Kontaktcenter

Kommunalt samordnad medborgarservice
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Medborgarna forviintar sig tinte
Langre en god tillgiinglighet och
ett gott bemitande...

...ole forutsiitter det!



Syfte med presentationen

' ' informera om hur vi jobbar
. 3 entationen syftar till att in | Jobba
:(Dzlzg h\?ardp;?ts kontaktcenter ar och hur ett kontaktcenter jobb

Kommunfullmgkt ge 2024-06-10

§69

Uppdrag att inféra ett kommunait kontaktcenter (KS 23/447)

Beslut
Kouunuuﬁlllmékrige beslutar att
1. Inféra ett kommunalt kontaktcenter for Ange kommun,
2 2. Uppdra alla avdelningar i kommunen att forbereda sig att lamna 6ver drenden ti]]
@ Cgr%(r?nun kontaktcenter- h -

———



Vad ar ett kontaktcenter?

« Samordnad service — majoriteten av alla inkommande
samtal/bestk/mejl/e-tjanster avhandlas i forsta kontakten.

« Vara generalister ar experter pa att hitta och folja ratt instruktion
» Ger specialister tid att fokusera
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lgar ldag
”"Medborgaren maste, for vi behover...” ”Vi maste, for medborgaren behover...”

Forvantningar Snabbt svar .
Funktion Kontaktcenter
Losa i

Uppdrag Svara Koppla forsta

kontakten
E \3
Ange L@%
kommun




Varfor ska vi ha ett
kontaktcenter?

 Mo6ta medborgares forvantningar och behov

e Hantera arenden direkt och korrekt vid forsta
kontakt

* Utveckla verksamheten och medborgarservicen.
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Hur jobbar ett kontaktcenter?

« Kommunvagledare bemannar kontaktcenter
« Kan inte allt, utan ar duktig pa att stka fram ratt information.

 Utifran arendet, tar fram ratt checklista/instruktion
* Checklistan tas fram av verksamheten.
« Beskriver steg for steg hur kommunvéagledaren ska hantera fragan

- Beroende pa arendet sa avslutas den direkt, eller lamnas 6ver
till verksamheten.
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Vad ar ett arende?

&

Ange
kommun

Bostadsbolag [Felanmalan lag har gjort en felanmalan, hur lang tid tar det innan
felet blir atgardat?

Bostadsbolag [Felanmalan em kommer och reparerar?

Bostadsbolag |Felanmalan Maste jag betala for felet om det ar jag som har
orsakat det?

Bostadsbolag [Felanmalan Elementen ar kalla i lagenheten, ska jag felanmala
det?

Bostadsbolag [Felanmalan Uag har gjort en felanmaélan, men ingen har kontakt
0ss?

Bostadsbolag [K6poang Fel iinloggning |lag har loggat sa varfor har jag tappat min plats

Bostadsbolag |Lokalhyresgast Har ni lokaler att hyra?

Bostadsbolag |Lokalhyresgast Jag ar lokalhyresgast? Jag har fragor kring hyra?

Bostadsbolag |[Om bolaget info om bolaget

Bostadsbolag |Projekt Vilka projekt och nybyggnationer finns

Bostadsbolag [Storning Grannarna grillar, later och spelar hog musik

Bostadsbolag [Uthyrning Fortur Kan jag fa fortur?

Etc Etc Etc Etc
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Exempel

Samtal till AFA

e KC svarar
”Valkommen
till AFA, hur
kan jag
hjalpa dig?

\
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Hur ska arendet

hanteras?

e Checklistan
beskriver
steg for steg
hur arendet
ska losas

Arendet

avslutas direkt

e Arendet
avslutas
enligt
checklistan.
Arendet i
systemet
avslutas.
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Samarbetet regleras av avtal

« FOrsta avtalsperioden utgar fran en beddémning om
arbetsbelastning.

« Foljande ar baseras pa faktiskt utfall.
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En motor for utveckling

« Overblick 6ver majoriteten av arenden

» LOpande statistik — plotsliga spikar? Jamn eller ojamn
belastning?

» Digitalisering och sjalvservice
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Grov tidslinje for framtiden

2024

2025

2026

Utbildning av kommunvégledare

Kartlaggning och analys av
kommunens ingangar,
arendetyper och volymer

Inférskaffande av systemstod

Forsta flytt av arenden fran
avdelningar (grona boxar)

Utredning av bolagens och delade
namnders forutsattningar

* Andra flytt av drenden fran
verksamheter (gula boxar)

* Kontaktcenter 6ppnas
officiellt

* Fortsatt arbete med flytt av
arenden fran avdelningar

* Kontinuerligt utveckling
(digitalisering och
sjalvservice) i 6vertagna
arenden

% Ange
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