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Sammanfattning

Bakgrund och nuléage

Forstudieprojektet Front Office har pa uppdrag av stadsdirektoren utrett
forutsattningarna for att etablera ett gemensamt Front Office for Goteborgs stad.

Med Front Office menar vi en gemensam telefoncentral eller ett kontaktcenter
(som vi valt att kalla det i detta dokument) dar goteborgaren kan fa sin fraga eller
sitt drende 16st eller vidarebefordrat till rétt instans.

Under vart arbete med forstudien har vi jamfort olika kontaktcenterlosningar. Vi
konstaterar att det oavsett organisationens/kommunens storlek, politiska styre
eller regionala tillnorighet gar att infora ett kontaktcenter. Sedan lange finns
liknande lésningar inom 6vrig offentlig sektor och i det privata naringslivet.

Ett kontaktcenter i Goteborgs stad skall utga fran ett medborgarperspektiv.
Huvudsyftet &r att 6ka servicegraden foér medborgaren. Kan detta dven leda till en
intern effektivitetshdjning i den kommunala organisationen skall det tas tillvara.

Projektet har analyserat nuléget och funnit att det ur ett medborgarperspektiv finns
forbattringar att gora. Med 6ver attio enheter och ett femtiotal vaxelnummer
upplever medborgaren svarigheter att hitta ratt. Trots den okade Internet-
anvandningen ar fortfarande telefon det vanligaste sattet att ta kontakt med
Goteborgs stad.

Fokusgruppsundersokningar har visat att man vill ha all information pa ett stélle
och bara ett telefonnummer att ringa for att komma i kontakt med staden.

Matningar av tillgangligheten per telefon visar att pa de flesta forvaltningar far
bara 40-50 % av de inkommande samtalen ett svar. Detta kan jamfoéras med
tillgangligheten for nagra av kundtjansterna i staden. Déar far 91-98 % av alla
inkommande samtal svar.

Nytta och mal

Inférandet av ett kontaktcenter 6kar servicegraden for "de vi ar till for". Ett
kontaktcenter kan snabbt, enkelt och obyrakratisk dvertraffa medborgarens for-
vantningar pa stadens service.

Medborgaren kan erbjudas snabb och effektiv service utan telefonkder. Det blir
enkelt att kontakta kommunen och medborgaren far hjélp vid forsta kontakten.
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Ett kontaktcenter blir Géteborgs stads ansikte utat mot dem som vaéljer att
kontakta oss via telefon. De ska fa ett positivt bemotande som ger en positiv bild
av Goteborgs stad.

Ett kontaktcenter frigor tid hos de enskilda forvaltningarna. Dessa kan da fokusera
pa mer komplexa arenden dér deras expertkunskaper behovs. Pa detta sétt okas
kvaliteten i arbetet och arbetstillfredsstéllelsen for medarbetarna.

Ett kontaktcenter dkar den samlade servicenivan vid kris och beredskap.

Nasta steg

All erfarenhet av inférande av kontaktcenter visar entydigt att den gemensamma
framgangsfaktorn &r ett successiv inforande. Vi foreslar darfor att vi borjar med
nagra fa arendeprocesser och sedan utvecklar verksamheten 6ver tiden genom att i
tydliga steg tillfora allt fler arendeprocesser.

Nagra andra naturliga steg vid etablerandet &r att samordna stadens telefonvéxlar
som ett forsta steg mot visionen om “ett nummer till staden” samt att samordna
nagra av stadens befintliga kundtjanster. Urvalet av vilka kundtjanster som skall
inga i kontaktcentrat skall sjalvfallet ske i samverkan med berdrda forvaltningar.

Ett kontaktcenter innebdr fordndringar och verksamhetsutveckling. Det ar viktigt
att papeka att verksamheten dger och ansvarar for sin egen verksamhetsutveck-
ling. Kontaktcentrat kan utgora ett medel for detta och skapa mojligheter for
forvaltningarna att ytterligare dka sin kundorientering.

En god forankring och en néra samverkan med de forvaltningar och bolag som
ager arendeprocesserna ar en forutsattning for framgang. Tydliga avtal bor ingas
mellan kontaktcenterorganisationen och forvaltningar eller bolag for att faststalla
vem som gor vad vid handlaggning av arenden.

Inrattandet av ett for hela Goteborgs stad gemensamt diarium kan vara en naturlig
utvecklingsmojlighet for kontaktcentrat. En gemensam diarieplan skapar storre
overskadlighet och underlattar sokande i diariet for medborgare och media. Det ar
dessutom en forutséttning for en gemensam e-postadress for Goteborgs stad.

Projektet ser tre olika principer for organisatorisk placering av ett blivande
kontaktcenter. Dessa &r att en ny forvaltning bildas med ansvar for kontaktcentrat,
att nagon eller nagra befintliga forvaltningar slas ihop med kontaktcentrat eller
slutligen att kontaktcentrat placeras hos Intraservice.

Projektet har skissat pa nagra tankbara for- och nackdelar med respektive
placering utan att ta stallning for eller emot nagot av alternativen.
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2. Analys samt forslag och rekommendation

2.1 Vad menar vi med ett kontaktcenter

Med ett kontaktcenter menas en gemensam telefoncentral dar géteborgaren far sin
fraga eller sitt arende 16st eller vidarebefordrad till ratt instans.

Goteborgaren skall inte behdva veta hur kommunen &r organiserad. Han eller hon
skall kunna fa sin tjanst utford pa tid som passar. Kontakten kannetecknas av
enkelhet, flexibilitet och hog tillganglighet.

