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Kommungemensamt Asa Heribertson Jimmy Lovkvist
kontaktcenter Jan-Erik Alenbrand

Gyda Refslund
Bakgrund

Vi far allt hogre forvantningar pa tillganglighet och effektiv kommunservice. Det handlar om att
snabbt, enkelt och med hog sakerhet kunna hantera sina arenden, fa tillgang till information och
ha mojlighet till inflytande nar man vill, var man vill och hur man vill — utifran sina egna
onskemal och villkor. Saval en befolkningsokning som en demografisk andring i kommunen
leder till 6kade kostnader for kommunens service. Nya och kostnadseffektiva I6sningar for
hantering av kommunens @renden kan bidra till att reducera denna kostnadsokning.

En stor del av landets kommuner har idag ett kontaktcenter i syfte att underlatta for
kommuninvanare och foretagare att fa sina arenden hanterade. Exempel p4 kommunala
kontaktcenter i region Stockholm: Jarfalla, Upplands Véasby, Sollentuna, Solna, Ekerd, Nacka,
Lidingo och Norrtélje. Taby 6ppnar sitt kontaktcenter i augusti. Erfarenheter fran dessa visar att
kundndéjdheten okar, att forvaltningarna uppnar en avlastning i arbetsuppagifter och att
verksamhetsutvecklingen framjas i kommunen.

| Danderyds kommun finns idag flera olika kommunikationsvagar in for kommunens invanare,
foretagare och ovriga, har definierade som kunder: Kommunledningskontoret, Information
Danderyd i Morby Centrum, vaxeln, direkt telefonnummer pa webben, direkt telefonnummer till
olika verksamheter (gruppnummer), funktionsbrevlador, facebook och e-tjanster.

Information Danderyd hanterar idag vissa enklare &renden i form av information om
kommunens verksamheter, parkeringstillstand, information om andra myndigheter, information
om service i Morby Centrum, utlamning av broschyrer och ansékningsblanketter, hantering av
besdk till de verksamheter som sitter i M6rby och viss intern service. Dessa arenden registreras
inte och en uppfoljning blir d& inte majlig.

Kunderna ringer idag direkt till enskilda handlaggare i férvaltningarna. Undersokningar fran
bland annat Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) visar att den storsta delen av samtalen
aldrig nar. Detta kan bero pa att telefonlinjen ar upptagen, att det ar begransade Gppettider
eller helt enkelt att ingen svarar. Det finns idag enskilda handlaggare med eget jouransvar via
sitt telefonnummer.

Erfarenheter visar att verksamheter med korta telefontider har lagre svarsfrekvens eftersom
manga ringer samtidigt och det begransar majligheten att komma fram. Ett kontaktcenter okar
kommunens tillgénglighet dels genom att ha 6ppet under hela dagen, dels genom att kunna ge
svar pa fragor inom alla verksamhetsomraden. Kommunens kunder blir pa sa sétt inte
beroende av enskilda handlaggares majlighet att svara i telefon utan kan fa svar nar som helst
under dagen.

Ett utvecklat kontaktcenter syftar framst till att 6ka tillgangligheten och forbattra bemétandet
genom det skapas en vag in till alla kommunens tjanster. Det innebar en snabb service och
kortare kontaktvagar samtidigt som arbetstid frigors hos forvaltningarna nar fragor inom deras
omréden besvaras och omhandertas direkt i kontaktcentret.
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Mélsattningen ar att 70 procent av fragorna ska kunna besvaras direkt vid forsta kontakten.
Ovriga arenden skickas till en svarsgrupp i forvaltningen och aterkopplas till kunden inom ett
definierat tidsintervall, beroende pa arende.

Samtliga arenden registreras och féljs upp i systemstédet. Om ett arende inte besvaras inom
avtalat tid finns instéllda larmfunktioner som signalerar detta. Kunder som idag kan behéva
ringa flera ganger innan de nar fram till ratt person spar tid och energi med den nya ordningen.

