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Bakgrund

INNOVETA - Innovativa e-tjanster for kompetens-
utveckling och verksamhetsstod for kundservice

www.sambruk.se

VINNOVA finansierat projekt 2009-2011

Hogskolan Vast: Per Flensburg, Kerstin Grundén &
Henrik Oscarsson (tidigare Annika
Nafors)
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http://www.sambruk.se/

Bakgrund till att infora KC
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Bakgrund till kontaktcenterutvecklingen

- Kommunerna behover effektivisera sin verksamhet
(Minska kostnaderna for den totala arendehandlaggningen)

« Utnyttjande av tekniken; delfunktion vid
Implementeringen av e-forvaltningen

- Direktiv fran regeringen har varit en drivkraft bakom
utvecklingen

- Att infora kontaktcenter (KC) kan vara ett satt att
uppna dessa saker

- Olika forutsattningar beroende pa lokal kontext
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Kundtjanst, kundcenter, kontaktcenter,
servicecenter? Samma sak?
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Olika bendmningar pa anstallda i KC

« Servicehandlaggare
- Kundtjansthandlaggare
Samhallsvagledare
Kommunvéagledare
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Utvardering av fem kommuner
KC i Skelleftea, Botkyrka, Stockholm stad,
JOonkdping och Jarfalla kommuner
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Vad ar ett kontaktcenter? Generella aspekter

En ingang for alla telefonsamtal till kommunen

Fragor av enklare karaktar besvaras via telefon, mail, chat
etc.

Medborgare far en tydlig kontaktyta in mot hela kommunen
Ambitionen ar att ca 70-80% skall I6sas vid forsta kontakten.
Ge service utifran medborgarnas perspektiv och behov.

Utveckling mot processorienterad organisation;
forvaltningarnas arbete forandras.

Lattare att planera handlaggningsarbetet for personal pa
forvaltningarna
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har....

Medborgare

Kalla: Irene Bernhard
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Vad ar ett kontaktcenter? Ett satt att se det ar sa

Kontakt-
Center

Handlaggare pa
forvaltning
(back-office)
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hamtat fran Jarfalla kommuns hemsida

Kontakta 0oss

Du kan alltid vanda dig till kommunens kundtjanst med dina fragor om kommunal
verksamhet och service. Du nar oss via telefon, e-post eller genom att bestka oss pa
Riddarplatsen 5, entréplan. Du kan aven ga in pa "Vanliga fragor och svar" i menyn till
vanster for att se om du kan fa svar pa din fraga dar.

Talsvar
. Aldreomsorg eller funktionsnedsattning
. Socialtjanst
. Forskola, skola, utbildning
. Bygg och miljo, vagar, vatten, aviopp eller avfall
. Kultur och fritid
. Allméanna fragor

Vi har oppet:

Mandag-torsdag: 08.00-16.45

P& torsdagar har talsvar 1 & 2 dppet till 19.00
Fredag: 08.00-16.00

Besok

Har kan du fa hjélp att fylla i blanketter, hdmta informationsmaterial och fa svar pa de
vanligaste fragorna. Vi har dven en bygglovsexpedition dar du kan fa hjélp att ansoka

om bygglov eller titta pa ritningar och pagdende planarbeten. Kommunens
samhallsvagledare tar emot studiebesdk och assisterar med 6vrig
samhallsinformation. Har kan du ocksa kdpa presentartiklar, kartor och bécker. «<size.
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e JONKOPINGS
W KOMMUN

Om kommunen Politik och delaktighet Bygga och bo Fritid och kultur Barn och utbildning Miljo Socialtjanst Trygghet och sdakerhet

_ Du &r har: Jonképings kommun | Om koemmunen | Kontakta oss

IAnge stkord Sl

Kontaktuppgifter farvaltningar

=]
Synpunkter eller klagomal

Kontaktcenter i Jonkopings kommun

Kontaktcenter ska ta hand om de vanligaste, enkla arendena
vid farsta kontakten, hitta ratt handldggare nar nagen
behover mer kvalificerad hjalp och vagleda till den
information och sjalvservice som finns pd kommunens
hemsida.

Sa nér du oss
0 Mandag-fredag ki 7-17 (jun-aug 7-16)

O (gm+ 036-10500088 (vVet du vem du siker, ring
riststyrd telefonist (Ea 036-10800043 )

C Vid nddsituation 112 |[E|rl;'||:+|.|lan5f polis,
raddningstjanst/brandkar) Larm och felanmalan

C Kommunens officiella epostadress
kommunstyrelse@ionkoping.se

Sjdlvservice @ |tjinst

s Elanketter

s Fartroendemannareqister
« Oppen kanal

Fler tjidnster =

Teletal

Personer med tal-, rost- eller
spréksvarigheter som behdver
telefonstdd far gratis hjlp av
Teletzl. En tolk, som kan tolka
svarfarstatt tal, tolkar eller ger
stdd i form av fortydligande,
minnesstdd eller anteckningshjalp
under telefonsamtal.