Goteborgaren mots av serviceinriktad och allmankunnig personal med generalist-
kompetens.

Servicen omfattar all information och handlaggning av okomplicerade och
frekventa fragor och drenden inom hela Goteborgs stad.

Genom kontaktcentrat samverkar stadens alla forvaltningar och bolag sa att
goteborgarna endast behdver en kontaktpunkt for att fa de flesta av sina fragor via
telefon l6sta. All service som kostnadseffektivt kan utforas i kontaktcentrat skall
tillhandahallas dar. Forvaltningarna och bolagen kan darigenom koncentrera sin
service pa sina huvudprocesser, som t ex teknisk service, vard, utbildning och
omsorg samt mer komplicerade och komplexa drenden.

Se vidare Bilaga 2, Front Office definition.

211 Namnet Front Office

Projektet har under varen 2007 arbetat med namnférslag pa en ny organisation. Vi
har skickat ut fragor till forvaltningarna och fatt manga bra forslag. Extern
konsulthjalp har ocksa anlitats.

Med detta som bakgrund foreslar projektet att vi internt i Goteborgs stad kallar
den nya organisationen for kontaktcenter. Detta ar ocksa den benamning som har
blivit vanligast forekommande i andra kommuner och myndigheter som
introducerat denna tjanst.

I samband med den externa lanseringen av kontaktcentrat kan det bli aktuellt med
ett annat namn. Projektet later tillsvidare denna fraga vara 6ppen.

2.1.2  Malgrupper for ett kontaktcenter

Projektdirektivet namner féljande tre huvudsakliga malgrupper och intressenter:
Goteborgs stads medborgare och néringsliv, hela den egna kommunala organisa-
tionen samt andra offentliga myndigheter.
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Till dessa grupper har projektet valt att Idgga besokare, som i vissa situationer kan
vara en malgrupp for kontaktcentrat &ven om det &r viktigt att kontaktcentrat pa
intet satt ersatter en turistbyra.

De flesta har inte kontakt med staden sa ofta. Det &r ett av skalen till att de som
kontaktar oss inte k&nner till stadens organisation med fack- och stadsdels-
forvaltningar samt bolag. De forvéntar sig att deras arende skall hanteras snabbt
och professionellt. Deras &renden &r oftast enkla, regelstyrda och kraver séllan
nagon typ av expertkunskap for att l9sas.

En grupp som man ofta gldommer i diskussionerna kring kontaktcenter ar den med
sérskilda behov av kommunal service. For dessa kan sallan e-tjénster ersatta en
personlig kontakt, vilket déaremot ett kontaktcenter kan erbjuda. For dessa grupper
kommer ett kontaktcenter att upplevas som en serviceforbattring.

Avgransning
Projektets uppfattning &r att alla forvaltningar som har medborgarkontakter pa

lang sikt skall vara anslutna till kontaktcentrat. Daremot ser projektet ingen fordel
med att de forvaltningar som inte har direkt medborgarservice ansluts.

For kommunala bolag maste marknadssituationen for bolagen styra om de har
nagon nytta av att anslutas till kontaktcentrat eller ej. Vissa bolag har idag val
fungerande kundtjanster och uppfattas dessutom av sina kunder mer som
fristdende enheter an delar av Goteborgs Stad. Projektet vill darfor avgransa
bolagens deltagande i kontaktcentrat till dem som idag inte har en etablerat
kundtjanst eller som av andra orsaker sjalva vill anslutas till Géteborgs stads
gemensamma kontaktcenter.

De vi ar till for

Manga kommuner, myndigheter och andra organisationer har valt att anvanda
begreppet kund i arbetet med sina kommunikationsstrategier, kanalplaner och
liknande. Vi har hér valt att i stéllet for kund anvanda uttryck som brukare,
medborgare eller Goteborgare som beteckning for de personer som star i kontakt
med Goteborgs stad.

Projektets arbete har byggt pa tesen att det &r Goteborgaren som ska kunna vélja
pa vilket satt hon eller han vill ha kontakt med och fa information fran Goteborgs
stad, det man ofta kallar for ett kundorienterat forhallningssatt.

Generellt kan ségas att vi maste ha storre beredskap att ta hansyn till brukarens
behov. Nar kontakten med Goteborgs stad tas &r detta ett steg i ett
handelseforlopp, som startat langt tidigare, och &r en process som dven kan
inbegripa andra aktdrer, sasom forsakringskassan eller skatteverket. Att da bli
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kopplad runt eller i vérsta fall bli hanvisad att ringa ett annat telefonnummer
uppfattas som dalig service.

De senaste arens tekniska utveckling ger oss stora méjligheter att andra
arbetsrutiner. Bruket av e-tjanster (sjalvservicetjanster for enklare drenden med
datorstod ofta via Internet) ger mojligheter for vara medarbetare att fokusera pa
det arbete som ger mest nytta, pa de mer komplexa drendena eller prioriterade
fragorna. Brukarna gor de enklare uppgifterna sjélva.

Men alla vare sig kan eller vill anvénda e-tj&nster. De som vill ha personlig
service maste kunna fa det. Det ar till dem som kontaktcentrat i forsta hand vander
sig. Aven om vi av kostnadsskal ska forsoka styra over till anvandandet av e-
tjanster s kan kontaktcentrat tjana som stod for dessa. Aven mycket vana IT-
anvandare véljer ibland telefonen. Det kommer ocksa att ta tid innan e-tjanster star
for en storre del av de kommunala tjansterna.