Kunderna far ocksa mgjlighet att vélja hur de vill ha aterkoppling. Systemsttdet ger kommunen
en bra 6verblick 6ver hanteringen av olika arenden och kan anvanda det i kvalitetsuppfdljning
av den egna verksamheten och anlitade entreprendrer.

Kontaktcentret matchas med satsningar pa nya e-tjanster som mojliggor for de kunder som vill
och kan, att utratta sina arenden och sdka information direkt pa webben. Detta gor att tid frigors
till att stddja och vagleda de kunder som inte har mdjlighet att anvanda dator. Med flera e-
tjianster, dar kontaktcentret kan ansvara for support kring dessa, 6kar méjligheten att snabbare
bistd kommunens kunder. Etablering av ett kontaktcenter i kombination med ett tkat antal e-
tjanster forbattrar tillgangligheten till kommunens service.

Ett kontaktcenter ger utat en samlad bild av kommunen och kommunens tjanster. Det ger
mindre fokus pa enskilda delar eller hur organsationen ser ut bakom kulisserna. Kontaktcentret
arbetar utifran ett externt kundperspektiv vilket paskyndar en forskjutning fran
verksamhetsperspektiv till kundperspektiv.

Beskrivning av projektets omfattning och syfte

Syftet med ett kontaktcenter &r att 6ka tillgangligheten och forbattra servicen genom att skapa
en vag in till alla kommunens tjanster. Malet ar kunna erbjuda korta kontaktvagar, snabb
service, frigéra arbetstid samt att avlasta forvaltningarna genom att fler definierade arenden
hanteras direkt i kontaktcentret. Ett kontaktcenter ger dessutom en béttre dverblick dver de
frdgor och drenden som kommer in till kommunen vilket i sin tur ger dkad strategisk dverblick
fér kommunens verksamhetsutveckling.

For att fa till ett tillgangligt och effektivt fungerande kontaktcenter kravs att nya arbetssatt och
arbetsmassigt integrerade strukturer tas fram. Alla berérda behover arbeta pa ett likartat satt i
valdefinierade och standardiserade processer. Det leder till en snabbare hantering och
minskning av den sarbarhet som ett hogt personberoende innebér. Detta kraver éversyn och
utveckling av vissa arbetsprocesser i férvaltningar och avdelningar.

Inforandet av ett kommungemensamt kontaktcenter & omfattande och komplext. Darfér behdvs
en inledande forstudie for att sdkerstalla projektets forutsattningar och forankring. Projektet
delas darefter in i ett antal delprojekt som infors stegvis.

Delprojekten omfattar

1. Teknik och systemstéd (telefoni, arendehantering, besokshantering, verksamhetssystem)

2. Verksamhet och arbetssétt (samverkan med forvaltningar, uppdrag,
arendehanteringsprocessen)

3. Organisation, kompetens och rekrytering

4. Lokaler for nytt kontaktcenter. Kontaktcentret ingar organisatoriskt i

kommunledningskontorets kommunikationsavdelning.

Framgangsfaktorer

Det ar i hdgsta grad avgoérande att kontaktcentrets verksamhet ar tydligt férankrat i kommunens
verksamheter och att ledningsgruppen centralt visar ett aktivt engagemang i det
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forandringsarbete som kontaktcentret kraver.

Foljande framgéangsfaktorer ar viktiga for en lyckad implementering:

- Foérandring mot ett starkare kundperspektiv framfér verksamhetsperspektiv

- Tydliga 6verenskommelser med férvaltningarna om ansvar, roller, rutiner och uppdrag
— Valfungerande samarbete med och kunskapsoverforing fran forvaltningarna

- Utbildad och serviceinriktad personal i kontaktcentret

- Utveckling av webben sd att den kan anvandas som huvudsaklig informationskanal for
kontaktcentrets personal och kommunens kunder.

- Anvandervanligt anvandarstdd och arbetsplats

Personal kopplad till kontaktcentrets arendehantering ska erhalla relevant utbildning och rétt
verktyg for att kunna utfora arbetet.

