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Utredningsuppdrag kring kontaktcenter i Bollebygds kommun

Beslut

Arbetsutskottets forslag till kommunstyrelsen

Kommunstyrelsen beslutar att utredningsuppdraget ska anses som slutfort och stiller sig positiv
till inférandet av ett kontaktcenter i Bollebygds kommun. Kommunstyrelseforvaltningen far 1
uppdrag att senast under kvartal tva 2018 dterkomma med en detaljerad projektplan som
beslutsunderlag infér en implementering av ett kontaktcenter i Bollebygds kommun.

Arendet

Kommunstyrelsen gav 1 beslut om verksamhetsplan i januari 2017 kommunstyrelseforvaltningen i
uppdrag att under ar 2017 Sversiktligt utreda forutsittningarna for ett inférande av ett s.k.
kontaktcenter i kommunen. Kontaktcenter eller kundtjinst dr en kommungemensam service dar
kommuninvanare, naringsidkare, besokare m.m. erbjuds en vig in till kommunen. Syftet ar att det
ska vara enkelt att kontakta kommunen, att kommunikation och édterkoppling pa fragor blir bittre
och att tillgangligheten och 6ppenheten 6kar. Malsittningen ar att det i de flesta fall ska racka
med att kontakta ett stille 1 kommunen vid fragor och drenden. De kommuner som
framgangsrikt implementerat ett kontaktcenter kan erbjuda svar pa ca 80-90 % av inkommande
fragor och drenden redan 1 kontaktcentret, vilket i sin tur avlastar kommunens 6vriga
tjanstepersoner och handliggare. Drygt en tredjedel av landets kommuner har infért nagon form
av kontaktcenter, si det finns gott om erfarenheter fran andra kommuner att ta del av och dra
lirdom av. Representanter fran Bollebygds kommun har som ett led i utredningsuppdraget
genomfort studiebesok 1 tva kommuner som infort kontaktcenter; Hylte och Klippan.
Kommunen har dessutom bestillt en extern férstudierapport avseende kommunens 6vergripande
informationsfléden och drendehantering, dir fragan om kontaktcenter kommer in som en
naturlig del och dessutom finns med som en av flera foreslagna atgirder att implementera.

Kommunstyrelseforvaltningen och kommunens ledningsgrupp ser positivt pa ett inférande av ett
kontaktcenter i kommunen. Samtidigt kan konstateras att ett genomforande kriver en relativt stor
arbetsinsats dar 1 princip alla kommunens verksamheter pa ett eller annat sitt blir berérda och i
nigon mening behover bidra i projektet. For att nd bista méjliga effekt med ett kommande
kontaktcenter behéver genomférandet ocksa samordnas i tid med tillgangen till en fysisk lokalitet
dir kontakcentret kan husera. Grinsdragningar mot kommunens 6vriga verksamheter angiaende
vilka ansvarsomraden som ska inga i kontakcentret behover arbetas fram och systemstéd behéver
inforskaffas etc. Forutsittningarna for ett genomférande i Bollebygds kommun bedoms vara
goda och likasa de positiva effekter som ett kontaktcenter vintas ge nir det giller kommunens
tillgdnglighet och bemdétande. En detaljerad projektplan behdver tas fram som ett nista steg
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innan projektet kan starta.

Kommunstyrelseférvaltningens forslag till beslut

Kommunstyrelsen beslutar att utredningsuppdraget ska anses som slutfort och stiller sig positiv
till inférandet av ett kontaktcenter i Bollebygds kommun. Kommunstyrelsen ger
kommunstyrelseforvaltningen i uppdrag att senast under kvartal tvd 2018 dterkomma med en
detaljerad projektplan som beslutsunderlag infér en implementering av ett kontaktcenter i
Bollebygds kommun.

Beslutsging
Ordféranden fragar om forslag till beslut kan antas och finner att sa sker.

Beslutsunderlag

— Utredningsuppdrag kring kontaktcenter i Bollebygds kommun

— Porstudierapport — 6vergripande informationsfléden och drendehantering i Bollebygds
kommun 20170601

Skickas till

Kommunstyrelsen
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