Malbild - Varfor behover Goteborgs stad ett kontaktcenter

Primart mal

Det huvudsakliga malet med att etablera ett kontaktcenter for Goteborgs stad &r ett
strikt medborgarperspektiv. Vi ska oka servicenivan for "de vi ar till for".

Kontaktcentrat ska snabbt, enkelt och obyrakratiskt vertraffa medborgarens
forvantningar pa stadens service.

Medborgaren ska fa snabb och effektiv service utan telefonkoer. Det ska vara
enkelt att kontakta kommunen och medborgaren ska fa hjélp vid forsta kontakten.

Kontaktcentrat ska vara Goteborgs stads ansikte utat mot dem som vaéljer att
kontakta oss via telefon. Dessa ska fa ett positivt bemotande som ger en positiv
bild av Goteborgs stad.

Sekundéara mal

All erfarenhet fran liknande satsningar visar att denna typ av organisation aven
okar effektiviteten. En sadan effektivitetshojning internt i Goteborgs stad
betraktas som ett sekundart mal.

Ett etablerat tillgangligt nummer for kontakt vid krislagen okar tryggheten for den
enskilde. Detta ger ocksa dkat fortroende for kommunen och dess krisarbete och
en okad trovardighet for samhéllet och dess insatser vid en svar situation. Med
tillgang till relevant information klarar medborgaren situationen béttre sjalv och
belastar inte knappa krisinsatsresurser i lika stor grad.
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Den dverblick kontaktcentrat far 6ver vilka fragor som kommer fran allmanheten i
en viss krissituation 6kar méjligheten for krisledningen att agera proaktivt, att
forsta situationen battre och darmed battre mojligheterna till effektivare insatser.

Nulage

Projektet har gjort en analys av nuléget. Nedanstaende atta punkter vill vi lyfta
fram som tydliga forbattringsomraden sett ur ett medborgarperspektiv:

= Det finns 80 olika enheter som medborgaren kan behdva kontakta.

= Det finns 6ver 40 telefonvéxlar i staden.

= Det kan uppfattas som svart att veta vart man skall vanda sig.

= Det hander att man blir hdnvisad mellan olika vaxlar och forvaltningar.

= Telefonisterna har oftast inte som rutin att koppla till en annan férvaltning.

= Medborgarens krav och forvéntningar 6kar i takt med ¢kande e-
teknikanvéndning i samhallet.

= Likadana &renden hanteras olika i olika forvaltningar.

= De allra flesta inkommande &renden ar okomplicerade och frekvent
férekommande.

Ett nummer till staden

Pa uppdrag av Goteborg Stad gjorde TeliaSonera under 2005 en forstudie for att
belysa konsekvenser av en samordnad telefonistruktur med malsattning att bland
annat gora det enklare for medborgaren att na in till ratt enhet. Forstudien visade
bland annat féljande:

Goteborgs stad har sedan lange en splittrad telefonistruktur. Tva telefonisystem
anvands parallellt dar administrationen av systemen legat pa olika hall.
Organisatoriskt ar driften av vaxelverksamheten uppsplittrad pa ett stort antal
forvaltningar.

De manga vaxlarna i staden innebar att medborgarna har manga vaxelnummer
att halla reda pa. Samarbetet mellan de olika vaxlarna har varit begransat. Fa
undersokningar har gjorts av telefonservicen. Telefonin har inte getts ndgon hdg
prioritet i staden. Bestallarkompetensen ar 1ag och det gors nastan inget kring
strategisk utveckling av telefonin. Den splittrade organisationen &r inte heller
kostnadseffektiv.

Utredningen forslog bland annat:

Infor ett nummer till staden i stallet for de manga vaxelnumren. Man foreslar
ocksa en samordning av stadens telefonvéxlar, utvecklandet av ett
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’medborgarkontor per telefon’ och att ett 1T-stéd for de som arbetar i vaxel och
’medborgarkontor per telefon™ tas fram. Inga stora &ndringar i telefonnummer
behover goras.

Goteborgs stad genomfor for narvarande en dvergang till ett gemensamt
telefonisystem och 6verfor den centrala vaxeln MD110 fran fastighetskontoret till
Intraservice. Det gemensamma systemet blir Telia Centrex. Efter fordndringen ar i
praktiken stadens alla 19 000 telefoner hopkopplade och samlade pa en och
samma telefoniplattform. Den gemensamma telefoniplattformen ar en av
forutsattningarna for att astadkomma ett nummer till staden och for att kunna
bygga upp ett kontaktcenter.

Fokusgrupper

Hosten 2006 lat stadskansliet gora en fokusgruppsundersékning om hur
medborgare uppfattar informationen fran Goteborgs stad. Nagra fragor stalldes
om hur det ar att kontakta den kommunala organisationen. Nedanstaende
synpunkter lyftes fram i undersokningen. Dessa stéder projektets egen uppfattning
om nuléget.

e Man vill ha all information pa ett stélle och bara behdva ringa ett
telefonnummer eller ga in pa en hemsida.

e Aitt ringa till kommunen forknippas med att sitta i telefonkd, bli hanvisad runt
och att fa dalig service.

e Man vill att ndgon tar ansvar for att man far svar pa sin fraga.

e Kommunen bor ha samma installning och forhallningssatt till
kommuninvanarna som privata foretag har till sina kunder

e Foretag upplevs som mer “service-minded” & kommunen vid kontakt via
telefon

Matning av tillganglighet och service pa telefon

Projektet har Iatit genomféra matningar av tillganglighet via telefon varen 2007,
saval av anknytningar kopplade till stadens centrala vaxel som kopplade till andra
forvaltningars, framforallt stadsdelforvaltningars, véxlar.

