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Kommunstyrelsen

Kontaktcenter, forvaltningarnas medfinansiering

Forslag till beslut

1. Informationen noteras att kommundirektoren har beslutat om fordelning av
samtliga forvaltningars medfinansiering av Kontaktcenter.

Arende

Kommunledningsforvaltningen har utrett fragan om mojliga
finansieringsmodeller av Kontaktcenter. I projektplanen for kontaktcenters
etablering redogors for forutsidttningarna for val av finansieringsmodell.

Den finansieringsmodell som kommundirektdren beslutat baseras pa den
nuvarande finansieringen av medborgarkontoret, telefonvixeln, tidigare
beslutad uppstartsfinansiering enligt KS budgetforslag 2019, KS 2018-321
samt en medfinansiering av samtliga forvaltningar frdn och med 2019.

Beslutsunderlag:
Tjansteskrivelse - Kontaktcenter, forvaltningarnas medfinansiering, 2018-09-11
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Bakgrund

Finansieringsmodell som styrmedel for rétt effekter

Det finns olika modeller for att finansiera inférandet av ett kommungemensamt
Kontaktcenter och dess fortsatta utveckling och drift. Kommuner har olika
finansieringsmodeller, exempelvis kop och silj mellan linje- och
stodorganisation eller ramjustering mellan verksamheter vid fordndringar av
uppdrag. Detta behover tas hiansyn till 1 val av modell.

Vald modell baseras pa Orebro kommuns servicecenters 4rendestatistik om
drygt 171 000 inkomna drenden. Linkdpings kommun liknar Orebros kommun
pa flera olika sitt. Statistiken har brutits upp 1 235 grupperingar varefter
respektive drendegrupp lagt under rétt forvaltning enligt Link&pings kommuns
organisation. P4 s siitt har belastningsménstret frdn Orebro kommun lagts éver
till Linkdpings kommuns organisation och baserat pd detta har den procentuella
fordelning som ligger till grund for forslaget till medfinansiering av
Kontaktcenter tagits fram.

Oavsett val av modell behdver finansieringen fungera som ett stod och en del
av styrningsmodellen for att uppna onskade effekter med inférandeprojektet
och fortsatt utveckling av Kontaktcenterfunktionen i full drift.

Forutom en mer tillgénglig och samordnad service kring kommunens tjdnster
leder detta till effektivare drendeprocesser i hanteringen av servicen kring
kommunens tjanster. Exempelvis att handldggare avlastas 1 fragor som beror
information, védgledning och administrativ hantering av tjdnsterna. Det skapar
utrymme for kvalitetshéjande insatser och kortare handlaggningstider.

Digitalisering av olika processer ér ett absolut krav for att fragor fran
medborgaren kan hanteras professionellt, effektivt och sidkert och sa snart det
ar mojligt kunna pavisa att kommuninnevanaren effektivt och snabbt far svar
pa sina fragor och att en kostnadseffektivitet uppnas sa snart kontaktcenter
etableras och de ndrmaste aren framat.

Ett inférande av kommungemensamt Kontaktcenter 1 Linkdpings kommun
forvantas ge foljande effekter:

o forbéttrat bemdtande och engagemang i moétet med kommunen

o fOrbattrad tillgdnglighet i motet med kommunen

e Okad losningsgrad i forsta kontakten oavsett val av kanal

e en effektivare drendehantering for medborgare och forvaltning

e forenkla servicen kring kommunens tjdnster (hur anstringande det ar
for medborgaren att {2 sitt behov uppfyllt)

o forbittrad aterkoppling till medborgaren i pagiende drendeprocesser

e forbéttrat underlag till utveckling av kommunala tjanster och servicen
kring dessa
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Finansieringsmodellen for dels inforandeprojektet, etableringsfaserna och
fortsatt drift behover darfor stotta dessa effektmal.

For att fa ut basta mojliga effekt av Kontaktcenter behover kommunen
sdkerstilla att bade inférandeprojektet och den nya
Kontaktcenterorganisationen far tillrickligt med resurser for att snabbt uppritta
en vil fungerande organisation under etableringsfasen.

En delvis central finansiering av inférandeprojektet mojliggor att
Kontaktcenter och verksamhet kan fokusera pa vad som ska dverforas till
Kontaktcenter och den externa ytan (web, e-tjdnster, sociala medier, chatt, e-
post, telefoni och besdk) utifrdn vad som ér till nytta for medborgarna.

Under projektperioden/etableringsfasen ska drenden och uppdrag successivt
flyttas dver frén verksamheten till Kontaktcenter utifran en tydlig
prioriteringsordning. Detta sker via uppréittad dverforingsprocess som dven
innefattar nyttorealisering.

*Uppdragoch *Nytto- *Markning eOverféring *Checklistor *Kontaktcenter *Analys
arenden realisering *|ndikatorer *Digitala sArendefloden *Verksamhet *Utvardering
*Informations- *Digital I&sning I8sningar

behov sPrioritering av

«Digital arenden

inventering

’Figur 1 - Exempel pa overforingsprocess

Under projektperioden/etableringsfasen ska drenden och uppdrag successivt
flyttas over fran verksamheten till Kontaktcenter utifran en tydlig
prioriteringsordning. Detta sker via uppréittad dverforingsprocess som dven
innefattar nyttorealisering.