Samband och paverkan med andra projekt

Projektet paverkas av och maste samverka med ett flertal av parallellt pAgaende projekt som
exempelvis e-tjanster, digital arbetsplats, e-arkiv, utveckling av webb, upphandling av telefoni,
centrala Danderyd samt kommunledningskontorets organisationséversyn och kommunens
vardegrund.

Manga kommuner har startat kontaktcenter forst for att darefter utveckla sina e-tjanster.
Danderyds kommun ser en férdel i att utveckla webb och e-tjanster tidigt i syfte att undvika
bemanning fér arenden som kan I6sas digitalt. Projektet ar darmed starkt beroende av att
utvecklingen av sdval webben som e-tjanster prioriteras under 2017-2018.

Projektmal och prioriterad omfattning

Overgripande mal

Nr | Mal Effekt (1-3) | Motivering
O1 | N6jda medborgare och Stort Genom att erbjuda en vég in dar man direkt
foretag i forsta kontakten far svar pa de flesta av
sina fragor, erbjuda en hog tillganglighet i
Oppettider och antal kanaler samt ett gott
bemdtande beddms projektet bidra stort till
att vi far néjdare medborgare och
foretagare.
02 | Okad kvalitet och Stort Ett kommungemensamt kontaktcenter kan
kostnadsbesparingar avlasta och frigora tid hos
genom intern verksamhetsexperter som kan fokusera pa
effektivisering sin karnuppgift t ex myndighetsutévning
vilket ger mojlighet till 6kat kvalitet i
handlaggningen och darmed en besparing.
Genom tydligt standardiserade processer
och effektiv samverkan mellan
kontaktcenter och forvaltningar skapas
effektivitetsvinster i form av mindre
tidsatgang for arendehantering.
O3 | Verksamhetsuppféljning Stort Ett omfattande statistikunderlag ger
och - utveckling mojlighet till enkel uppfoljning av
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verksamheten (egen verksamhet och
entreprendrers arbete) samt underlattar
verksamhetsutveckling och strategisk
kommunikation. Verksamhetsutvecklingen
blir tydligt efterfragastyrd.

O4 | Nojda medarbetare Mellan Genom att hogt kvalificerade medarbetare
kan fokusera pa sina huvudsakliga
arbetsuppgifter upplevs arbetet mer
meningsfullt. Med ett gemensamt
kontaktcenter kar engagemanget och
ndjdheten bland medborgare och foretag
vilket bidrar till mindre klagomal och kritik
vilket i sin tur leder till & mer ndjda
medarbetare.

Omfattning, prioritering och avgransning

Projektet inleds med en forstudie som tydliggor forutsattningarna och omfattningen for
fyra separata delprojekt:

1. Teknik och systemstod
(kravstallning telefoni, implementering och anpassning av drendehanteringssystem,
implementering av besdkshanteringssystem, anpassning och integration mot
verksamhetssystem)

2. Verksamhet och arbetsséatt
(uppdrag, 6verenskommelse mellan kontaktcenter och forvaltning, samverkansformar med
férvaltningar, &rendehanteringsprocessen, uppféljning, statistik och rapporterer)

3. Organisation, kompetens och rekrytering
(kompetensprofil, rekrytering, utbildning, roller och arbetsférdelning)

4. Lokaler
(utformning av lokaler inom pagaende projekt)

Delprojekt 1: Teknik och systemstdd

Det viktigaste arbetsverktyg for kontaktcentret ar ett arendehanteringssystem. Detta systemstéd
har flera syften:

1) registrera samtliga arenden och félja dessa fram till avslut.

2) ge svarsstod via checklistor, talmanus och kunskapsdatabas (FAQ).

3) skicka arenden vidare till handléggare i forvaltning eller extern entreprendr.

4) bevaka serviceniva och larma nar arende inte hanteras i tid.

5) ge mdjlighet att ta ut rapporter och statistik.