Dessa matningar visar att pa manga forvaltningar som tillhor stadens centrala
vaxel far bara 40-50 % av de inkommande samtalen ett svar. For stadsdels-
forvaltningarna varierar tillgdngligheten mellan 43 och 56 %. Detta kan jamforas
med tillgangligheten hos nagra av de storre kundtjansterna i Goteborgs stad. Dar
far 91-98 % av alla inkommande samtal svar.

Vi har med hjalp av undersokningsforetaget Intermetra gjort en attityd-
undersdkning éver hur néjda medborgarna &r med servicen nar de per telefon vill
komma fram till ratt instans i staden som kan lsa deras problem.
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Undersdkningen visar att véxeltelefonisterna i stadens vaxel upplevs som kunniga,
hjalpsamma och trevliga. Medelbetyget ar 4,5 pa en femgradig skala. Man &r
ocksa nojd med den hjalp man far av telefonisten. Men samtidigt fick man inte tag
pa den man sokte i 45 % av uppringningarna vad gallde stadsdelsférvaltningarna
och 61 % gallande dvriga forvaltningar, alltsa liknande siffror som i de tva
matningarna av den faktiska tillgangligheten.

Den genomsnittliga véantetiden innan man kommer fram ar tva minuter. En
majoritet tycker dessutom att det ar latt att hitta numret, vilket ar en skillnad fran
resultatet i t ex fokusgruppsundersokningen. Anledningen till det &r frdmst att man
kande till numret sedan tidigare.

Undersokningen visar ocksa att endast var tionde som ringer har letat efter svaret
pa sin fraga pa Goteborgs stads hemsida innan de ringer. Bland dem som letat
hittade de flesta inte informationen eller tyckte den var alltfér allméan hallen. Men
60 % av dem som har tillgang till Internet skulle hellre anvanda hemsidan i stéllet
for att ringa om de kunde fa hjalp med sin fraga den vagen.

Manga foredrar trots allt att ringa eftersom man tycker att det &r enklare, snabbare
och tryggare med personlig kontakt.

Vi fragade ocksa om man tycker det vore bra med ett nummer till samtliga enheter
i staden. 55 % ar positivt instillda medan 28 % &ar negativt installda. Den negativt
installda gruppen befarar langre vantetider och mer krangel med ett nummer.

Kontaktcenter, en trend i tiden

Projektet har studerat ett antal kommuner, saval inom som utanfér landet, samt
myndigheter och vinstdrivande foretag.

Pa den kommunala sidan s kan man tydligt urskilja att en 6kad medborgarservice
statt i fokus for satsningarna. Vi konstaterar att oavsett storlek, sprak och
geografisk placering sa ar konceptet likartat (New York, Bolton, Liverpool,
Derby, Merton-London, Nacka, Skellefted, Jarfilla, Orebro, Botkyrka, Huddinge,
Sundsvall och tva stadsdelar i Stockholm). Man har antingen valt att ta ett
helhetsgrepp Over samtliga forvaltningar eller valt en successiv etablering med en
eller ett par forvaltningar eller processer.

Utover den kommunala sidan sa har i Sverige Skatteverket, Forsakringskassan
och Apoteket varit foregangare vid etablerandet av kontaktcenter.

Verva har i en nyligen publicerad rapport forslagit ett nationellt kontaktcenter, se
nedan.
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Forslag till ett nationellt kontaktcenter

Verva (Verket for forvaltningsutveckling) foreslar i en rapport (2007:9 Ett
nationellt informationssystem) till regeringen att medborgare och foretag i
framtiden bor fa tillgang till elektronisk samhallsservice pa ett helt nytt satt.

Verva beskriver en malbild for hur medborgare och foretag ska fa tillgang till
elektronisk samhallsservice. Malbilden innebér en offensiv satsning fran
regeringen mot en effektivare, enklare, tillgangligare och mer serviceinriktad
forvaltning. Tanken &r att man skall kunna vanda sig till ett kontaktcenter som
innehaller en medborgarportal och en telefonitjanst for att fa hjalp med fragor som
ror hela den offentliga sektorn. Malbilden innebar att kontaktcentrat kompletteras
med att statliga myndigheter, kommuner och landsting samverkar i kluster med
utgangspunkt fran medborgarnas och foretagens situation.

Portalen foreslas bl.a. innehalla funktionen ”Min sida” dar medborgaren kan se en
overskadlig, sammanhangande och effektiv presentation av sina samlade
kontakter med férvaltningen. Verva forslar ett snabbt genomférande. Verva raknar
med en minskad kostnad for den statliga férvaltningen med 2,6 miljarder kronor.

Vervas forslag stoder tanken pa att infora ett kontaktcenter i Géteborg. Ett sadant
kontaktcenter blir en del i den foreslagna klusterlosningen med ett likartat
arbetssatt.

Rapporten i sin helhet kan hamtas pa Vervas hemsida, www.verva.se.

Kanalstrategi

Projektet fick i uppdrag att ta fram ett forlag till kanalstrategi. Forslaget skulle
hallas pa en 6versiktlig niva och ta upp ett begransat antal grundprinciper kring en
kanalstrategi for Goteborgs stad kopplad till det behov en kontakt-
centerorganisation har. Denna kanalstrategi utgor bilaga 3 till denna rapport. |
arbetet med kanalstrategin framkom en stark koppling mellan ett kontaktcenter
och framtida e-tjanster. Avstdamning med stadens projekt Leion-net har darfor
skett.

