Vad ar ett Kontaktcenter och
varfor pratas det om det nu?
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Vidgren ,a/at:ﬁr alla,
med narket till naturock ;eme/mfa,o.

fHér ger niring och engagemang kraft
till en levande bygd,



Vad ar ett kontaktcenter?

Kommunalt samordnad medborgarservice

« Vag in for samtliga fragor som ror information, vagledning och
radgivning inom kommunal verksamhet och service.

* Enklare kundresa, genom ett mer personligt och enhetligt
bemotande.

« Stravar efter att |0sa varje arende vid forsta kontakten.
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lgar Idag
"Medborgaren maste, for vi behover...” ”Vi maste, for medborgaren behover...”

Forvantningar Snabbt svar .

Losa i
forsta
kontakten

Koppla

Uppdrag Svara
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Varfor kontaktcenter?

Idag vet vi att

« Vi ar jattebra pa tydlighet, bemoétande
och det ar enkelt att ha med oss att gora

* Cirka 2-3000 externa samtal till vaxeln
per ar

* Mellan 1 000 och 10 000 besok pa var
hemsida varje dag
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Samtidigt vet vi att

Vi ar valdigt daliga pa att snabbt svara pa
e-post och missade telefonsamtal

Sa fa som 30% som ringer oss nar den
den soOker i forsta kontakten

Vi har massa olika ingangar med olika
telefontider, bemanningar och
serviceluckor

Mojligheten att paverka kanal och
tidpunkt ar liten

Graden sjalvservice ar lag
Arbetssattet idag ar ineffektivt



Varfor? Jo, tillganglighet

* Vi vet att utan kontaktcenter ligger tillgangligheten pa ca 30 %.
Det innebar att en medborgare som vill ha hjalp kommer fram |
1 av 3 pa forsta forsoket.*

* Med ett fullt fungerade kontaktcenter kan en kommun Iosa
majoriteten av alla fragor vid forsta kontakten.

* | Sverige
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Varfor? Jo, medborgarnytta

* Medborgaren har lattare att komma i kontakt med kommunen,
kan fa sina problem losta vid forsta kontakten och kan
dessutom losa flera problem vid samma kontakt

« Servicen blir lika bra oavsett vad arendet handlar om
» Hogre tillganglighet och hogre service ger ett hogre fortroende.
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Varfor? Jo, positiva effekter internt

* | och med att medborgarkontakter kan hanteras av
kontaktcenter frigors tid for specialister.

 Specialister fokuserar pa handlaggning och utvecklingsarbete
istallet for att besvara fragor och arenden av mer allman

karaktar.

» Minskad arbetsbelastning, handlaggningstider forkortas och
arbetet med utveckling av digitalisering av kommunens — 52
processer intensifieras. M) b
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Medborgarna férvantar sig inte
langre en god tillganglighet och
ett gott bemdtande...

...de forutsatter det!



Hur ska overgangen ga till?

* Allt som kan hanteras av kontaktcenter ska hanteras av kontaktcenter.
» En overforingsprocess kommer paborjas.

« Det kommer vara ett succesivt inforande, men man kan inte valja
att inte vara med.



Utgangspunkter

* Arbetsuppgifter flyttas, inte personal

Inga nya kanaltyper innan kontaktcenter ar pa plats
Digitalt forst, men givetvis kan man komma och saga Hej
Ny organisation med nya befattningar och arbetssatt

Uppdragsdoverenskommelser mellan kontaktcenter och
verksamheter

Arbetssatt enligt ROSA-metoden

&
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Hur gar det till?
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Sekretess, hur funkar det?

 Omfattas av absolut sekretess

* Integrerad del av avdelningarna/verksamheterna
* Via tydligt formulerat uppdragsoverenskommelser
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Visionart - Ett nytt arbetssatt

« Varfor uppstod kontakten fran medborgaren?
« Ar det nagot som ar otydligt?
« Saknas tydlig och kanske aven korrekt information?

* Nyfikenhet utvecklar inte bara relationen med
medborgaren utan hela organisationen.

« Anledningen till varfor kontakten uppstod maste forstas
sa den kan undanrgjas
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Resurser?

* Genom ett smartare arbetssatt sa kommer vi langre med samma
* Minskad onddig efterfragan ger mer utrymme for fler arenden
» "Lopande band”-principen. En regelstyrd hantering ger hog effektivitet

* En HELT annan acceptans for telefonkd — nu vantar du pa den som
kan I6sa problemet, inte den som star mellan dig och den som kan

|6sa problemet ©
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{ Kundens egentliga behov J

{ Nar vi kranglar till det J

(__Nar vi inte ar tilledngliga... )

[ Nar vi inte ar tillgangliga..... J
@ Ange
kommun

Egentlig volym

Uppemot 40 %
av alla kontakter
dvs 40 % mer tid

. till annat

Omringning



Grov tidslinje framat

2024

2025

2026

e Utbildningar

e Kartlaggning och analys av kommunens
ingangar, drendetyper och volymer

e Inférskaffande av systemstod

Forsta flytt av drenden fran avdelningar
(gréna boxar)

Utredning av bolagens och delade
namnders forutsattningar

* Andra flytt av drenden fran
forvaltningar (gula boxar)

* Kontaktcenter 6ppnas
officiellt

* Fortsatt arbete med flytt av
arenden fran avdelningar

* Kontinuerligt utveckling
(digitalisering och
sjalvservice) i Overtagna
arenden
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Vad behover vi?
Ert stod!

* For %tt 1?ca oss fran idag till kontaktcenter behover vi ett tydligt uppdrag och
manda

Kommunforvaltningen foreslar koncern- och finansutskottet foresla kommunstyrelsen
foresla kommunfullmaktige besluta att

1. Infora ett kommunalt kontaktcenter for Ange kommun.

2. Uppdra alla avdelningar i kommunen att forbereda sig att lamna over arenden till
kontaktcenter.
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