessa uppgifter kan delas in i kategorierna 1-4 ovan. Fragor och
drenden som kan delas in i kategorierna 5 till och med 8 betraktas oftast som drenden
som inte dr lampliga att hantera 1 servicecenter eftersom de bland annat kraver for stor
specialistkompetens.

En risk med att anvéinda modellen som utgangspunkt for att ge forslag till
arbetsuppgifter for servicecenter ar att arbetsuppgifter kan bli 6verforda utifran en
teoretisk mall, och inte s& mycket efter vad som &r ldmpligt. I samband med
sammanstéllningen har darfor projektgruppen diskuterat rimligheten i att servicecenter
hanterar de olika arbetsuppgifterna. Inriktningen har varit att det ska vara fragor som é&r
vanligt forekommande fran medborgarna, och att det bedoms underlitta for
medborgaren att f& svar pa fragorna frén servicecenter istéllet for att kontakta nagon
forvaltning. Arbetsuppgifterna som har valts ut bedoms kridva en rimlig kompetensniva
for att kunna utforas av medarbetarna i servicecenter. Handldggning i enskilda drenden
som kréver specialistkunskap och virderingar hor till kategori 5-6, och redovisas inte i
sammanstédllningen. Dessa kontakter bor dven fortsittningsvis ske mellan medborgaren
och handlidggaren. En beddmning har ocksa gjorts av att dverforing av arbetsuppgifter
inte ska innebira att en onddig splittring av arbetsuppgifter sker som péverkar
handléggningen negativt.

Arbetsuppgifterna beskrivs i bilaga 1.

4. Utformande av servicecenter

4.1 Telefonservice, webb och besoksmojlighet

En stor del av de kontakter som medborgarna har med kommunen sker via telefon, e-
post eller besok pa hemsidan. I framtiden rdknar vi med att dessa kontakter kommer att
bli &nnu vanligare, och att ménga drenden kan utréttas med hjilp av e-tjénster.
Projektgruppen menar dérfor att fokus i servicecenter bor vara att besvara fragor m.m.
som kommer in den vigen. Vi foreslér att ett servicecenter inréttas med telefonservice
och besoksfunktion. Servicecenter ska dven hjilpa dem som véljer att besoka
kommunen genom att besvara enkla fragor och férmedla kontakt med tjanstemén.
Dirigenom behover inte besokande medborgare sdka sig upp i kommunhuset for att
utfora rutindrenden.

4.2 Reception

Receptionen i servicecentret ska fungera som reception for hela kommunhuset.
Receptionen tar emot frégor till servicecenter och besvarar dem alternativt visar vidare
till handléggare inom servicecenter. I receptionen tas besdkare emot och visas till rétta.

Registrering av besokare kan ske i receptionen sé att kommunen har kontroll av hur
manga besdk som gors, och vilka som varit inne i byggnaden. Ett alternativ &r att
besokare far en bricka eller motsvarande for att anstillda ska kunna skilja pé vilka som
arbetar 1 huset och &r dér pa tillfalligt besok. Hur detta bor ske far utredas vidare. Man
bor i sammanhanget ocksa fundera 6ver hur parkeringssituationen for besokare ska
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16sas, t.ex. att besokare anméler sina registreringsnummer i receptionen och att
parkeringsbolaget stimmer av besoksbilarna med uppgifterna i receptionen.

Genom att servicecenter fungerar som reception for hela kommunhuset finns det inte
behov av att ha en reception pa varje vaningsplan som ska ta emot besokare. De
besdkare som inte har bokat en tid med personal i huset far i forsta hand hjalp 1
servicecenter. I andra hand hjélps de vidare till rétt personal pa forvaltningarna.

4.3 Besokare blir motta i receptionen i servicecenter

Tjanstemén som har besok blir uppringda av receptionen, och kommer ner och himtar
sina besokare. Det blir ett trevligare mottagande for medborgaren som inte behover leta
sig upp 1 kommunhuset och vinta utanfor lasta dorrar, och dérefter soka efter ratt
handldggare. Det dr ocksa en sidkerhetsfraga att vi bor ha kontroll 6ver vilka personer
som vistas i kommunhuset. En invdndning mot att personal ska himta sina besokare &r
att det kommer att ga at en del arbetstid till att mota och ldmna besokare. Detta bedoms
dock uppvigas av forbittrad service gentemot invanarna, och forbéattrad sékerhet i
kommunhuset. Nér servicecenter infors kommer en stor del av besdkarna att {4 hjélp
med sina fragor redan i receptionen, och behover inte uppsoka forvaltningarna. De som
besoker forvaltningarna har bokat tider med specialister.

Uppskattning av besok per vecka pa vaningsplanen nir servicecenter ar infort:
Plan 7 (tekniska avdelningen) 5 besok

Plan 6 (kommunkansli, stab, barn- och utbildning stab) 10 besok

Plan 5 (stadsbyggnadskontor, milj6- bygglovskontor) 40 besok

Plan 4 (ekonomikontor, personalkontor) 25 besok
Plan 3 (bistandsbeddmning, handikappomsorg) 15 besok
Plan 2 (familj- och forsorjning) 80 besok

Till plan 3 kommer ocksé personliga assistenter som har sin chef dér. Det ror sig om ca
250 personer. Dessa personer bor kunna fa passerkort eller identifiera sig pa nigot sitt
sa att de inte behdver bli métta i servicecenter.

Besokarna till plan 4 &r frimst personal som inte arbetar i kommunhuset och som har
frdgor om 16ner. Manga av dessa frdgor borde kunna hanteras via telefon eller e-post
istéllet.

Utgangspunkten ar att alla besokare till kommunhuset ska bemdtas pa samma sétt och
att motet ska vara sikert for bdde besokare och personal. Ur sdkerhetssynpunkt ér det
inte lampligt att personal fran socialforvaltningen aker hiss eller gar i trapporna med
sina klienter. Det kan uppkomma hotsituationer efter beslut i myndighetsédrenden med
mera. For att ta emot besokare till familj- och forsorjningsavdelningen (plan 2) foreslas
darfor en sérskild 16sning som beskrivs utforligt i bilaga 4. Forslaget innebér i korthet
att besokare till plan 2 anméler sig i receptionen i servicecenter. Efter klartecken fran
plan 2 hédnvisas besdkarna till hissen eller trapporna som enbart dr 6ppna till plan 2. P4
plan 2 hdmtar och l&dmnar tjdnstemannen sin besokare i ett mottagningsrum.
Receptionen pa plan 2 tas bort. Receptionen i servicecenter och handldggarna i
servicecenter ska kunna hantera en stor del av de spontanbesok som idag hanteras av
receptionen pé plan 2.
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4.4 Telefonvaxel och kundtjanst

Funktionerna telefonvéxel, som frdn och med 1 april tillhor servicekontoret, och delar
av kundtjénsten pa tekniska avdelningen foreslas overforas till servicecenter. En stor del
av kontakterna med medborgarna sker via dessa funktioner, och det dr darfor naturligt
att de finns 1 anslutning till servicecenter. I kundtjénsten pa tekniska avdelningen utfors
dven administrativt arbete at hela avdelningen. Darfor foreslas att enbart den del av
nuvarande kundtjénst som har direkta medborgarkontakter 6verfors till servicecenter.
Det handlar till exempel om att ta emot felanmélan frdn allménheten, bestillningar av
renhéllning, kompost, sophdmtning, information om taxor och regler fér sophdmtning.

Det kan stundtals rdda mycket hog belastning pa den tekniska kundtjénsten (t.ex. efter
snofall). I dessa fall bor forstarkning géras med Gvrig personal inom servicecenter och/
eller med personal fran tekniska avdelningen.

4.5 Alternativa modeller for att organisera servicecenter

Ett alternativ skulle kunna vara att servicecenter enbart har telefonservice eftersom det
ar den vanligaste kontaktvdgen. Det skulle dock innebéra att besokare dven
fortsdttningsvis skulle soka sig upp i kommunhuset for att utrétta enkla rutindrenden. Ur
servicesynpunkt bedomer projektgruppen att det dr bittre att &ven en stor del av de
besok som inte dr inbokade med handlaggare kan tas emot och fa hjilp i servicecenter.
Det finns dven ett stort behov av en mer vidlkomnande entré till kommunhuset.

Ytterligare ett alternativ dr att enbart ha en “nétverksorganisation” for servicecenter dér
medarbetarna tillhor de olika forvaltningarna och “loggar in” till och fran i
servicecentret och besvarar frigor. Vinsten med detta &r att de har goda sakkunskaper
och ir stindigt uppdaterade. En nackdel kan vara att det &r svart att dela pa sig” och att
arbeta bade som specialist 1 sin egen forvaltning och “generalist” i servicecenter. Det
innebdr ocksé att de som arbetar i denna typ av organisation lyder under bdde sin egen
forvaltning och servicecenter. Det forsvarar ocksa mojligheten att bygga upp en
gemensam servicekinsla. Man forlorar ocksa i effektivitet genom mojligheten att dela
pa arbetsuppgifterna som man kan gora om all personal i servicecenter sitter gemensamt
placerad.

4.6 Lokal

Erfarenheterna pa forvaltningarna &r att antalet besokare till kommunhuset minskar. Allt
mer kontakt sker via telefon, e-post och webben. Vi ser dérfor inte behov av en stor
lokal anpassade for manga besokare. Lokalen ska finnas pa plan 1 i kommunhuset och
dven fungera som entré till hela kommunhuset. Lokalen ska &ven ha anslutning till
sammantrddesrummen. Lokalen ska ge ett 6ppet och vidlkomnande intryck for
besokarna och erbjuda en bra arbetsmiljo for dem som ska arbeta dér.