Den 6kande digitaliseringen gor det mojligt att i framtiden ha en kontaktvag till
Goteborgs stad. Vi skulle alltsa kunna ha en webbadress, en e-postadress och ett
telefonnummer. Med modern skanningsteknik och elektronisk distribution skulle
vi ocksa kunna ha en enda postadress.

Utvecklingen av elektronisk post och den gemensamma fakturahanteringen i
Goteborgs stad har minskat den fysiska mangden post. Med en gemensam
postadress och vidarebefordran av skannade dokument skulle den pappersburna
posten kunna hanteras fran ett stalle i staden. Vi foreslar att ett projekt inrattas
med uppdrag att successivt och i etapper infora detta i Goteborgs stad oaktat
utvecklingen med kontaktcenter.
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Forslaget till kanalstrategi bygger pa tesen att medborgaren ska kunna vélja pa
vilket sétt hon eller han vill ha kontakt med och information fran Goteborgs Stad.

Tva kontaktkanaler prioriteras for kontaktcenterorganisationen, webb (inklusive e-
post) och telefoni (inklusive SMS). Av kostnadsskal prioriteras webb-kanalen. Ett
kontaktcenter skall ses som ett stéd till stadens e-tjanster och som en kanal for de
som av en eller annan anledning véljer bort att bruka e-tjénster.

Ovriga kontaktkanaler forutsatter vi kommer att hanteras pad nuvarande satt dven
efter ett inférande av ett kontaktcenter. Det vill sdga vanligtvis inom respektive
férvaltning och bolag.

Ett arende ska kunna pabarjas i vilken kanal som helst for att sedan kunna
fortsattas i valfri annan kanal. Detta staller krav pa anpassning av IT-stod. Se mer
om detta nedan 2.17 Behov av IT-stéd i Kontaktcenter.

2.7 Medborgarens behov

Alla invanare har i nagot skede av sitt liv behov av kommunal service i nagon
form. | det har sammanhanget begrénsar vi oss till den del som ror information,
hanvisning, enklare rddgivning och enklare regelstyrda drenden.

Erfarenhetsmassigt star denna service for 80 % av alla kontakter invanarna har
med kommunen Det handlar alltsa mer om information och administrativ service
an t ex vard, omsorg och utbildning. De krav som kommuninvanarna med ratta
kan stalla pa servicen ar att bli mott pa sina egna villkor och forutsattningar.
Tjanster och service skall erbjudas lattillgangligt och kanaloberoende. Man skall
som invanare motas av god service och inte av myndighetsattityder.

Nar invanaren valjer att kontakta kommunen har hon/han en férvantan om att fa
omedelbar hjéalp med sitt problem. Uppgiften for kontaktcentrat &r att leva upp till
detta eller, som en ldgsta niva, atminstone “grundregistrera” drendet och pa ett
faststallt och kontrollerat satt vidarekoppla till specialister pa berord forvaltning,
"Back Office”. I de fall dessa inte &ar antraffbara skall tid for nar invanaren
kommer att kontaktas kunna ges.

Den som tar emot ett drende i kontaktcentrat "&ger arendet” sett ur ett
serviceperspektiv och ansvarar for att folja upp att drendet slutférs. Aven om
vidarekoppling sker till specialister pa respektive forvaltning eller bolag, har den
som svarat i kontaktcentrat fortfarande detta uppfoljningsansvar.

Det maste har betonas att kontaktcentrat aldrig har ansvaret for sjalva arendet eller
processen. Det ligger fortfarande kvar pa respektive forvaltning.

Medarbetaren i kontaktcentrat skall ge service och beméta medborgaren pa ett satt
som leder till att &rendet blir 16st. Vid behov skall man ”handleda” medborgaren
till en formulering av problemet eller &rendet. Férdelarna blir som vi ser det
tillgangligare, billigare och snabbare service.
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Kontaktcentrat skall vara 6ppet nar medborgarna har tid att fa service.

Vilka &renden kan man lagga i ett kontaktcenter

En modell for att analysera vilka &renden man kan lagga i ett kontaktcenter i
offentlig sektor har tagits fram av det danska kommunférbundet. Modellen, som
heter ROSA-metoden (se vidare bilaga 5), har i Sverige anvants av kommuner och
statliga myndigheter sedan borjan av 90-talet vid utveckling av medborgarkontor,
kundtjanster, elektroniska tjanster och i kontaktcenter.

Enligt modellens "funktionsfordelare” kan alla d&renden inom offentlig verksamhet
delas in i atta olika nivaer efter innehallet och komplexitetsgrad, namligen:

Information och upplysning
Végledning och enklare radgivning
Administrativa forberedelser

Rutin- och regelstyrda beslut
Verksamhetsspecifika forberedelser
Varderande handlaggning

Ledning

Politisk styrning

CONo O~ wNE

Servicen i ett kontaktcenter kan omfatta all information, h&nvisning, enklare
radgivning samt handlaggning av okomplicerade och frekventa fragor och drenden
inom hela Goteborgs stad. Det vill sdga niva 1-4 i ovanstaende modell. Helt
genomfort innebar det att man kan ta hand om ca 80 % av alla kontakter invanarna
har med kommunen.

