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Kommunfullméktige

Motion av Jonas Segersam (KD) om reception och kundtjanst for
Uppsala kommun

Forslag till beslut
Kommunstyrelsen foreslar kommunfullmaktige besluta

att besvara motionen med féredragningen i arendet.

Reservationer

Jonas Segersam (KD), Therez Olsson, Carolina Bringborn Anadol, Markus Lagerquist (alla
M), Mohamad Hassan (L) och Stefan Hanna (C) reserverar sig till forman for bifall till
motionen.

I avgOrandet deltagande

Marlene Burwick (S), Maria Gardfjell (MP), Erik Pelling (S), Caroline Hoffstedt (S),
Ulrik Warnsberg (S), Loa Mothata (S), Rickard Malmstréom (MP), Hanna Morck (V),
Therez Olsson (M), Carolina Bringborn Anadol (M), Mohamad Hassan (L),

Stefan Hanna (C), Jonas Segersam (KD). Simon Alm (SD), Markus Lagerqvist (M)

Uppsala 10 maj 2017
Marlene Burwick/Ingela Persson

Arendet

Jonas Segersam (KD) foreslar i motion, véckt vid kommunfullméaktiges sammantrade den 5
september 2016, att kommunfullmaktige uppdrar till kommunstyrelsen att inrdtta en samlad
kundtjanstfunktion, med tillhérande reception, for hela kommunen.

Motionen bilégges.

Foredragning

Fragan om en samlad kundtjanstfunktion, “en véag in”, har varit aktuell i kommunen en langre
tid. Det ska vara enkelt att komma i kontakt med kommunen, fa service och svar pa sina
fragor utan att veta vem eller vilken forvaltning som ansvarar for fragan. Da kan ocksa
servicen till invanare, foretagare och organisationer bli annu béttre.

Postadress: Uppsala kommun, kommunledningskontoret, 753 75 Uppsala
Telefon: 018-727 00 00 (véxel)
E-post: kommunledningskontoret@uppsala.se
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Kommunen har pa flera satt arbetat for att samla synpunkter sa att medborgarna inte ska
behdva kénna till den kommunala organisationen for att veta var man ska vanda sig. Ett
exempel ar Felanmalan, en app dar felanmalningar och klagomal vad galler kommunens
offentliga miljéer tas emot oavsett om det &r ett kommunalt bolag eller en forvaltning som har
att vidta atgarder. Appen har hittills laddats ned av mer &n 2000 personer. Antalet 6kar hela
tiden. Sedan lanseringen den 25 april 2016 har mer &n 11 000 &renden tagits emot denna vag.

Kommunens organisation har de senaste aren forandrats med utgangspunkten att bli tydligare
for medborgarna. Som ett led i detta har flera funktioner med néra kontakter med medborgare,
exempelvis inom kommunikation, receptionstjanster och registratur, samlats organisatoriskt
pa nya satt. Det har gett forutsattningar for samverkan inom organisationen, enklare hantering
och omhandertagande av arenden utan att utan att avsandaren behdver k&nna till kommunens
organisation.

Manga kommuner har idag ett kontaktcenter, med en ingang till kommunen med flera olika
kanaler att valja mellan for invanare och foretagare. | de kommuner som startat kontaktcenter
ar invanare och foretagare néjdare. De ger kommunen hogre betyg bade nar det galler
tillganglighet och service.

Kommunfullmaktige har i Mal och budget for 2017 gett kommunstyrelsen i uppdrag att
utveckla och samordna kommunens synpunktshantering och felanmélan. Kommunstyrelsen
har i sin verksamhetsplan beslutat att inrdtta ett kommungemensamt kontaktcenter for att
underlatta for medborgare, foretag och organisationer att komma i kontakt med kommunen.
Det pagar darfor ett arbete med att skapa ett kontaktcenter, en tydlig vag in till kommunen.

Ambitionen &r att 6ka tillgangligheten genom generdsare oppettider, erbjuda service pa flera
sprak, kontaktmojligheter via flera kanaler som telefon, besok, e-post, chat och sociala
medier. Kontaktcenter kommer dven besvara allmanna och ofta forekommande fragor for att
underlatta for handldggare inom kommunens forvaltningar.