Receptionen har behov av ett systemstdd for "besdkshantering” for registrering av alla externa
besdkare (sjalvservice med signal till "varden” i kommunen). Denna registrering ar &ven en
forutsattning for att kunna hjélpa till vid en eventuell krissituation i lokalen/huset.

Véaxeln kommer att integreras i kontaktcentret. En del av dagens uppgifter kan automatiseras
och en del integreras i nya kontaktcentret. Detta kommer att utredas i forstudien.

Danderyds Kommun kommer att upphandla telefonitjanster under det kommande aret. En viktig
del i denna upphandling ar att beskriva av kontaktcentrets behov av tjanster samt
den”telefoniprinciper/telefonikultur” som ska galla i kommunen som en foljd av kontaktcentret.

Kontaktcenter bemannas for en normaldag. Vid tillfallen med extra hég belastning finns behov

4(8)



%55 DANDERYDS 5®
KOMMUN

for en 16sning med s.k. "overflow” vilket innebar att vissa samtal flodas vidare till extern part
som en del av telefontjansten. Denna externa part svarar med "Valkommen till Danderyd”.

Delprojekt 2: Verksamhet och arbetssatt

Forstudien beskriver vilka drendetyper som kan delegeras till kontaktcentret och hur dessa ska
utféras. De nya arbetsuppgifterna beskrivs enligt en s.k. ROSA modell som delar kommunens
samhaéllsuppgifter i sex olika &rendegrupper. Understkningar som har gjorts visar att arenden i
grupperna 1-4 (se nedan) lampar sig val for hantering i ett gemensamt kontaktcenter och att 80-
85 procent av kundkontakterna rér denna typ av arenden.

Arendegrupper enligt ROSA modellen:

1. Information och upplysning

t ex var hittar jag ansokningsformular for ansokan till férskolan
2. Véagledning och radgivning

t ex hur gar jag till vaga for att s6ka bygglov

3. Administrativa forberedelser
t ex ansokan fardtjanst

4. Rutinmassiga och regelstyrd handlaggning och beslut
t ex utfardigande av parkeringstillstand

5. Verksamhetsspecifika forberedelser/utredningar
t ex utredning kring en persons tillstand.

6. Varderande handlaggning
t ex beslut/myndighetsutévning.

7. Ledning och styrning
8. Politiska uppgifter

| en skriftlig Overenskommelse mellan kontaktcentret och varje férvaltning definieras vilka
arbetsuppgifter som 6verfors till kontaktcentret enligt ROSA-modellen.

Overenskommelsen styr uppdraget pa arendeniva for respektive verksamhet. Detta omfattar en
beskrivning av SLA, volym, malgrupp, syfte och mal. Overenskommelsen beskriver ocksa pa
vilket satt samverkan mellan kontaktcentret och forvaltningen ska ske. Samverkan sker pa tre
nivaer: strategisk, taktisk och operativt.

Det kravs klargdrande av vissa regelverk. Framst ar det konsekvenser av de organisatoriska
granserna mellan kontaktcentret och delegering fran ansvarig namnd eller férvaltning som
maste klargoras.

Delprojekt 3: Organisation, kompetens och rekrytering

Kontaktcentermedarbetare ar en ny yrkesroll i kommunen. Samtliga medarbetare i
kontaktcentret ska ha ratt kompetens och bakgrund for att kunna ge information och véagledning
i de mest frekventa och generella frdgorna om kommunens verksamhet och politiska
organisation.

All personal behdver gedigen utbildning i kommunens verksamheter, i service och bemdétande
inom "offentlig sektor”, teambuilding, samtalsteknik, offentlighet och sekretess.

Delprojekt 4: Lokaler

Inom ramen for kommunens nya lokaler i Mérby Centrum planeras nya publika lokaler for
kontaktcentret i anslutning till bibliotekets lokaler. Viss samverkan i den publika delen méjliggors
och kommer att utredas. Kontaktcenterlokalen ska inledningsvis inredas med arbetsplatser
enligt modell Den digitala arbetsplatsen. Darutéver kommer en reception att finnas och ett antal
publika datorer for kunder i syfte att s6ka information eller vid ansékning av kommunens
tjanster.