Exempel pa service som kan hanteras av ett kontaktcenter, om man foljer
funktionsfordelaren, ar:

= Soka generell information om verksamheten
= Jamfora alternativa lésningar

= Ansoka eller &ndra anskan

* Lamna in ett klagomal

= Taemot och svara pa erbjudande

*= Bokaentid

= Olika typer av bestallningar

= Andra inkomstuppgift

= Hé&mta eller Iamna information i eget arende
= Sdga upp eller andra en service

All service av den typen som kostnadseffektivt kan utforas i ett kontaktcenter
skall tillhandahallas dar. Forvaltningarna och bolagen kan darigenom koncentrera
sin service pa sina huvudprocesser som t ex teknisk service, vard, utbildning och
omsorg samt mer komplicerade och komplexa drenden.
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Vi har inventerat tjanster av denna karaktar som idag tas om hand i kommunala
medborgarkontor och kontaktcentra samt gatt igenom den lista som projektet
Sambruk tagit fram 6ver lampliga e-tjanster inom den kommunala verksamheten.
Listan finns pa Sambruks hemsida www.sambruk.se. Sammanlagt rér det sig om
ett 80-tal mojliga tjanster. | det har sammanhanget &r det viktigt att papeka att
samma tjanster kan hanteras bade som e-tjanster och i ett kontaktcenter. Det &r
bara kanalen, telefon eller webben som skiljer.

Sambruk ar en ideell forening fér kommuner, landsting och andra organ med
syftet att genom gemensam verksamhetsutveckling och sambruk av kommunala
e-tjanster sainka kommunernas kostnader for utveckling och drift av e-tjanster.
Goteborgs stad ar medlem i Sambruk.

Kartlaggning av ndgra medborgarprocesser - analys och
konsekvenser

Projektet har analyserat sju kundrelaterade processer, som skall ses som exempel.
Ambitionen har varit att tacka in nagra typiska arenden med olika
komplexitetsgrad och ha med bade medborgarrelaterade drenden som arenden
géllande foretag.

Analysen visar att det ar fullt mojligt att hantera dessa drenden i ett kontaktcenter.
Vi har inte sett ndgra sakliga hinder, men givetvis behdver arbetssatt och
organisation internt anpassas. Medborgarna behover ocksa informeras om de nya
mojligheterna att fa tillgang till kommunens tjanster.

For medborgaren innebadr ett fullt utbyggt kontaktcenter med utvecklade e-tjanster
att man kan valja mellan, och pendla mellan, att fa sin tjanst via telefon eller via
webben. Man far en ingang och kan hela tiden folja statusen i sitt arende.

Fordelarna blir tillgangligare, billigare och snabbare service. Nedan beskrivs de
sju tjanster/arenden som har kartlagts, samt hur arbetsprocesserna kommer att se
ut da dessa erbjuds via e-tjanst eller via kontaktcenter.

Processkartlaggningarna finns redovisade i sin helhet i bilaga 9.

Vi har kartlagt sju arenden
De sju arenden/tjanster som har kartlagts &r:

= Enklare bygglovsarende

= Agarbyte (kretsloppskontoret)

= Ansokan om forskoleplats

= Ansokan om p-tillstand miljéfordon

= Ansokan om serveringstillstand (enklare arende)
= Anmélan trasiga lekredskap

= Ansokan om fixartjanst
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| bilaga 9 "Processkartlaggning och djupanalys av drenden” askadliggors
processerna; fran upplevt behov hos medborgaren av nagon av de sju namnda
tjanster, till dess att arendet ar avslutat. | processmodellerna beskrivs processen sa
som den ser ut da medborgaren valjer att initiera och félja sitt arende antingen via
kommunens hemsida (e-tjanst) eller genom att ta kontakt med personal i kontakt-
centrat. Det &r viktigt att notera att medborgaren inte konsekvent behover folja en
kanal fran start till slut i processen utan kan pendla mellan kanalerna webb och
kontaktcenter.

For att det skall bli enklare att forsta processkartorna beskrivs nedan en generell
”medborgarprocess” med de begrepp som anvénts i modellerna.

1. Medborgaren kontaktar staden en eller flera ganger for att fa information och
orientera sig i arendet. Vljer darefter att avsta fran eller att géra ansokan.

2. Medborgaren har behov av en viss tjanst hos kommunen och beslutar sig for
att ansdka om denna.

3. Medborgaren kan antingen beséka kommunens hemsida och dér vélja att
ansoka via elektroniskt formuldr (“e-formuldr”) eller att ringa kontaktcentrat
och dar kunna valja att fa pappersblankett hemskickad alternativt bli hanvisad
till hemsidan for att ansoka via e-formulé&r. Om signatur kravs signeras e-
formuléret med hjalp av e-id.

4. Kontaktcentrat loggar arendet i ett arendehanteringssystem (CRM) oavsett om
ansokan varit muntlig pappersbaserad eller elektronisk.

5. FOor ett flertal tjanster racker det inte med att logga drendet i ett
arendehanteringssystem utan uppgifterna behdver registreras i ett
verksamhetssystem for vidare utredning/hantering (t.ex. barnomsorgssystemet
Procapita, socialtjanstens system Webb-SOTIS etc.)

6. Nar uppgifterna ar registrerade i verksamhetssystemet sa uppdateras
webbsidan ”Mina Arenden” med drendestatus. Denna sida kan medborgaren
na fran kommunens hemsida genom att logga in med e-id. Medborgaren kan
ocksa ta del av drendestatus via kontaktcentrat vid behov.

7. Om sa kravs utreds/hanteras arendet av specifik handliaggare. Arendestatus
(sdsom t.ex. "pagar”, "under utredning”, "beslut fattat™) kan I6pande
publiceras pa "Mina drenden” direkt fran verksamhetssystemet eller
arendehanteringssystemet. Medborgaren kan dven vélja att fa denna
arendestatus fran personal i kontaktcentrat.