I lokalen ska finnas utrymme for f6ljande:

- Kontorslandskap for véxel, kundtjinst tekniska, handldggarna och chefen for
verksamheten. Det bor finnas utrymme for att kunna utvidga med nigra personer
till.

- Mottagningsdisk

- Plats for besokare att sitta ner pa och vénta eller ldsa information

- Ett antal kunddatorer (inloggning sker med samma system som biblioteken
anvéander for sina publika datorer, det vill siga med bibliotekens lanekort)

- Kopieringsmojlighet
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- Toalett for besokare

- Utrymme for planutstillningar, politikerbesok m.m.

- Utrymme for informationsmaterial, informationstavla om vilka som styr
kommunen.

- 2-3 mindre besoksrum som det gér att stinga om

- Pentry, pausrum for anstéllda i servicecenter

Forslag till utformning av av ny kommunentré och lokal for servicecenter har utarbetats
av hyresvirden och kommunen (se bilaga 6). I forslaget placeras servicecenter pa plan 1
dér nuvarande véxel, rum for fortroendevalda och delar av vaktmaisteriet finns idag.
Ombyggnaden beriknas starta efter sommaren 2007. Ett detaljerat forslag pa inredning
av servicecenterlokalen arbetas fram under varen 2007.

4.7 Oppettider

Servicecenter foreslas vara 6ppet mellan klockan 8 och 18 méndag till torsdag, och
mellan klockan 8 och 17 pé fredagar. Servicecenter ska inte ha lunchstingt. Erfarenheter
frdn medborgarkontor och kontaktcenter visar att antalet besokare och telefonsamtal ar
ganska f pa kvillar och helger. Aven erfarenheten av kvillsdppet pa biblioteken i
kommunen visar att andelen besok efter kontorstid ar 1&g. Det dr lattare att utoka
Oppettiderna successivt dn att skira ned nir man borjat med for generdsa Sppettider. Nér
servicecenter &r stangt gar det att fa hjdlp pa kommunens tre bibliotek. Kommunens
webbplats dr 6ppen dygnet runt och ska ocksa fungera som ett servicecenter. Det kan
finnas behov av att ha 6ppet nagra timmar ldngre ndgon kvéll vid vissa tillfdllen, till
exempel for att kunna triaffa bygglovhandléggare eller vid olika tillfélliga insatser.

4.8 Filialer

Biblioteken i1 Trollbdcken och Strand foreslas fungera som filialer till servicecenter.
Biblioteken finns utspridda i kommunen, har generdsa Sppettider och personalen dr van
att ta reda pa och formedla information. Framst ror det sig om att ge upplysning och
vigledning av olika slag utifrdn sammanstillningen av de vanligaste
medborgarkontakterna och uppgifter som servicecenter kan utféra. Personalen pa
biblioteken behdver tillging till verksamhetssystem (t.ex. d&rendehanteringssystemet)
och kunskap om hur de fungerar. Servicecenter utgdr support at filialerna om fragorna
blir mer specialiserade. Det bor finnas en kontaktperson pé varje bibliotek som ansvarar
for kontinuerlig kontakt med servicecenter.

4.9 Forvaltningstillhorighet

Servicecenter ska serva kommunens alla forvaltningar och 6vergripande kunna hjélpa
kommuninvanarna inom kommunens alla verksamhetsomraden. Det dr darfor 1ampligt
att servicecenter organisatoriskt tillhor kommunstyrelsen och kommunstyrelse-
forvaltningen. Servicecenter placeras i kontoret for intern och extern service. Inom
kommunstyrelseforvaltningen hanteras dven fragor kring kommunikation, 24-
timmarsmyndighet och utveckling av drende- och dokumenthantering vilket ar fragor
som har néra samrére med servicecenter. Dessa verksamheter méste ha ett nira
samarbete fOr att gemensamt arbeta for att utveckla kommunen mot en 24-
timmarsmyndighet.
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4.10 Personal

Det kan vara svart att hitta ritt dimensionering av antalet anstéllda i servicecenter
inledningsvis. Projektgruppen foreslar att servicecenter bor borja i liten skala. Mojlighet
finns att véixa efterhand som behov kan finnas. Det behdver finnas beredskap for att
vara flexibel och f6lja medborgarnas handlingsmdnster, teknisk utveckling m.m.

Inledningsvis foreslas foljande bemanning:

Reception 1 person (avlastning frén personal i vixeln och
handldggare)

Vixel och kundtjénst 6 personer

Handliaggare 4 personer

Budget- och skuldradgivare 1 person

Konsumentvigledning 20 % tjénst

Chef 1 person

Funktion véxel finns frdn och med 1 april under kontoret for extern och intern service.
Servicecenter kommer att ingé som en enhet i detta kontor. Den del av funktionen
kundtjdnst inom tekniska avdelningen som direkt vander sig till medborgarna foreslés
flyttas fran tekniska avdelningen. Receptionisttjdnsten (nuvarande receptionen vid
kommunens entré) 6verfors fran kommunkansliet till servicecenter. Tjinsten budget-
och skuldradgivare kommer frdn och med 1 april att tillhora kontoret for intern och
extern service, och foreslas tillhora servicecenter nir detta inrdttas. Funktionen
konsumentvégledare foreslds dverforas frin personalkontoret (20% tjénst). De som
arbetar inom dessa verksamheter erbjuds anstéllning i servicecenter. Fyra nya tjénster
som handlidggare och en tjanst som chef inréttas.

Det kan finnas behov av att tidvis forstiarka den tekniska kundtjdnsten med personal fran
tekniska avdelningen (t.ex. nér det har varit ett kraftigt sndovédder och belastningen pé
kundtjinsten blir hard). Detta gors forslagsvis genom att samtal till den tekniska
kundtjénsten kopplas till tekniska avdelningen. Det bor dven finnas en mojlighet att vid
behov tillfilligtvis forstirka servicecenter med personal frén forvaltningarna (till
exempel i samband med planeringsdagar for personalen i servicecenter).

4.11 Rekrytering

De befattningar som handléggare och chef som inréttas i servicecenter ska utlysas
internt inom kommunen. Beddmningen &r att det inom kommunen finns anstéllda som
med kompletterande utbildning vl fyller de krav som stills. De som ska arbeta i
servicecenter ska kénnetecknas av en god serviceanda, vara utatriktade, vara
problemldsare, vara flexibla och nyfikna, ha forméga att soka information och ldra nytt,
ha en god allménbildning och Tyresdkunskap” och kunna arbeta under tidvis stressiga
situationer. I servicecenter ska jimn alders- och konsfordelning efterstravas.
Sprakkunskaper ska vara en merit och kunskaper 1 engelska ett krav vid rekryteringen
av handlaggarna.

Servicecenter ska verka inom ménga verksamhetsomraden och det finns darfor ett stort
behov av bred kompetens. Detta tillgodoses genom att personal fran olika forvaltningar
med olika sakkompetenser (t.ex. socionomer, bygglovshandlaggare) erbjuds anstillning.
Inledningsvis kommer det i1 servicecenter finnas handldggare som ér specialiserade
inom olika omréden, och som i forsta hand kommer att svara pa fragor inom dessa
omraden. Med tiden ska kunskaperna spridas bland handldggarna sa att alla i princip
kan svara pa alla typer av fragor eller ta reda pa svaren.
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Det ska finnas en operativ chef for servicecenter. Denna person bor framforallt ha
formaga att skapa samforstand och vara utvecklingsorienterad. En stor del av arbetet
kommer att handla om att utveckla arbetsséttet och samspelet med forvaltningarna.
Chefen ska leda det I6pande utvecklingsarbetet och vara en del i det dagliga arbetet i
servicecenter. Rekryteringen bor inledas sa snart som mojligt sé att personen kan
medverka aktivt i de praktiska forberedelserna och rekryteringen av personalen.

For att locka den mest 1dmpliga personalen till servicecenter, och skapa fortroende for
servicecentrets arbete i kommunen bor tjénsterna i hog status i organisationen och
betraktas som karridrtjénster.

4.12 Namntavling

Namnet pa projektet har varit Servicecenter. Projektgruppen foreslér att en namntévlig
utlyses bland kommunens personal for att hitta ett bra och informativt namn pa
servicecenter som organisatorisk enhet. I alla kontakter med medborgarna svarar
medarbetarna dock ”Tyres6 kommun”.

5. Arbetet i servicecenter

5.1 Verksambhetsidé och mal

Ett av de omrédden som vi har i gemensamt uppdrag att medverka till att genomf6ra i
kommunen ar kvalitet och service. Det innebdr bland annat att vi ska sitta medborgaren
1 centrum och en arbetsplats i utveckling. Ett sitt att infora detta &r att etablera ett
servicecenter. Verksamhetsidén for servicecenter dr att ge god och effektiv service till
medborgarna, samt stédja och underlitta arbetet for kommunens enheter och
verksamheter.

Projektgruppen foreslar nedan ett antal mal for servicecenter som vi bedomer vara
rimliga och 1 linje med verksamhetsidén. Malen bor dock preciseras och utvecklas av
medarbetarna i servicecenter i samband med framtagande av verksamhetsplaner och
enhetsplaner. Huvudmélet for verksamheten bor vara att medborgarna upplever en
betydligt forbattrad service frdn kommunen.