For projektet finns en projektbudget. Det pagar oversyn av KLK:s affarsmodeller och inom
ramen for detta arbete kommer en mera langsiktig finansieringsmodell att finnas for ett
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kontaktcenter i drift.

Effektmal

1. 50/70 procent av samtliga &renden ska I6sas direkt vid forsta kontakten (I6sningsgrad).

2. 60/70 procent av kunderna ska uppleva en hdg kundndéjdhet (service, bemdtande, kunskap
och uppklarning av arenden i kontaktcentreter).

3. 70/80 procent av alla inkommande samtal ska besvaras inom 2 minuter.

4. 80/90 procent av inkommande webbarenden ska hanteras samma arbetsdag som de
inkommer.

5. 50/70 procent av kommunens chefer och medarbetare ska uppleva att kontaktcentret
underlattar i verksamhetens arbete.

6. UtifrAn kommande samtal till forvaltningarna ska minska med 50/70 procent jmf dagens
samtalsmangd.

Produktionsmal

Nr Beskrivning

P1 | Tydliga mal for kontaktcentret inklusive uppfoljning av dessa.

P2 | Ettinfort och bemannat kontaktcenter med definierade arendehanteringsprocesser och
tydliga uppdrag enligt skriftliga dverenskommelser med forvaltningarna. Alla
kontaktcentermedarbetare har fatt utbildning i nya arbetsuppgifter, nya arbetssatt och
systemstdd. Motsvarande personer i forvaltningarna har fatt utbildning i nya arbetssatt
och systemstdd.

P3 | Ettinfort IT-stod i form av drendehanteringssystem, integrationer med andra
verksamhetssystem samt system for att hantera de olika kanalerna telefon, chatt,
videokonferens, social media m.m.

P4 | Andamalsenliga lokaler for kontaktcentrets verksamhet ska finnas.

P5 | Tydlig information till medborgare och foretag om EN vdg in till kommunen.

En viss styrning av drenden till de mest lampliga kanalerna (kanalstrategi).
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Projektorganisation och bemanning

Styrgrupp

Projektledare

Delprojekt:
Teknik och
systemstdd

Delprojekt:

Verksamhet och

arbetssatt

Delprojekt:
Kompetens och
bemanning

Delprojekt:
Lokaler

Inspirationsgruppen

Delprojekt — Teknik och systemstdd
Delprojektledare — extern konsult
IT - teknisk kontaktcenterkunskap telefoni — extern konsult
IT - anpassning av Artvise - internt

IT - besdkshanteringssystem - internt

IT - digital arbetsplatsen — internt

Delprojektledare — Verksamhet och arbetssatt
Delprojektledare — Gyda Refslund
Uppdrag foérvaltning, éverenskommelse, arbetssatt och FAQ — extern konsult
Projektadministratdr — extern konsult
Information Danderyd — innehall i &rendehanteringssystemet

Delprojekt — Kompetens och bemanning

Delprojektledare — Gyda Refslund

Delprojekt lokaler

Delprojektledare — Jenny Pedersen
Specialist kontaktcentrets lokalbehov — konsult (inom projekt flytt)

Tidplan
Aktiv tid for respektive 2017 2018 2019
projektdel
Teknik och systemstod Ki || ||| B K3|K4|||KL|K2|K3|K4
Verksamhet och Ki | | ||l B B B | K| K| K3| K4
arbetssatt
Kompetens och KI| K2 | K3 |||/ | | K3|K4|||KL|K2|K3|K4
bemanning
Lokaler Ki | | ||| B K3 |K4|||KL|K2|K3|K4
Successiv 6verlamning Kilk |l B |IH B BB B B 3| k4
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Leverans och godkannande
Projektet ska leverera ett val fungerande kontaktcenter till bestéllaren enligt uppdrag. De olika
delarna i projektet ska godkannas av bestéllaren eller av utvald person eller funktion.
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