8. Nar arendet avslutats och beslut fattats kan medborgaren pa liknande satt ta
del av slutbesked via "Mina arenden” eller fran tjansteman.

Om medborgaren valjer att ansdka och félja sitt arende konsekvent via
kommunens hemsida s minimeras de insatser som behover utforas av
kommunens tjansteman i dessa processer. Den frigjorda tiden kan anvandas for att
ge an battre service till de medborgare som pa grund av drendets komplexa art
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eller av annan anledning inte kan eller vill ta del av kommunens tjanster via
Internet.

2.9.2 Ny organisering

For att kunna infora ett gemensamt kontaktcenter i Goteborgs Stad kravs att de
arenden som l&ggs i kontaktcentrat organiseras i tydliga tjanster/processer. Dessa
tjanster/processer maste sedan goras oberoende av forvaltningstillhdrighet. Detta
innebér inte att vi skall flytta ansvaret for servicen. Tydliga dverlamningspunkter
och -metoder till specialister pa berord forvaltning maste identifieras och
faststallas.

Som en naturlig f6ljd av hur en kommun &r organiserad finns ett visst
revirtdnkande mellan de olika forvaltningarna och bolag. En absolut forutsattning
for att ett kontaktcenter skall kunna inforas &r att detta revirtdnkande kan
avvecklas.

2.9.3  Nytt arbetssatt

Inforande av ett kontaktcenter innebér ett delvis nytt arbetssatt inom staden. Detta
nya arbetssétt innebér att arbetsuppgifter forsvinner eller fordndras. Det staller
aven krav pa ett gransoverskridande samarbete mellan alla de enheter inom staden
som skall omfattas av ett gemensamt kontaktcenter. Saval medarbetarna i kontakt-
centrat som de som arbetar i "Back Office” far delvis nya uppgifter och roller.
Detta staller i sin tur krav pa kompetensutveckling i form av utbildning och
kanske &ven etablerandet av sjalvlarande grupper.

Denna foréandring, som kan komma att uppfattas som genomgripande av vissa
medarbetargrupper, star och faller med férankringen. Vi ser en god forankring
som en forutsattning for framgang. Forankringsarbetet maste paga kontinuerligt. |
forankringsarbetet ingar en nara samverkan med de férvaltningar och bolag som
ager drendeprocesserna.

For att hantera Gverenskomna servicenivaer bor tydliga avtal ingas mellan
kontaktcenterorganisationen och de forvaltningar eller bolag som &ger processerna
for att faststalla vem som gor vad vid handlaggning av arendena.

2.9.4 En vaxel och utveckling av e-tjanster

Det finns ocksa tva konkreta forutsattningar som ingar i etableringen av ett
kontaktcenter. Den forsta ar att stadens alla telefonvaxlar samordnas och att
forutsattningar for ett nummer till staden” etableras. Den andra &r ett ndra
samarbete eller samordning med projektet Leion-net. Framfor allt maste
samverkan ske ndr interaktiva tjanster pa www.goteborg.se skall utvecklas. De
arenden som hanteras i kontaktcentrat skall pa sikt aterfinnas som interaktiva
tjanster pa hemsidan.
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Vilka medborgarinriktade kundtjanster finns idag?

Goteborgs stad har ett antal kundtjanster. Vissa av dem vander sig inat till den
egna organisationen, sasom Intraservice nystartade Servicecentrum och LFF:s
kundtjanst. Andra ar utatriktade till medborgare, brukare, féretag och andra som
anvander sig av kommunens tjanster.

De senare arbetar i allméanhet pa det satt vi har foreslar att ett kontaktcenter skall
verka, med den skillnaden att de betjanar en viss forvaltning eller bolags brukare
med kontakter med den kommunala organisationen. Man kan séga att dessa
kundtjanster verkar var for sig i betydligt smalare sektorer &n det foreslagna
kontaktcentrat.

Tillgéngligheten for dessa kundtjanster &r hdg. Vid en samtalsmatning under
januari-mars 2007 fick de allra flesta inkommande samtal svar.

Nagra av de utatriktade kundtjansterna ar:

150017
En gemensam kundtjanst som pa uppdrag av trafikkontoret och park- och natur-
forvaltningen drivs pa entreprenad av Gatubolaget.

Hit kan man vanda sig med fragor eller synpunkter pa gatuunderhallet,
gatubelysning, snérojning, parkeringsfragor. Om allt som har med parker,
grénomraden, lekplatser, badplatser att géra samt evenemang i Slottsskogen och
Tradgardsforeningen. Skater ocksa information till resenarer om stérningar i
kollektivtrafiken.

Tolv anstallda tar emot ca 7 500 samtal per manad.

Kretsloppskontorets kundservice

Kan svara pa de flesta fragor som ror verksamheten. Det kan galla allt fran
fakturor och taxor till mer allménna fragor om atervinning, vatten och avlopp. Tar
aven emot bestallningar och klagomal pa utebliven avfallshamtning.

Nio anstéllda tar emot ca 6 000 samtal per manad.

Goteborg Energis kundservice

Hanterar alla typer av kundarenden inkl forsaljning och teknisk service inom
Goteborgs Energis produktomraden. Bland de vanligaste drendena hor avtal,
priser, fakturor samt radgivning gallande produkter. Aven felanméalan och
felavhjalpning &r ett stort omrade. Fungerar dven som fastighetsjour for fyra bolag
inom Framtidenkoncernen. Anvander sig av CRM-systemet Abalon som stod for
handlaggning av &rendena.

Oppet 24 timmar per dygn, sju dagar i veckan.