Forslag pa mal:
1. Av kommunens totala méngd drenden ska servicecenter hantera x %.

Uppfoljning: Mitning av drenden

2. Servicecenter ska sjdlv hantera x % av de fragor som stélls till servicecentret.
Uppfoljning: Mitning av drenden

3. Av de inkommande samtalen ska x % besvaras inom x sekunder.
Uppf6ljning: Statistik fran telefonvixeln.

4. E-post ska besvaras inom x arbetsdag/dagar
Uppf6ljning: Métning av svarstid

5. Brev ska besvaras inom x arbetsdag/dagar
Uppf6ljning: Mitning av svarstid

6. x % av medborgarna (oavsett inkanal) ska vara ndjda med servicen
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Uppf6ljning: Kundundersokningar

7. Efter ett ar ska x % av kommunens anstillda kénna till att servicecenter finns
Uppf6ljning: enkédtundersékning bland personalen

8. Kommunens enheter ska anse att servicecenter stodjer och underléttar deras
arbete.
Uppf6ljning: intervjuundersdkningar pa enheterna

Niér servicecenters verksamhet dr etablerad (&r 2) bor det finnas mal for att uppna
effektivitetsvinster med att enkla fragor och rutindrenden hanteras av servicecenter. Nar
arbetsuppgifter fors samman och rutiner ses dver bor arbetsuppgifter kunna utforas
effektivare.

5.2 En vig in i kommunen

Idag finns det manga kanaler in i kommunen (hemsida, e-post, telefon, besok, brev) till
respektive forvaltning. Det finns ingen uttalad strategi 6ver vilken vég vi vill att
medborgarna ska vélja, och det &r inte alltid 1dtt for medborgaren att hitta rétt. Analyser
som gjorts i andra kommuner och foretag visar att hantera &renden via webben ér det
mest kostnadseffektiva séttet att hantera drenden. Det nist effektiva sittet dr via telefon.
Som pépekas pé flera stéllen i den hir rapporten kommer webben att ha en viktig
funktion 1 kommunikationen med medborgarna. Darmed inte sagt att kommunen ska
upphdra med alla andra kanaler for dialog. Kommunen maéste tillhandahalla alla
kanalerna, och det dr alltid medborgaren som sjélv viljer hur den vill kontakta
kommunen.

For att uppnad tydlighet for medborgaren att kontakta kommunen foreslas foljande

inriktning:

e Kommunen har ett officiellt telefonnummer 08-5782 91 00. Andra officiella
telefonnummer monstras ut.

e Kommunen har ett officiellt faxnummer

o Kommunen ska ha en officiell e-postadress. Medborgarna ska uppleva att de far
minst lika snabbt svar pa sin fraga om de skickar den till denna adress som om de
skickar den till en viss person i kommunen. Servicecenter kommer att ha en egen
adress som dr for internt bruk sa att forvaltningarna snabbt kan meddela fordndringar,
nyheter med mera.

5.3 Arbetsformer

Det huvudsakliga arbetssittet for servicecenter kan beskrivas som “’svar direkt”. Med
hjilp av hog kompetens och tekniska hjdlpmedel ska personalen i servicecenter ge svar
direkt pé enkla fragor. I de fall de inte kan svara sjdlva ska de ta reda pé svaret och
aterkomma till medborgaren, alternativt lotsa medborgaren vidare i organisationen.
Arenden som kriver sirskild atgird eller utredning skickas vidare till den forvaltning
som dr ansvarig for fragan. Servicecenter ska dga” en fraga till dess att den &r
besvarad. Personalen ska besvara frigan sjélv eller ta reda pa svar och dterkomma.
Fragor ska inte sldppas vidare utan att f6ljas upp.

Alla som arbetar som handlidggare i servicecenter ska kunna hantera och arbeta med alla
verktygen. Servicecenter ska praglas av ett enhetligt arbetssétt baserat pd bra service
och bemdétande.
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Varje dag bor inledas med ett kort mote om fragor som ar pa gdng och som kan orsaka
samtal under dagen, nyheter fran forvaltningarna med mera. Kommunens nya intranit
ska anvédndas som ett viktigt instrument for den interna informationen inom
servicecenter, liksom for information fran andra forvaltningar.

5.4 Verktyg

Personalen behdver ett flertal verktyg for att de ska kunna uppfylla sina arbetsuppgifter
pa ett tillfredstéllande sétt.

5.4. 1Webben

Om kommunens hemsida tyreso.se och intranitet fungerar som de ska, s& fungerar
annan kommunikation per automatik. Medborgarna kan hitta mycket information sjélva
via webben. En vélutvecklad och uppdaterad hemsida kan fungera som ett virtuellt
servicecenter. Webben ska ocksa fungera som ett viktigt arbetsredskap for personalen i
servicecenter (se mer under avsnittet Kommunikation).

Projektgruppen vill i sammanhanget papeka behovet av att kommunen kontinuerligt
utvecklar e-tjédnster pa webben. Ansvaret for detta vilar idag pa respektive forvaltning.
Det behovs ett tydligt samordningsansvar for dessa fragor for att utvecklingen ska
intensifieras och samordnas i kommunen.

5.4.2 Telefon

Inkommande samtal pa kommunens officiella telefonnummer bor styras till
servicecenter utifran ett fatal knappval. Samtalen kan dérigenom hamna hos rétt
handldggare i servicecenter direkt. Handldggarna kommer atminstone inledningsvis att
ha prioriteringsomraden pd vad de dr bést pd. Genom att grovt styra samtalen far den
som ringer bast service. En kofunktion bor finnas sa att samtalen kan ”plockas™ av
handléggarna utifrn specialomréde nér det blir kd. Om personen som ringer inte véjer
nagot alternativ kommer den till vixeln. Projektgruppen foresprakar att det enbart finns
ett fatal knappval att gora eftersom ménga val enbart forsvarar for den som ringer.

Antalet inkommande samtal ska métas, liksom samtalens genomsnittliga 1ingd och
antalet missade samtal i syfte att utveckla servicen.

Det bor 6vervagas att pa sikt infora funktionen roststyrd vixel. De samtal dir den som
ringer vet namnet pa den person de soker styrs via datorn direkt till ratt anknytning.
Detta innebar bland annat att det inte kravs att vixelns personal kopplar de samtal dér
mottagaren redan dr kénd, det blir mojligt att na tjinstemén dven utanfor véixelns
Oppettid och personalen kan enklare styra sin telefon vid t.ex. franvaro.

5.4.3 Arendehanteringssystem

En forutsittning for att servicecenter ska kunna arbeta effektivt ar att vi har ett vil
anpassat och utnyttjat drendehanteringssystem. Personalen i servicecenter har behov av
att kunna registrera de fragor som stélls, hélla ordning pa dem, folja fragor och drenden
och registrera den e-post som &r allménna handlingar. En annan viktig funktion &r att
kunna soka pa tidigare fragor och svar och ta fram statistik. Servicecenter maste kunna
skapa drenden och uppmirksamma handlaggare pa att de har drenden att handlagga.
Servicecenter har behov av att kunna soka i drenden och meddela om handlingar har
kommit in, vem som handlidgger drenden, var i processen handlaggningen dr m.m.
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For att servicecenter ska kunna anvidnda drendehanteringssystemet pa ett effektivt sétt
krévs att handléggare, administratorer m.fl. pa férvaltningarna anvénder
drendehanteringssystemet mycket aktivt. Det handlar om att anvdnda systemstod mer
effektivt &n i1 dag, men ocksa om att ligga om arbetssitt. All relevant information om
drenden ska finnas 1 systemet istéllet for 1 enskilda handldggares datorer, skrivbord eller
parmar. Informationen maste vara sokbar for manga olika typer av handléggare.

Tyresdé kommun deltar tillsammans med Nacka och Gotlands kommuner i ett
drendehanteringsprojekt kallat Adit. Syftet med projektet ir att finna stod for
kommunernas drendehanteringsprocesser. Under hdsten har fem drendehanterings-
system utvirderats. Ett fortsdttningsprojekt har inletts med syfte att upphandla och
infOra ett nytt d&rendehanteringssystem for kommunen.

Idag har vi nitt olika 1dngt med drendehanteringen pa forvaltningarna. Det ér av stor
vikt att ett samlat arbete fortsatter parallellt med utvecklingen av servicecenter. Det kan
inte nog betonas vikten av att vi alla anvinder tekniken som ett hjdlpmedel.

5.4.4 Guider for hur idrenden hanteras

Pa webben bor finnas guider for hur drenden gar till med tydliga beskrivningar och vid
behov forklarande bilder. Det kan t.ex. gélla de olika stegen 1 bygglovsansokan. Dessa
ska fungera som hjélpmedel bade f6r dem som sjélva soker information via webben och
for servicecenter.

5.4.5 Telefonbok och elektroniska almanackor

Det dr noga med att uppgifterna i telefonboken stimmer. Personalen pé servicecenter
behover ha aktuella uppgifter pa vilka arbetsuppgifter kommunens personal har. Vi
behover ocksa bli béttre pa att programmera franvaro i telefonerna.

En inventering bor genomforas av sprakkunskaperna hos kommunens personal. Dessa
uppgifter skulle kunna finnas noterade i telefonboken péa intranitet. Nér servicecenter
behover tolkhjilp i enkla drenden kan se soka i telefonboken for att hitta personal med
ratt sprakkunskap och som kan hjélpa till. Nar det ror sig om mer utforlig tolkhjélp kan
telefontolk anvéndas.