Under inférandeprojektet ska utredas vilka kostnadsposter som kompletterar de
kostnader som kan kopplas till dagens telefonikostnader och som finansieras
per anknytning. Nuvarande finansiering av telefonvixeln foreslas overforas till
kontaktcenter fran LK data.

Ekonomiska konsekvenser

Fran och med 2019 medfinansierar samtliga forvaltningar Kontaktcenters
verksamhet enligt foreslagen fordelningsmodell baserad pa schablon.
Sammanstillning finansiering av Kontaktcenter enligt nedan.



Belopp i tkr 2019 2020 2021 2022
Finansiering Uppstart Drift Totalt | Totalt | Totalt | Totalt
Budget 2018 antagen av KS
Budget Medborgarkontoret 2120 9542 11662| 12977 13236| 13501
Budget kommunens vaxel 715 3217 3932 4290 43290 4290
Tillkommande finansiering uppstart 5570 5570
Tillkoemmande finansiering utveckling 7164 7164| 4807
Summa finansiering 8405: 19923 28328| 22073| 17526| 17791
Kostnader
Personalkostnader 5679: 21629 27308 29361| 30682| 31529
Lokal och teknik 1874 4489: 6363 6173 6311 6437
Konsulter och information 606 1786 2392 1935 1975 2014
Ovrigt 155 4377 632 626 639 651
Avskrivningar och rénta 92 275 366 360 354 341
Summa kostnader 8405: 28656 37061| 38455 39961| 40971
Kvar att finansiera 8733: 8733]| 16381| 22435| 23180
Medfinansiering enligt schablon
Utbildningsforvaltningen 20,50% 1790 1790 3358 4599 4752
Kultur- och fritidsforvaltningen 3,20% 279 279 524 718 742
Social- och omsorgsférvaltningen 51,70% 4515; 4515 8469 11599| 11984
Miljo- och samhallsbyggnadsforvaltningen  17,50% 1528: 1528 2867 3926| 4057
Kommunledningsférvaltningen 7,10% 620 620 1163 1593 1646
100% 8733 8733| 16381| 22435| 23180

Forslaget till finansiering och fordelning tar 1 denna uppstillning inte hinsyn
till den effektivisering och digitalisering som ér ett krav vid inférandet och

under de ndrmaste aren. Skulle en prognos goras avseende hur de olika
processerna och frdgorna digitaliseras och effektiviseras skulle kostnaderna

minska ar 2021-2022.

Enligt beslut taget 1 styrgruppen for Kontaktcenterprojektet kommer métningar
av inkommande drenden, samtal, e-post m.m. goras fran 1 maj 2019 — 30 april
2020, som kan ligga till grund {f6r en eventuell justerad fordelningsnyckel infor
budgetaret 2021. Under forutsittning att Kontaktcenter kan starta som planerat,
kommer verksamheten kunna redovisa ett érs statistik infor budgetbesluten om
ar 2021. Mitningarna kommer sedan att goras kontinuerligt sa att det finns

underlag for kostnadsfordelning mellan férvaltningarna. Forvaltningarna
kommer méanadsvis att kunna fa statistik fran Kontaktcenters verksamhet.

Styrgruppen har 4ven kommit 6verens om att under 2020 genomfora en
utvérdering av verksamheten vid Kontaktcenter.

Konsekvenser ur arbetsgivarperspektiv

Under projektperioden/etableringsfasen dé drenden och uppdrag successivt ska
flyttas over fran verksamheten till Kontaktcenter méste dven effekter ur ett

arbetsgivarperspektiv analyseras. En kdrnfraga &r att analysera eventuella

skillnader 1 behov av medarbetarresurser samt behov av kompetens.
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Vid behov av annan kompetens &n den befintliga ska resurser via TLO
(TidigLokalOmstéllning) beaktas. Respektive forvaltning hanterar eventuell
overtalighet enligt géllande lag och kollektivavtal och vid eventuell arbetsbrist
géller omplaceringsskyldigheten hela arbetsgivaren.

Kommunala mal

Link6pings kommun har goda arbetsplatser, dér varje medarbetare kianner
arbetsglddje och stolthet, har inflytande och delaktighet. Innovativt arbete ska
frdmjas fOr att for utveckla verksamheterna och stdrka kommunens attraktivitet
som arbetsgivare. Kommunens arbetsplatser ska kdnnetecknas av jamstélldhet,
mangfald och goda arbetsvillkor, ddr medarbetare behandlas lika och ges lika
mdjligheter att utvecklas. Vilka av kommunfullmiktiges eller namndernas mél
och styrande dokument kan drendet relateras till eller bidra till att forverkliga?
Manga beslut tas som en del i att uppfylla ett mél om till exempel ett
koldioxidneutralt Linkoping. Det dr inte alla d&rendetyper som kan kopplas ihop
med ett mal eller styrdokument.

Samrad

Samrad har skett med samtliga forvaltningschefer samt styrgruppen for
Kontaktcenter. Styrgruppen sammantradde 2018-09-12 dar forslaget till
medfinansiering fran forvaltningarna godkéndes.

Information eller forhandling enligt lag (1976:580) om
medbestammande i arbetslivet

MBL-forhandling eller information &r genomford 2018-09-13 samt 2018-09-27
infor kommunstyrelsens beredning av drende.

Kommunledningsforvaltningen

Paul Hakansson Klicka har for att ange text.

Beslutet skickas till:

Projektledare for Kontaktcenter Martin
Liaback

Stabschef Maria Kreese
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