Mer information o
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Jonkoping utvardering varen 2010

» 16 intervjuer med ledningspersoner, medarbetare
och fackliga foretradare (KC, IS/IT, tekniska
forvaltningen, socialtjansten).

» 2006 borjade diskussioner vid IS/IT om inrattande
av sammanhallen arendehantering, i samband med
telefoniupphandling. Man anvande begreppet “call
centre” (ej kontaktcenter).

- Forstudie fokuserade pa Tekniska kontoret.
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JOnkoping - sammanfattande intryck

Kontaktytan till kommunen
Enkel telefonteknik
Kommunikationen mellan KC och fack-férvaltning

Forbattrad information pa kommunens webbplats (korrekt och
aktuell)

- Information om KC

Avsaknad av expertkunskap i KC en anledning till ej fler
processer till KC.

Brister | internforankringen (Soc. Forvaltningen)

Essentiellt att det sker en noggrann 6évervagning och
genomgang av vilka fragor och/eller processer som &r lampliga
resp. olampliga att handlagga i KC.
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JOnkoping - sammanfattande intryck

- Att implementera KC (med mgjl. till personliga
besok), flytta fler processer och fler e-tjanster till KC
kan ses som en stravan till en dkad
likabehandling av medborgarna forutsatt att man
behaller 6vriga kommunikationskanaler och
Informerar tydligt om detta.

Fler e-tjanster bor dock ses i ljuset av den digitala
klyftan som fortfarande existerar.
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Jonkoping - Okad service eller inte?

- Ja—p g aKC-personalens satt att kommunicera,
bemoéta medborgarna, servicekansla & tillganglighet.

Nja — inte i nagon namnvard omfattning eftersom
man inte har lamnat over "hela” processer till
kontaktcenter (forutom en) eller e-tjanster som KC-
personalen kan hanvisa till.

Hur omorganisationen férankras och genomfors i
hela kommunen har paverkan pa service till
medborgarna.
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Aspekter ur ett medborgarperspektiv

- Okad tillganglighet till kommunens service

+ Utbildad personal i KC inom respektive
verksamhetsomrade

- Kommunikationsutbildning av personalen i KC
- Kunskaper i utlandska sprak hos personalen
na KC

- Medborgarkontor sedan lang tid (Botkyrka)

- "Aldre direkt” dvs ett telefonnummer for
gruppen aldre medborgare och darmed mgen
tonvalsteknik (Stockholm) iSsis
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Offentliga Rummet, eGovernment natverk, Trollhattan 24 maj 2011 UNIVERSITY WEST



Stor omorganisation

Den traditionella byrakratiska, hierarkiska
organisationen foérandras | denna utveckling mot en
processorienterad verksamhet, med medborgarens
behov | fokus

Forandringarna ar aven inspirerade av styrnings- och
ledningsidéerna inom New Public Management
(decentralisering, interndebitering, malstyrning,
brukare ses mer som kunder)
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Reflektioner

« Stravan mot en likabehandling och ett led | en forbattrad
demokrati om man informerar tydligt och aven behaller
ovriga kommunikationskanaler.

Viktigt att det finns valmgjlighet att kommunicera med
kommunen via olika kommunikationskanaler som t ex fysiska
besok, brev, telefon, internet eller via sms.

Medborgare en heterogen grupp. Utred vidare medborgarnas
behov.

KC fysisk och synlig forandring — men det som finns utanfor
och som kanske ar mera osynligt — hur inverkar
omorganisationen pa servicen till medborgarna? Har behovs
mer kunskap.
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Nagra reflektioner

* Ingen generell modell for att arbeta mot en mer

medborgarcentrerad e-forvaltning for samtliga kommuner.
 Ett sétt att se pa denna komplexa process av kommunal e-
forvaltning och att styra kommunal service ar att den kan
Oppna upp for lokala och kontextuella satt av organisering
och satt att kommunicera med medborgarna.

Ett perspektiv att se pa kontaktcenter-utvecklingen ar att den
ger uttryck for olika sociala, kulturella och ekonomiska
drivkrafter, dar forandringar i en del ofta far konsekvenser |
saval de andra delarna som for helheten.

Irene Bernhard Offentliga Rummet, eGovernment natverk, Trollhattan 24 maj 2011 e
’o..o 0o 00,

UNIVERSITY WEST