I de fall dér servicecenter kommer att hjilpa till med att boka tider med handlédggare
behover de ha tillgang till elektroniska almanackor for de aktuella handldggarna.

5.5 Utbildning

Som pépekats tidigare sé bygger framgéng for servicecenter pa att de som arbetar dar
har en bred och god kompetens inom olika omraden. Hur omfattande utbildning som
kréavs dr beroende pa vilka personer som kommer att arbeta dr.

Vi foreslar att tre typer av utbildningar genomfors innan servicecenter dppnar:

Service och bemotande

For att stirka dem som ska arbeta i servicecentret i deras serviceroll bor ett antal
utbildningar genomforas. Det finns ett flertal aktorer pd marknaden. I ett
inledningsskede kan det till exempel handla om effektiv kundkommunikation och hur
man hanterar besvérliga och hotfulla situationer. Denna utbildning bor stimma dverens
med Ovrig utbildning kring service och bemotande som planeras i kommunen.

Allmdn kommunkunskap
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Den andra typen av utbildning &r en Tyresokurs. Geografin, olika kommundelar,
befolkning, néringsliv, kommunens organisation, vem gor vad med mera. Detta
anordnas internt, med delvis samma information som bussrundtur for nyinflyttade och
introduktionsdagar for nyanstallda.

Verksamhetskunskap

Den tredje utbildningen handlar om verksamhetskunskap. Varje verksamhet ska
presentera sin verksamhet med sdrskilt fokus pd de vanligaste frdgorna och svaren.
Vidare ska personalen ldra sig att bli van vid arbetsredskapen tyreso.se, intranitet,
telefonboken, drendehanteringssystemet, verksamhetssystem m.m. utbildning boér dven
ske i relevant lagstiftning och i andra myndigheters verksamheter som har betydelse for
kommunens verksamhet.

Niér servicecenter ér 1 bruk bor kontinuerlig utbildning genomforas for att stindigt
utveckla kompetensen. Det kan handla om att lira sig nya verksamhetssystem, gora
studiebesok pa avdelningarna, ytterligare kurser 1 service och bemétande om behov
uppstér, professionell medlyssning med mera.

6 Kommunikation mellan forvaltningar och servicecenter

Som papekats tidigare ér det av stor vikt att servicecenter har god kunskap om
forvaltningarnas verksamheter och ar standigt uppdaterade. Det &r lika viktigt att
servicecenter ger god information tillbaka till forvaltningarna om de fragor
medborgarna stéller, uppmirksammar dem pa de synpunkter medborgarna framfor och
som kan péverka verksamhetens utférande och kvalitet med mera.

6.1 Webben

Webben maéste alltid vara uppdaterad, bade tyreso.se och tyrnit. Idag finns en webb-
policy med tydlig ansvarsfordelning som klargor att det ar forvaltningarna som ansvarar
for sin information. Forvaltningarna ska ldgga ut information pa webben om sin
verksamhet och halla informationen uppdaterad. Arbetet med webbplatsen prioriteras
dock olika av forvaltningarna och enheterna idag. For att utveckla detta arbete maste
varje forvaltning tydliggora sitt ansvar och skapa fungerande rutiner for uppdatering av
webben. Idag finns det webbredaktorer pa alla forvaltningar. Denna organisation bor
finnas kvar, men webbredaktorerna méste ges tid att fullgora forvaltningarnas
informationsuppdrag.

Det kriavs en ndra kommunikation mellan servicecenter och forvaltningarnas
webbredaktorer. Servicecenter kommer vara den kanal som ofta far en indikation pé att
information behdvs inom vissa omraden. Det krdvs snabb kommunikation och atgérder
for att standigt halla informationen uppdaterad. Det méste finnas en webbredaktor pa
servicecentret for snabba atgérder.

Under 2007 kommer kommunens webbverktyg att uppgraderas till en ny version och 1
samband med det kommer alla sidor och all information att gés igenom och uppdateras,
bade struktur och innehall. Detta arbete berdknas vara klart till nér servicecenter Oppnar.
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6.2 Informationssamordnare

I informationspolicyn som antogs av kommunstyrelsen i november 2004 fastslas att alla
forvaltningar ska ha en utsedd informationssamordnare som har till uppgift att vara
samordnare for sin forvaltnings information. Vi anser att denna organisation bor
anvédndas dven for att informera servicecenter. Forslagsvis kan samordnarna kontakta
servicecenter en ging i veckan, for att kort informera vad som var pa gang hos dem.
Samordnarna far dd ocksd information fran servicecenter om det som berdr deras
respektive forvaltningar. Liksom for organisationen med webbredaktdrer maste denna
frdga prioriteras pa forvaltningarna for att det ska fungera 1 praktiken.

6.3 Studiebesok

Att vara med pé arbetsplatstréffar, gora studiebesok eller helt enkelt ga och fika pa
avdelningarna ger forstaelse for varandra. Det dr bra att fi se ansikten pa dem man har
att gora med.

6.4 Supportnummer

Inom omraden dér servicecenter far ménga fragor eller kdnner behov av extra stod kan
en 16sning vara att det finns ett supportnummer att ringa till pa varje avdelning beroende
pa verksamhet. Detta supportnummer skulle fungera som det idag gor pa IT-support
eller Chefssupporten, det vill séiga att det alltid finnas nagon som svarar pa
mobiltelefon. Hur stort behovet ar av detta och hur det ska utformas ar nagot som far
analyseras under genomforandet.

6.5 Avtal och uppfoljning

Inom ramen for projektet har en grunduppsittning av arbetsuppgifter for servicecenter
tagits fram. FOr att undvika att oklarheter uppstar mellan servicecenter och
forvaltningarna i vem som ska hantera olika fragor foreslés att ndgon form av “avtal”
uppréttas dér det tydligt framgar vad som &r servicecenters uppgifter, respektive
forvaltningarnas uppgifter. Denna sammanstéllning bor kontinuerligt ses 6ver och
utvérderas.

6.6 Processbeskrivningar

Beskrivningar 6ver drendeprocesser behover utarbetas i samarbete mellan servicecenter
och forvaltningarna for de drenden som servicecenter ska handlagga.

7. Sakerhet

Ur sdkerhetssynpunkt bor det alltid arbeta minst tva personer samtidigt i servicecenter.
Det ska finnas dverfallslarm pa flera stéllen sa att personalen snabbt och enkelt kan
tillkalla hjilp vid behov. Projektgruppen ser inte behov av att ha en sdkerhetsvakt
permanent stationerad i servicecenter. Denna fraga kan behdva omprovas om
sakerhetssituationen pétagligt fordndras. Vid behov tillkallas hjilp fran vakterna i
Tyreso centrum. Lokalen ér planerad sa att det kommer att finnas mojlighet att vid
hotfulla situationer stdnga av delar av lokalen. Som redogjordes for under avsnitt 5.5
kommer personalen att f4 utbildning i hur de ska hantera olika typer av situationer. Med
ratt bemotande kan manga situationer hanteras utan att de behover bli hotfulla.
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8. Ekonomi

Enligt projektdirektivet ska servicecenter finansieras inom budgetram. For ar 2008
foreslds detta goras baserat pa respektive forvaltnings andel av bruttobudgeten.
Fordelningen ska goras for fyra handlaggartjéanster och en chefstjanst,
utbildningskostnader, marknadsféring m.m..

Prelimindr fordelning:

Barn- och utbildningsférvaltningen: 976 000
Utvecklingsforvaltningen: 352 000
Kommunstyrelseforvaltningen: 679 000
Socialforvaltningen: 693 000

Totalt 2700 000 kronor

Négra befintliga funktioner lyfts ver fran forvaltningarna (véxel, kundtjinst tekniska
avdelningen riktad till medborgarna, receptionisttjdnst, tjanster for skuld- och
budgetradgivning och konsumentvégledning). For dessa funktioner flyttas medel fran
forvaltningarna till servicecenter.

Inledningsvis uppstér kostnader for ombyggnad av lokal, inventarier och utrustning. For
detta foreslas medel avsittas i revidering av kommunstyrelsens investeringsbudget
2007.

For ar 2009 foreslas att en avstimning och eventuell justering av forvaltningarnas andel
1 finansieringen gors i1 forhallande till hur stor del av servicecenter respektive ndimnd
anvinder det.

9. Utveckling av servicecenters verksamhet

Forslagen pé organisation och arbetsuppgifter som presenteras i denna rapport ér ténkta
for etableringen av servicecenter. Erfarenheter frdn andra kommuner visar att det tar
ndgot eller nagra ar for servicecenter att etablera sig. For att syftet med servicecenter att
forbattra servicen gentemot medborgarna och underlitta arbetssituationen pa
forvaltningarna ska uppnas behover verksamheten utvecklas med nya arbetsuppgifter.
Nar kompetensen inom servicecenter dr utvecklad finns det goda mojligheter att
framforallt utdka andelen rutinstyrd handldggning. Detta arbete borde underléttas av att
utveckla standardisering av handldggningsprocesser. Att standigt soka mojligheter att
utveckla verksamheten dr ett uppdrag for bade servicecenter och kommunens dvriga
forvaltningar. Ett prioriterat omrade for den andra fasen av servicecenters utveckling &r
utreda att mojligheten att funktionen foreningsstod (nuvarande
utvecklingsforvaltningen) finns 1 anslutning till servicecenter. Det kan antingen inga i
servicecenters organisation eller organisatoriskt finnas kvar under
utvecklingsforvaltningen, men fysiskt finnas tillgéngliga i anslutning till servicecenter.
Ett annat prioriterat omrade ar att servicecenter pa sikt kan handldgga enkla bygglov.

