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Joakim Ljungqvist

Kommundirektor

Uppdragsgivare Kommundirektér

Projektledare och dvrig

organisation Projektledare

Forvaltningschef kultur, evenemang och fritid (KEF)
Arbetsgrupp

e  Forvaltningschef KEF

o Naringslivs- och kommunikationschef

e  Receptionist

o Kommunjurist

o  Kommunsekreterare

Referensgrupp
Kommunledningsforvaltningens ledningsgrupp

Uppdragets benamning Kontaktcenter

Uppdrag och syfte Bakgrund:

Kommunen har idag tva fysiska servicepunkter och métesplatser:
Radhuset och Sjoangen. Pa Sjoangen finns biblioteket, som har ett
specifikt uppdrag kopplat till informationsférmedling och
medborgarservice, samt Statens Servicecenter, som hanterar statlig
service. For att skapa en mer samlad, effektiv och tillgénglig service for
invanare och foretag utreds mojligheten att etablera ett kommunalt
kontaktcenter. Utredningen ska belysa om och hur en gemensam ingang
kan utveckla bemdtande och service samt effektivisera resurser.

Uppdraget utgar fran kommunstyrelsens namndmal inom
malomrade 3 - En av Sveriges mest attraktiva kommuner:
Effektiv och tillganglig medborgarservice: Utforska och genomfora
I6sningar for att effektivisera kommunens service och bemdtande,
genom en utredning om ett kommunalt kontaktcenter.

Syfte:

Syftet &r att utreda mdjligheterna med ett kommunalt kontaktcenter i
form av en samordnad servicefunktion med professionellt bemétande i
en centralt bel&dgen och tillgédnglighetsanpassad lokal utformad for att
skapa ett vadlkomnande och positivt méte med kommunen.

Uppdragsbeskrivning:
o Nul&gesanalys med bl.a. utmaningar och behov.

e Behovsanalys.

e  Organisationsstruktur och funktioner med bl.a. forslag pa
hur kontaktcentret kan organiseras.
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o Lokalisering och tillganglighet.

o Kostnader och finansiering (investerings- och
driftskostnader).

e Konsekvensanalys (férdelar och risker).

e Forslag och rekommendationer, slutsatser och
sammanfattning.

e  Forslag till handlingsplan och tidplan.

Forutséattningar och
avgransningar

Forutsattningar:

Med kontaktcenter avses en fysisk plats dar medborgare kan fa hjalp
med information och végledning. Det fungerar som en samlad
servicepunkt med personlig betjéning via reception och telefon. Har
mots besokaren av personal - kommunvégledare - med ett professionellt
bemdtande.

Avgransningar:

Utredningen avser enbart ett fysiskt kontaktcenter och omfattar saledes
inte fragor som ror telefoni, digitala kanaler, chattfunktioner, e-botar
eller liknande tjénster.

Ovrigt:

Sydnérke IT planerar att upphandla en ny mer kundorienterad
telefonvaxel. Inom ramen for detta projekt medverkar kommunens
ekonomichef. Detta uppdrag bor ha kdnnedom om dess progress.

Mal Namndmalets malprecisering:
Egen uppfdljning av utredningens resultat.
Utredningen ska, utifran malformuleringen, utreda ett kommunalt
kontaktcenter.

Budget Utredning inom befintlig ram.

Tidplan Mars: Uppdragsspecifikationen beslutas av kommundirektor

Augusti/september: Muntlig delrapport i KLF-ledningsgrupp
Oktober: Avstdmning av slutrapport i KLF-ledningsgrupp
December: Slutrapport i KS.

Faststalld