Avsikten &r att under 2017 utveckla Kommuninformation mot ett Kontaktcenter. Ambitionen
ar att ar 2020, nar nya stadshuset ar fardigstallt, sa ska kommunen ha ett Kontaktcenter med
minst lika hog serviceniva som de ledande kommunerna i Sverige.

Motionens yrkande sammanfaller, som framgar ovan, med kommunens ambition sedan en

langre tid. Nagot beslut av kommunfullmaktige behovs darfor inte.

Ekonomiska konsekvenser
Inte aktuellt i féreliggande arende.
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Motion angaende reception och kundtjinst for Uppsala kommun

Uppsala kommuns viktigaste roll &r som serviceorgan fér kommuninvanarna. Kommunen
tillhandahaller tjanster som skola, barnomsorg, dldreomsorg, bygglov, fritidsutbud, parkeringar och
tillstand och service av allehanda slag. For att invanarna, naringslivet och den civila sektorn ska
uppleva att de far den service de behdver maste kommunen tanka till hur servicen ges pa basta satt.
Bade hur den uppfattas och fungerar externt, och hur den kopplas till kommunens egen organisation

och ekonomi.

Som det dr idag finns ett stort antal kundtjanster och receptioner i kommunen. | vissa fall kan det
vara berattigat med en reception eller expedition nar det galler exempelvis st6rre institutioner som
skolor, dldreboenden och inom omradena kultur och fritid (som exempelvis Stadsteatern och
Fyrishov). Men i véldigt manga fall skulle kundtjansten kunna samordnas och effektiviseras. Varfor
finns det till exempel tva receptioner for kommunen pa Stationsgatan 12 (en pa bottenvaningen och
en pa vaning 4)? Och hur effektivt dr det att kvalificerad personal anvander sin arbetstid att svara pa
enkla mail, telefonsamtal och forfragningar pd omraden som ar mer av rutinkaraktér och som skulle
kunna besvaras mer rationellt och effektivt av en samlad kundtjanstfunktion? Eller att manga fragor
helt enkelt inte besvaras adekvat, eller forsvinner i hanteringen.

Jag besokte under forsommaren Solna Stad, och mottes i stadhuset av en tydlig reception som tog
emot medborgare for alla typer av drenden. De har férutom sjdlva den yttre receptionen
("frontdesk”) dven en stab av kundtjanstpersonal (”backoffice”) som kan hantera de allra flesta
arenden som kommer in fran medborgarna. Vid mer komplicerade fragor upprattas sarskilda

arenden som slussas vidare i kommunens organisation.

Kontaktcentret dr nytt, men har visat sig redan vara framgangsrikt. Under 2015 registrerades 102 038
arenden, av vilka 65% |ostes pa en gang av kontaktcentret. Kundnéjdheten ar 83%. Som bakgrund
kan sdga att i den forstudie som gjordes framkom att tidigare besvarades enbart halften av alla
solnabornas telefonsamtal, och pa de telefontider som fanns var kapaciteten att svara for lag. Pa
vissa telefontider kom sa fa som 22% av medborgarna fram.

| och med tankarna och planerna pa att renovera och bygga upp Uppsala Stadshus, och samla mer av
kommunens administration dar bor ett samlat kontaktcenter vara en naturlig del av arbetet. Vi
kristdemokrater anser att detta arbete bor inledas snarast, inte minst for att forbattra servicen och
optimera ekonomin, och dessutom forvdrva de erfarenheter och underlag som behdvs for en bra
kundtjanst i det nya stadshuset. Vi ar 6vertygande om att det finns bade ekonomiska vinster, men
framforallt vinster i forbattrad service for medborgarna. Sjalvklart ska man ta del av erfarenheterna
fran andra kommuner som inrattat liknande kontaktcentra, for att undvika att gora vanliga fel i

genomforandet.



Kristdemokraterna foreslar dirfor kommunfullmiktige besluta

att Uppdra till kommunstyrelsen att inrétta en samlad kundtjénstfunktion, med tillhérande reception,
for hela kommunen.
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