Fragor kring koregler och barnomsorgsplaceringar ér vanligt forekommande fran
medborgarna. I servicecenter ska det finnas kompetens att svara pé fragor om val till
skola och forskola och hjélp att anvinda webbtjansten Skolportalen. Pa sikt bor
servicecenter kunna hantera alla val till skola och forskola.
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Det ska finnas en vig in till kommunen. I rapporten har vi betonat kontakterna som sker
via e-post och telefon. En annan inkanal till kommunen ar ”papperspost”. I nulidget
hanteras den pa respektive forvaltning. En fraga att utreda dr om servicecenter dven
borde hantera registrering av kommunens hela postméngd. Denna friga har néra
samband med pagiende drendehanteringsprojekt.

Kommunen behdver kontinuerligt utveckla e-tjanster i kommunen. Idag vilar ansvaret
for utvecklingen pa respektive forvaltning, men projektgruppen menar att det behovs ett
tydligt samordningsansvar for dessa fragor for att utbyggnaden ska utvecklas.

I rapporten ges exempel pa mal for verksamheten. Dessa bor foljas upp och utvirderas i
arbetet med verksamhetsplanen. Erfarenheter fran andra organisationer, savil offentliga
som privata, som har ndgon form av kundtjanst bor tas till vara. En mojlighet ar att
inrétta en fokusgrupp med medborgare som deltar 1 kontinuerliga samtal om
verksamheten och mdjligheter till forbattringar.

Inrdttandet av servicecenter ar ett satt for kommunen att utveckla servicen gentemot
medborgarna. Det dr dock av stor vikt att arbetet pd forvaltningarna med att kontinuerlig
utveckla service och tillginglighet fortsétter.

Det kan pé sikt bli aktuellt att samverka med andra myndigheter, till exempel med
forsakringskassan som ndmns i omvarldsanalysen.

10. Inforandeplan for servicecenter

Projektgruppen lamnar sin rapport till uppdragsgivaren vid arsskiftet 2006/2007.
Direfter sédnds rapporten pa remiss. Kommunstyrelsen foreslas fatta beslut om att inrétta
servicecenter utifran projektrapporten i mars 2007.

Efter beslut bor den forsta atgiarden bli att rekrytera en chef for verksamheten. En
detaljerad genomforandeplan bor utarbetas. Darefter inleds rekryteringen av
medarbetarna. Ett utbildningsprogram tas fram for medarbetarna.

Ett antal uppdrag bor genomforas under ledning av chefen for servicecenter:

e En 6versyn gors pa respektive forvaltning av sina webbsidor i syfte att de ska
vara uppdaterade nir servicecenter startar sin verksamhet.

e En Oversyn gors pa respektive forvaltning av uppgifterna i telefonboken. En
genomgang gors av personalens sprakkunskaper och uppgifterna ldggs in 1
telefonboken.

e Nir servicecenter startar bor ett d&rendehanteringsstdd anpassat for servicecenters
behov finnas. Rutiner bor upprittas och utbildning genomforas for personalen.
Om ett nytt drendehanteringssytem inte hinner vara i drift nér servicecenter
borjar sitt arbete bor nuvarande drendehanteringssystem anvéandas.

e “Kontrakt” upprittas mellan forvaltningarna och servicecenter pa
arbetsuppgifter for servicecenter. Utgdngspunkten dr sammanstéllningen i bilaga
1.
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Processbeskrivningar for &rendehandlaggning och besvarande av olika typer av
frdgor utarbetas 1 samarbete mellan servicecenter och forvaltningarna.

En informationsplan utarbetas for marknadsforing av servicecenter internt och
externt.

Utover dessa uppdrag bor utbildningsinsatser ske for att forbéttra telefonkulturen 1
kommunen, och 6vrigt kvalitetshdjande arbete pa forvaltningarna maste fortsétta och
utvecklas.

Tidplan 2007:

Januari:  Projektrapporten sinds pa remiss

April:

Forslag behandlas pa ledningsgrupp mars
Forslag behandlas pd kommunstyrelseberedning 15 mars
Forslag behandlas pa central samverkansgrupp 20 mars
Kommunstyrelsens beslut 27 mars
En informationsplan tas fram for att informera om beslutet. Mars/april

April-maj: Rekrytering av chef for servicecenter.

Uppdrag enligt ovan inleds.
En namntivling utlyses

Augusti-
September: Rekrytering av personal till servicecenter.

Augusti-
November: Ombyggnad av lokal

November-
December Utbildningar genomfors for personalen inom servicecenter.

Uppdrag enligt ovan ska vara genomforda.

1 januari 2008 Servicecenter dppnar

11. Forslag till beslut

Servicecenter inrittas i enlighet med forslagen i ”Projekt servicecenter —
slutrapport”.

Servicecenter tilldelas arbetsuppgifter enligt bilaga 1.

Servicecenter inrédttas som en enhet under kommunstyrelseforvaltningen och
kommunstyrelsen.

Biblioteken i Strand och Trollbiacken ges i uppdrag att fungera som filialer till
servicecenter i enlighet med forslagen 1 ”Projekt servicecenter — slutrapport”.



Finansieringen av driften for servicecenter 2008 fors in 1 budgetdirektiven for
2008.

Servicecenter infors enligt inférandeplanen.

En namntdvling for servicecenter utlyses bland kommunens personal.

25
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Bilaga 1 Sammanstillning arbetsuppgifter servicecenter

Kategori 1 Information och upplysning

Information om utbildningsutbudet vid C3L, SFI, Sdrvux

Information om studiemedel och hogskoleprovet

Information om flyktingmottagande, tolkférmedling, information om arbetscentrums
verksamheter

Ansokningshandlingar, blanketter

Ta emot bestéllning om utfiardande av betyg

Information om néringslivsfragor (foretagsregister m.m.)

Upplysningar om kommunens anldggningar, dppettider, lokaler m.m.

Forsdljning av biljetter till teater- och andra evenemang, bokningsverksamhet till
arrangemang

Blanketter for t.ex. kulturstipendium, arrangemang till evenemangskalendern,
foreningars officiella arrangemang

Upplysning om kulturskolans verksamhet

Information om skolor och forskolor

Information om regler for val till skolor, forskolor och gymnasiet

Information om regler for skolskjuts och regler for inackordering

Information om familjecenter, 6ppen forskola

Information om ungdomsgruppen och missbruksenheten

Information om forsorjningsstod

Information om hemtjénst, trygghetslarm, dldreboende, avgifter m.m.

Allmin information om vardnadsfragor, adoption, familjehem, kontaktfamiljer m.m.

Information om insatser for funktionshindrade

Information om bostadsbestand och koregler

Information om bostadsanpassning

Information om beslut och drenden som &r pa géng till eller beslutats av
kommunstyrelsen, kommunfullméiktige eller ndgon av ndmnderna.

Information om policy, bestimmelser m.m. inom olika omréden

Information om fortroendevalda (ndmndlistor, adresser m.m.)

Fragor om olika dokument har kommit in till kommunen, vem som handlagger ett

visst drende.

Fragor som idag tas emot av vdxeln om Oppettider, felanmélan, vem som har hand

om olika fragor.

Information om folkhélsoarbetet, brotts- och drogforebyggande arbetet,

tillgénglighetsfragor, EU, information om kommunen i allménhet

Fréagor och forsiljning som idag hanteras av kommunreceptionen kan i sin helhet

hanteras av ett servicecenter.

Utstéllning av detaljplaner med mera

Hela verksamheten vid kundtjénsten pé tekniska avdelningen som riktar sig till

medborgarna (felanmilan, bestillningar av renhéllning, kompost, sophdmtning,

information om taxor och regler for sophdmtning m.m.)

Information om lediga arbeten, sommarjobb och praktikplatser

Statistikuppgifter om personalen i kommun, t.ex. I6neldge inom olika

personalkategorier

Tykom — biljettforsiljning m.m.
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Ta emot autogiroanméilningar, anmélan om e-faktura

Svar pé fragor om betalningar har kommit in, fakturor har betalts

Uppgift om fakturaadress, organisationsnummer m.m.

Klagomals- och synpunktshantering (kan till exempel hanteras utifran processanalys
fran Adit-projektet. Servicecentret tar emot de klagomal som limnas in centralt, tar
reda pa svar och aterkommer alternativt dverlamnar till férvaltningar om det ror mer
omfattande handldggning).

e Vid extraordindr hindelse kan servicecenter utgdra en informationsresurs.

Kategori 2 Vigledning och hiinvisning
e Hjilp att soka pa datorer och hur ansdkningsblanketter ska fyllas 1
e Tillfdlliga insatser av C3L:s personal nér det dr dags att soka till C3L:s kurser
Studievigledningen kan finnas pa en fast tid i servicecentret for att informera och
vigleda.

Hjélp att fylla i1 bidragsansokan

Hjélp att utfora bibliotekets e-tjénster

Hjdlp med att genomf6ra ansdkningar och val

Enklare fakturafragor

Besvara fragor kring forsorjningsstod (t.ex. ndr kommer pengarna,
handldggningsprocessen, normer m.m.)
e Overklagningsirenden (information, forklaringar av beslut samt vid behov hjlp att
skriva dverklagan).

Lamna ut blanketter

Hjalpa till att skota drenden via kunddator (t.ex. stilla sig i ko for bostad)

Information om regler for god man

Information om regler for serveringstillstand

Information om vad skuldsanering &dr och hur det gér till

Konsumentupplysning

Advokatjour eller liknande

Besvara allménna frigor om plankartor, ldmna ut plankartor och bygglovsritningar

Fastighetsinformation, besvara frdgor om t.ex. gatukostnaden &r betald, servitut,
styckning, adressuppgifter (allménna fragor som idag besvaras av receptionen plan 5)

Silja kommunkartor, ortofoto m.m.

Energiradgivning kan finnas tillgénglig pa servicecenter

Konsumentvigledaren kan finnas tillginglig pa servicecenter under sina
mottagningstider, i 0vrigt upplysning via personalen pa servicecenter
e Viss information om och hianvisning till andra myndigheter
¢ Information till nyinflyttade eller blivande kommunmedborgare och hjilp att anméla
sig inom olika omraden (bostider, forskola, skola, sophdmtning, fritidsaktiviteter
m.m.). Den nyinflyttade ska inte behdva kontakta flera forvaltningar for att "komma
igang” 1 kommunen.

Hjélp till allménheten vid dverklagande av beslut

Ta emot och vidareférmedla alla typer av ansokningshandlingar

Besvara fragor om regler for ansokan till skola och forskola

Hjalp att anvéinda webb-verktyget Skolportalen

Kategori 3 Administrativa forberedelser
e Inldmnande av ansdkningsblanketter och inledande kontroll att de &r rétt ifyllda
e Uthyrning av lokaler till privatpersoner och utlimnande av nycklar



28

e Ta emot och kontrollera att bidragsansokningar &r korrekt ifyllda
e Ta emot och kontrollera ansdkan om plats i kulturskolan, uppsiagning av
plats 1 kulturskolans
Ta emot ans6kningar och kontrollera att blanketter ar rétt ifyllda.
Ta emot och kontrollera ansdkan om forsérjningsstod
Ta emot intresseanmélan for att bli kontaktfamilj, familjehem
Ta emot bestédllningar av betygskopior, ldmna ut kopior
Ta emot och kontrollera ansokningar om serveringstillstdnd
Sammanstilla material till taltidning
Ta emot medborgarforslag, remittera till partierna, ge aterkoppling till medborgaren
Ta emot och gora en inledande kontroll av ans6kningar
Lamna ut kérl och anvisningar for vattenprover, ta emot prover
Forvaltningarnas officiella e-postlddor som ofta innehéller fragor av 6vergripande
karaktér ldses och besvaras. Servicecentret svarar sjdlva om man kan svaret, i annat
fall tar de reda pa svaret och besvarar e-posten. E-post som beror enskilda drenden
vidarebefordras till respektive forvaltning.
e Hjélp att boka tid for besok hos handliaggare, upplysning om forberedelser som
behodver goras innan besoket

Kategori 4 Rutin- och regelstyrd handliggning
e Handligga foreningsbidragsansokningar (enligt processbeskrivning fran Adit-
projektet). Beslut om foreningsbidrag fattas av forvaltningen.
e Uppdatering av foreningsregistret
e Handlagga faderskapsbekriftelser for ssmmanboende fordldrar
e Handldggning av ansokan om fardtjanst och riksfardtjénst. Beslut om fardtjinst fattas
av landstinget och beslut om riksférdtjinst fattas av socialférvaltningen.
Ta emot ansokan, bestélla och l&dmna ut id-kort till kommunens personal
Vigseladministration
Borgerlig begravning administration
Administration av registret for fortroendevalda
Ta emot och handldgga serveringstillstdnd for slutna sillskap
Ta emot och handlidgga ans6kningar om sponsringsmedel
Fortidsrostning
Tillfallig upplatelse av kommunens mark (t.ex. cirkusar, skolklasser)
Obligatorisk ventilationskontroll
Tillstdnd for braskaminer
Beslut om oljecisterner
Hantera radonmétningar
Handldgga handikapparkeringstillstdnd.
Handlidgga ansokningar och upplysningar om trygghetslarm for personer over 65 ar
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Bilaga 2 Hot och risker

Som beskrivits ovan finns ménga mojligheter med att infora ett servicecenter. Men det
kan ocksé finnas hot och risker med att inféra en ny funktion med det uppdrag som
beskrivits. Nedan redogors for de hot och risker som har framkommit i arbetet med
projektet, samt en beskrivning av hur de kan hanteras.

e Bristande kompetens

Hot, risk:

Det finns inte tillracklig kompetens hos dem som arbetar 1 servicecenter for att de ska
kunna ge svar i tillrdcklig omfattning och ge korrekta svar. Detta paverkar
medborgarnas fortroende, och medfor inte en avlastning for forvaltningarna.

Atgird:

Det ska stdllas hoga krav i rekryteringen pé sévil “servicekompetens” som
sakkompetens. Utbildning bor ske innan servicecenter startar s att personalen &r vil
forberedda pé sina kommande arbetsuppgifter, och 16pande utbildning ska ske for att
uppratthalla och utveckla kompetensen. Personalen kommer att ha teknikstdd i form av
till exempel webben och drendehanteringssystem for att kunna utfora sina
arbetsuppgifter. Ansvaret for att servicecenter ska kunna ge god service vilar inte enbart
pa servicecentret sjdlvt. Forvaltningarna har ett stort ansvar for att férmedla korrekt och
kontinuerlig information till servicecenter och for pa olika sétt medverka till att
servicecenter kan utfora sitt uppdrag (t.ex. utveckla rutiner, gott samarbetsklimat).

e Bristande kommunikation

Hot, risk:

Servicecenter far inte tillrdcklig information fran forvaltningarna for att de ska kunna
gora ett bra jobb.

Atgiird:

Det ska finnas informationsansvariga pa forvaltningarna och kontaktpersoner pa
servicecenter for att underldtta kommunikationen. Savél servicecenter som
forvaltningarna maste anstrianga sig for att utarbeta rutiner kring detta och folja dem.

e Okad byrikrati

Hot, risk:

Det finns en risk for 6kad byrékrati och avskdrmning av den naturliga kontakten mellan
forvaltningarna och medborgarna om en instans byggs upp mellan dem. Det finns en
risk for att medborgarna upplever att de inte far tala med den de vill tala med utan
“”hamnar” hos servicecenter. Det finns ocksé en risk for att bygga upp en stor
organisation som kanske inte efterfragas.

Atgiird:

Personalen i servicecenter ska god kunskap om nér drenden ska vidare till
forvaltningarna och hjilpa medborgarna sé att de kommer rétt med en gang. Det ska ske
kontinuerlig aterkoppling mellan servicecenter och forvaltningarna och vice versa for
att undvika att onddiga mellanled skapas och for att inte forvaltningarna far del av
synpunkter som ldmnas till servicecenter. Det ska skapas beskrivningar av
ansvarsomraden och arbetsuppgifter for forvaltningarna och servicecenter for att det ska
vara “rétt” fragor som hanteras av servicecenter.
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Servicecenter foreslas borja i en liten och rimlig skala. Det finns sedan mdjlighet att
anpassa organisationen efterhand som behov finns.

e Otydligt uppdrag

Hot, risk:

Otydligt uppdrag pé vad servicecenter ska gora i1 forhallande till férvaltningarnas
uppgifter kan leda till att fragor hamnar mellan stolarna eller revirkonflikter skapas.

Atgiird:

Det ska finnas tydliga beskrivningar som uppréttas mellan servicecenter och varje
forvaltning pd vad som ska goras och hur. Dessa ska vara vél forankrade pé
forvaltningarna och servicecenter.

e Oro hos personalen

Hot, risk

Det kan finnas en oro hos personalen nir arbetsuppgifter fors dver fran forvaltningarna
till servicecenter. Det finns risk for splittring av nuvarande arbetsuppgifter och
arbetslag.

Atgiird:

Det ska ges kontinuerlig information och héllas dialog under projektfasen och
genomforandefasen. Syftet med inforande av servicecenter &r att forbéttra servicen
gentemot medborgarna och underlitta arbetssituationen pa forvaltningarna. Syftet &r
inte att minska och rationalisera verksamheten. For en del personer kan
arbetsuppgifterna komma att dndras nar arbetsuppgifter som tidigare utforts pa
forvaltningarna istéllet utfors pé servicecenter. Detta dr oundvikligt, men ska goras pa
ett klokt sétt.

e Dyr lokalombyggnad

Hot, risk:

Pengar ldggs pa att bygga om lokaler for servicecenter istéllet for att satsa pengarna i
verksamheterna.

Atgird: Ombyggnaden kommer att tas inom budgetram. Det finns ett behov av att skapa
en mer vilkomnande entré till kommunen och frischa upp befintliga lokaler. Vinsterna
med att inrétta ett servicecenter bedoms overviga de initiala kostnaderna.

. Omstindligt att himta besokare
Det upplevs som omsténdligt och tidskrdvande att hdmta besokare i servicecenter.

Atgiird: Innan rutiner har etablerats for detta kan det upplevas som omstéindligt. Man
bor dock ha i atanke att det handlar om att forstirka sdkerheten, och att forbéttra
bemotandet gentemot medborgaren. En del arbetstid kommer att gd at till att himta och
lamna besokare, men fordelarna bedoms Over véiga eventuella negativa effekter.
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Bilaga 4 Besokare till familje- och forsorjningsavdelningen

Personer som har bokade besok till plan 2 familje- och férsérjningsavdelningen (t.ex.
med socialsekreterare) anmaler sig i receptionen i servicecenter. Personen skriver in sig
och far en besoksbricka. Receptionspersonalen ringer till en samordnande tjdnsteman pa
plan 2 som har tillgang till alla bokningar. Denna person meddelar tjanstemannen att
dennes besdkare har kommit. Darigenom behdver inte personalen i1 servicecenter leta
efter ratt handldggare. Nér tjinstemannen &r redo att ta emot sitt besok meddelas
receptionspersonalen i servicecenter av den samordnande tjdnstemannen pa plan 2.
Receptionspersonalen meddelar den vintande personen att den kan aka upp till plan 2.
Receptionspersonalen 6ppnar via receptionen dorren till hisshallen” och personen aker
sjalv upp 1 hissen (nuvarande personalhissen) till plan 2 alternativ gar i trapporna till
plan 2. Hissen kommer att vara last s att det enbart dr mdjligt att &ka till plan 2 utan att
hissen 6ppnas upp med passerkort. Aven trapporna kommer att vara avstingda s att det
enbart gar att ta sig till plan 2 utan att 6ppna upp dem med passerkort. Vid hissen och
trapphuset pa plan 2 sitts sdkerhetsviggar upp och ett mottagningsrum skapas mellan
sdkerhetsviggarna utanfor hissarna. Tjdnstemannen gar till mottagningsrummet och
hiamtar sin besokare. Efter besoket ldmnar tjdnstemannen besokaren i
mottagningsrummet och besokaren éker sjdlv ner 1 hissen alternativt gér i trapporna ner
till servicecenter.

Receptionen pa plan 2 tas bort. Receptionen i servicecenter och handlaggarna ska kunna
hantera en stor del av de spontanbesdk som idag hanteras av receptionen pé plan 2. Det
kan handla om att ge information om hur det gér till att soka forsorjningsstod,
bestimmelser inom olika omraden, ldmna ut och ta emot blanketter, ge upplysningar om
vem som handlidgger olika drenden, hjilpa till att boka besokstider, handlégga drenden
om faderskapsbekriftelser med mera. I ndrheten av receptionen ska det finnas tillgang
till en kopiator sa att besokaren sjilv kan ta kopior pa ansdkningshandlingar med mera.

Pé socialforvaltningen pagir en mitning av antalet ”spontanbesok”. En noggrann
genomgang av typen av spontanfragor ska goras for att ta reda pad om alla dessa typer av
frdgor kan hanteras i servicecenter, och vilket eventuellt stod som skulle kunna behdvas
i servicecenter for att detta ska vara mojligt.

I de fall det finns behov av att gd undan enskilt finns det mojlighet att gora det 1
“handlidggardelen” av servicecenter. Det finns ocksa tillgéng till tva besoksrum med
fonsterviggar dit man kan ta besokare. Dessa rum forses med sdkerhetsanordningar sa
att det alltid 4r mojligt att tillkalla hjélp vid eventuella hotsituationer, och snabbt ldmna
lokalen om hot uppstar.

I en del fall kommer inte personalen i servicecenter att kunna besvara eller hjdlpa
besdkaren. D4 ska servicecenterpersonalen hjélpa till att boka in besok hos en
handldggare pa plan 2. Servicecenterpersonalen ska ha tillgang till ett journummer pa
socialforvaltningen dit de kan ringa i de situationer som behdver 19sas pa en gdng med
hjilp av personal fran socialférvaltningen.

Personalen i servicecenter ska ha kunskaper om hur de beméter méinniskor i olika
situationer och kunna hantera olika typer av hotsituationer. Det ska finnas tillgang till
larmsystem och vakter ska kunna tillkallas som omedelbart kan komma om en
hotsituation skulle uppsta.
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Bilaga 5 Remissvar ”Slutrapport frian Projekt Servicecenter”

Nedan redogdrs for de synpunkter som har ldmnats under remisstiden, samt kommentarer fran projektet.
A. Familj- och forsorjningsenheten, socialférvaltningen

Under punkten 4:3 "Besokare..." sid 11 och 12 vill jag bara framf6ra f6ljande angéende alternativen for
Plan 2.

Alternativ 1 (socialsekreterare hamtar och lamnar besokare i servicecenter)
Ej tdnkbart med samma motivering som star i texten.

Alternativ 2

Kan vara mdjligt men kréver ytterligare atgédrder. Servicecenter bor inte ta dver all funktion som
receptionen pa plan 2 har. Besokaren kan aka upp till plan 2 som ni skriver men pa plan 2 maste vi 16sa
det hela med att ha en reception som tar emot besokaren. Ténkbar 16sning &r att personal i servicecentret
ringer receptionen pa plan 2 och skickar sedan upp besdkaren i hissen, pé plan 2 kommer da besokaren till
ett mottagningsrum i kombination med en bemannad reception. Vi maste ha en sddan 16sning ur
sdkerhetsaspekten.

Alternativ 3
Anser jag inte vara aktuellt med de argument som ni anger.

S4 alternativ 2 &r det basta men krdaver mer 4n vad som framgar i rapporten.

Kommentar:

Nér det géller besokare till plan 2 4r utgadngspunkten att i forsta hand hitta en bra sdkerhetslosning for
savél personal som besokare, och i andra hand 16sa fragan om service och bemétande. Av sikerhetsskal ér
darfor inte alternativ 1 aktuellt, dvs att personal fran socialforvaltningen skulle hdmta och ldmna sina
besokare i servicecenter. Alternativet att besokare till plan 2 anvénder personalingangen (dvs nuvarande
huvudingéngen) ar inte heller 6nskvird eftersom det riskerar att skapa en A och B ingéng till kommunen.

Det aterstdende alternativet &r att hissarna fran servicecenter enbart gar till plan 2 utan passerkort. Dar kan
antingen finnas ett mottagningsrum eller ett mottagningsrum med reception. Vilken 16sning som ar bast
ur sékerhets- och bemétande synvinkel ska ytterligare diskuteras med socialférvaltningen innan ett
forslag ldmnas fran utredningen.

B. Socialférvaltningen

Socialforvaltningen dr mycket positiv till forslaget om ett servicecenter for medborgarna och tycker att
utredningen som gjorts i frAgan &r vil underbyggd. Forvaltningen har i olika former diskuterat
utredningens forslag och instimmer i stort. Vi vill dock sérskilt lyfta fram nigra synpunkter:

1. Servicecentret bor ges en sjélvstindig stdllning som enhet och ansvarig
chef/arbetsledaren for servicecentret ska ges full mandat att utfora och besluta om de
arbetsuppgifter som ingér. Arbetsledaren har helt ansvaret for dessa uppgifter. Vid
planeringsdagar och andra sérskilda tillfdllen kan naturligtvis personal frén andra
forvaltningar hjélpa till, precis som personal pa servicecentret ibland kan hjélpa andra
forvaltningar vid vissa tillfdllen. Denna anda maste rada i hela kommunen.

Kommentar:
I den nya organisationen for kommunstyrelseférvaltningen kommer servicecenter att
ingd som en sjélvstindig enhet med en operativ chef under servicekontoret.

2. Servicecentret bor ha en tydlig koppling till kommunens 6vergripande information. Enhetschefen for
servicecentret dr forslagsvis understélld den strategiska chef som ansvarar dvergripande for information

inom kommunen (informationschef /kanslichef).

Kommentar:
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Servicecenter och informationsenheten tillhor bada kommunstyrelseférvaltningen, men kommer inte att
inga i samma enhet. Didremot ska ett néra och intensivt samarbete rdda mellan
informations/kommunikationschefen, servicekontorschefen och servicecenter-chefen.

3. Det &r viktigt att servicecentret &r tillgdngligt for medborgarna. Men vi tror inte, precis som i forslaget,
att det ar nddvandigt med stindig kvallsoppet. Ménniskor pa vdg hem fran arbetet kan dock uppleva det
positivt med 6ppethallande. K1 18.00 kan vara en ldamplig stingningstid. Tidigare stdngning ar tveksamt.
Vidare bor inbokade besdk pa kvillstid kunna ske vid behov. Observera ocksa att oppettid maste vara
under kontorstid dag fore rod dag.

Kommentar:

Vi foreslar att servicecenter dr dppet mandag till torsdag 8-18 och pé fredagar 8-17. Inbokade besok pa
kvillstid bor kunna ske vid behov. Nér servicecenter har varit igdng en tid bor 6ppettiderna utvérderas
och ev. forandring kan 6vervégas.

4. Betriffande besokare och eventuellt hot och vald maste ju det tyvérr forutséttas att det kan vara
besokare som kommer till servicecentret i vilket drende som helst och till alla férvaltningar och ar
aggressiva och eventuellt paverkade. Planering av lokaler med jourrum etc. som ett led i
handlingsprogrammet mot och vald maste ju ske i servicecentret. For socialforvaltningens del bor véara
besokare ha samma ingang som alla besokare. Alternativ 3 i forslaget ar dérfor inte tillampligt.
Receptionen bor ha en positiv och mottagande roll for alla besdkare, 4ven de som besdker socialtjansten.
Darefter kan besokarna foljas av sérskild “husviard” till ritt vaningsplan. I vissa fall kan det vara
nodvandigt att husvirden” avvisar besokare.

Kommentar:

Personalen som jobbar i servicecenter kommer att fa utbildning i att hantera olika situationer och lokalen
kommer att vara siker att arbeta och vistas i. For kommentar om besokare till socialférvaltningen se svar
under punkten A.

5. En géng om éret bor en dversyn goras i syfte att folja upp arbetet pa servicecentret samt att eventuellt
utdka med nya arbetsuppgifter.

Kommentar:

Detta skrivs in i rapporten.

6. Utdver de arbetsuppgifter som nu foreslés ingé i servicecentret kan alla slags ansdkningshandlingar
lamnas in for att vidarebefordras till rétt instans: personer som allmént soker jobb, ansokningar som
familjehemsforildrar, kontaktpersoner, till &ldreomsorg, forskolor etc.

Ansdkningar o upplysningar om trygghetslarm for personer dver 65 ar bor kunna goras pa servicecentret
(bistandsbeslut krévs inte, beviljas alltid). Detta bor diskuteras vidare.

Kommentar:
Forslagen pa ytterligare arbetsuppgifter fors in i rapporten.

7. For socialforvaltningens del bedomer vi att servicecentret innebér savil en kvalitetshdjning och
forenklad hantering gentemot brukarna. Det storsta positiva for socialforvaltningens del &r att
tillgédngligheten mot allménheten och brukarna sékras, informationsmgjligheten utvidgas och utvecklas,
samt att enklare drenden hanteras dar t.ex. fardtjénst, enkla faderskapsérenden ( ev trygghetslarm) samt
vissa andra administrativa drenden.

8. Socialfdrvaltningen foreslds finansiera servicecentret med nistan 700 Tkr. A andra sidan kan
ovanstaende arbetsuppgifter tas bort fran handldggare inom socialforvaltningen. Vi bedomer att det &r
mojligt att genomfOra vissa rationaliseringar av kvarstdende arbete som innebér att det ar rimligt och
mdjligt att finansiera centret med 700 Tkr.

700 tkr motsvarar ca tva anstillningar. Vi forutsitter att anstillningarna internannonseras och att en bred
rekrytering fran alla forvaltningar efterstrévas, sé att minimal 6vertalighetsproblematik uppstér

C. Akademikerforbundet SSR (Marie-Louise Doverland Ordférande Akademikerforbundet SSR,
Gunilla Ekstrand Ledamot Akademikerforbundet SSR)

De forslag som ligger angdende bestkarna till plan 2, Familj & Forsorjning, innebar stora forsamringar
for klienterna. Deras mdjligheter att triffa sin socialsekreterare utan att ha bokat en tid forsvinner helt.
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Som det fungerar idag 4r manga besok spontana dé flera klienter saknar bade formaga och mojlighet att
ringa och boka tid. Det dr dven viktigt att vara besokare kan fa 1amna och/eller diskutera sin ansékan om
forsorjningsstdd utan att behdva gora det infor andra besokare till kommunen. D& servicecentret inte
kommer att ha tillgéng till IFO-systemet kommer de inte heller att kunna hjélpa de klienter som inte vet
vilken handlaggare de har. Inget av de foreslagna alternativen &r darfor att foredra.

Alternativ 1 &r otdnkbart ur sakerhetssynpunkt.
Alternativ 3 dr inte att foredra pa grund av de skél ni sjdlva anger.

Vart forslag dr en modifiering av alternativ 2 dér receptionen pa plan 2 finns kvar men flyttas till
”personalhissarna”. P4 sé satt kan vara klienter vilja vart de vill [dmna sin ansdkan och de har mojlighet
att fortsitta komma spontant. Detta dr att foredra bade ur sdkerhetssynpunkt och av omsorg om véra
klienter.

Kommentar:
Se svar under punkt A.

Anders Overgard, It-chef

En alldeles utmérkt bra rapport!! Endast ett litet papekande: I sammanfattningen under ekonomi stat det
att det ska finnas pengar for ombyggnaden i investeringsbudgeten for 2008. P& annat stéllet star 2007 som
jag antar &r rétt.

Ska vi byta vaxelnummer? Det gamla &r OK att fortsétta att anvénda!!

Kommentar:
Uppgifterna ska korrigeras i rapporten.

Barn- och utbildningsforvaltningen
Synpunkterna har tagits fram i forvaltningens ledningsgrupp.

1. Positivt med en 24-timmarsmyndighet ur medborgarperspektiv dar de webb- baserade 16sningarna
star for en stor del av 6kad tillgdnglighet. Inom BoU &r Skolportalen under uppbyggnad, vilken ar ett
elektroniskt hjdlpmedel som inte stir och faller med ett servicecenter. Syftet dr att medborgarna ska
bli mer oberoende &n idag av kommunens Sppethallande, lokaliteter, geografisk tillhérighet etc. En
medborgardator kommer ocksé att finnas pé biblioteken i Strand, Trollb4dcken och Centrum.

2. Forvaltningens berdknade kostnader forutsétter att flera delar av befintliga arbetsuppgifter kan
utforas inom ramen for servicecenter. Kostnaden upplevs som hog i forhallande till erhéllen tjénst.

Kommentar: Instéllningen fran utredningens sida ar att barn- och utbildningsforvaltningen ska nyttja
servicecenter sa langt som mojligt. Ingangen for medborgarna till kommunen i forvaltningens fradgor
bor i forsta hand ske genom servicecenter och skolportalen.

3. Kan berdkningen istillet utgé ifrdn andelen drenden som kan hanteras via servicecenter ?

Kommentar: En 6versyn av kostnadsberdkningen kommer att goras ar 2 for servicecenter nar det &r
mdjligt att méta andelen drenden.

4. Tveksamhet rader kring om vi ska tdnka oss avvara en och samma person eller en tjénst
(placeringsassistent). Delat ledarskap brukar aldrig vara bra. Tillhorighet for den person (funktion)
som BoU ansvarar for i servicecentret ?

Kommentar: P4 sikt bor de uppgifter som placeringsassistenterna utfor ingé i servicecenter. En stor
del av medborgarkontakterna i kommunen sker inom detta omrade, och det bor d& goras genom
servicecenter.

5. Idag har placeringsassistenterna full tillgdnglighet bade pa telefon hela dagen, e-post och besok. Det
maste saledes bli béttre 4n sa med ett servicecenter. Det blir var utmaning !

6. Kan chefstjdnsten vara en av dem som ska bemanna servicecenter ?
Kommentar:
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Chefen kommer att ha en operativ funktion och delta i och leda det dagliga arbetet. En annan stor del
av chefens uppdrag blir att fora dialog med forvaltningarna om samarbetet med servicecenter.

7. Ingen hédnsyn ( beskrivning sid 11) har tagits till BoU’s besdkare efter inforande av servicecenter.
Kommentar:
Sammanstéllningen 6ver besokare har framst till syfte att visa pa att servicecenter kommer att kunna
ta hand om en mycket stor del av besdkarna till kommunhuset, och att endast en liten andel av
besokarna behdver uppsoka vaningsplanen i kommunhuset. En komplettering gors i utredningen av
forvantade besok i Masten dér storre delen av administrationen pé barn- och utbildningsfoérvaltningen
kommer att vara placerad, och forvintat antal besokare till den del av forvaltningen som sitter kvar i
kommunhuset.

8. En noggrann uppfoljning krivs som beskriver drendets gdng da det finns risk for att fragorna hanteras
ett ”varv extra” och istéllet forlinger handlaggningstiden.
Kommentar:
En genomgéng ska goras av drendetyperna och hur de ska hanteras innan servicecenter startar sitt
arbete for att undvika de eventuella problem som kan uppsta.

Anneli Jansson vixeln, kommunkansliet

Jag tycker att upplagget for Servicecenter ar bra. Visst kommet det att bli vissa saker som en del tycker
blir problem som exempel att himta besok och att arbetsuppgifter tas fran avdelningarna. Men jag tror att
det 4r manga fordelar med servicecenter som overvéger.

Négra synpunkter:

4.10 Personal

Har undrar jag varfor det inte ska finnas personal fran bistandsavdelningen for dldrepersoner? Dessa
personer har oftast inte data for att ha kontakt med kommunen utan de ringer eller kommer pa besok.
Sedan har handléggarna bara telefontid mellan 9-10 varje dag. Manga kan inte ringa dessa tider.

En placeringsassistent kan vara bra under en 6vergangsperiod men dér tror jag att skolportalen ar ett
jattebra verktyg for dom.

Detta med att forstirka kundtjénst fungerar ju idag med den tekniken som finns, att flera personer ansluter
sina telefoner till kundtjanst nummer vid 6verbelastningar. Man behdver inte sitta fysiskt i Servicecenter.

5.4.2 Telefon

Kommunens viaxelnummer ska g till Servicecenter, dar man ska gora ett knapp val for att komma till rétt
handlaggare. Gor man inget knapp val kommer man till vixeln. Men dér ska det vara en roststyrd
funktion som tar samtalet om man kan namnet pa den man soker. Detta forstar inte jag riktigt hur det ska
fungera.

6.2 Informationssamordnare

Det hir tror jag &r valdigt viktigt for att Servicecenter ska fungera bra, att man har veckométen med
webbredaktorer. Hir ser jag att det brister 1 information idag till oss i véxeln fran avdelningarna. Det
hénder att invénarna talar om for oss om fordndringar som sker som inte vi har fatt vetskap om.