34 anstallda tar normalt emot ca 20 000 samtal per manad, vid driftstérningar
betydligt fler.
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Idrott och forening

Har hand om fragor om bokningar och avbokningar av idrottsanlaggningar och
samlingslokaler, bidragsfragor och andra foreningsfragor. Sarskilda telefontider
med forstarkt bemanning for att ge bra service.

Fem anstéllda tar emot ca 3 000 samtal per manad.

Fardtjansten

| fardtjanstens kundtjanst hanteras informationsfragor och klagomal. 5,5 anstallda
hanterar ca 1 200 samtal per manad. Till det kommer bestéllningar av
fardtjanstresor.

Medborgarkontor

Medborgarkontor i stadsdelsforvaltningars regi finns i nagra stadsdelar, Gunnared,
Bergsjon, Larjedalen, Lundby, Backa och Tynnered. Har férekommer
arendehantering i begransad omfattning. Utbudet av service bestar huvudsakligen
av information, rad och hanvisning. Omfattningen av verksamheten varierar.

I Bergsjon och Lé&rjedalen ar personligt besok det dominerande kontaktsattet,
medan i Lundby personliga besok utgdr 60 % och i Tynnered enbart 25 % medan
telefonkontakt dar sker i 30 resp. 60 % av fallen.

Utover ovanstaende exempel finns det ytterligare ett antal enheter i Goteborgs
Stad med kundtjanster, bland annat de allmannyttiga bostadsbolagen.

2.11 Kontaktcenter och utvecklingen av e-tjanster

Kostnaden for kommunen nar medborgarna kontaktar oss varierar starkt mellan
olika satt att kommunicera. Studier bade inom staden och pa andra hall visar i
stort sett samma siffror nér det galler relationen mellan kostnaderna for olika
kommunikationssatt. Relativt e-tjanster ar telefoni 50 ganger dyrare, e-post 70
ganger dyrare, traditionella brev 90 ganger dyrare och besok hela 110 ganger
dyrare.

Fran detta kan man dra flera slutsatser.
For det forsta finns ekonomiska motiv for Goteborgs Stad att ta fram e-tjanster.

For det andra bor 6vriga kontaktkanaler stréva efter att styra Over arendet till
eventuella e-tjanster.

Kontaktcenter ar ett bra satt att testa och justera de processer som skall ligga till
grund for framtagandet av e-tjanster. Det ar betydligt billigare och gar avsevart
mycket snabbare att &ndra en manuell rutin an att bygga om en e-tjanst.

Ett langsiktigt mal bor vara att innan eller senast samtidigt som ett nytt drende
hanteras i kontaktcentrat skall det dven finns en e-tjanst som kan hantera denna
typ av arende pa www.goteborg.se. Med detta vill vi inte ha sagt att det omvanda
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skulle galla. Givetvis sa bade kan och bor Goéteborgs Stad utveckla e-tjanster
redan innan de processer de stoder hanteras inom kontaktcentrat. Dock maste en
standard for e-tjanster inom Goéteborgs Stads tas fram med hogsta prioritet. Det &r
av yttersta vikt att e-tjanster tas fram, sa att malet att ett drende skall kunna
paborjas i vilken kanal som helst for att kunna vidarebehandlas i en annan kanal
uppratthalls.

Front Office-projektet bor fa i uppdrag att ta fram en standard for saval
kommunikation mellan olika verksamhetssystem och det frontsystem” (CRM-
system, se vidare bilaga 4 Tekniska krav - Behov av IT-stéd i Front Office) som
projektet foreslar skall finnas mellan e-tjanster och detta frontsystem. Ambitionen
maste vara att Goteborgs stad i sa hog utstrackning som majligt skall kunna bruka
pa marknaden befintliga e-tjanster eller kunna ta fram e-tjanster i samarbete (och
samfinansiering) med andra kommuner.

Arbetet med att gora Goteborgs stad till en e-kommun maste av nodvandighet
vara ett samspel mellan framtagandet av e-tjanster och en uppbyggnad av en
kontaktcenterorganisation.

Kontaktcenter vid kris och beredskap

Ett kontaktcenter kan ha en viktig roll vid kris och beredskap. Insatser vid
krislagen skall ju utga ifran de tre principerna likhet, narhet och ansvar.

Kontaktcentrat ar en under dagtid standigt bemannad informationscentral med stor
kapacitet. Vid ett krislage kan den snabbt omvandlas till en kommungemensam
upplysningscentral med majlighet att dels lagga ordinarie arbetsuppgifter at sidan,
dels ha beredskap for att kunna forstéarka ordinarie bemanning och bemanna
dygnet runt.

Kontaktcentrat som upplysningscentral vid kris och beredskap far uppgiften att
vara en for medborgarna tillganglig instans for att formedla fast information om
vart man vander sig for att fa hjélp i olika situationer foranledd av krisen eller fa
ytterligare information. Den h&ndelsebaserade information daremot skall alltid i
krislagen formedlas av KSG pa Garda.

Kontaktcentrat kan avlasta andra telefoncentraler i krislagen, sdsom
sjukvardsupplysningen, SOS Alarm och polisen. Eftersom dessa instanser i
krislagen ofta far en sa stor mangd samtal som egentligen inte skall dit fran
oroliga medborgare att de kan verka blockerande bor de kunna direktkoppla
sadana samtal till Kontaktcenter.

Det ar viktigt att det finns ett samband mellan den information som med
anledning av krisen publiceras pa stadens hemsida och i text-TV och den
information kontaktcentrat formedlar.

Forfattare/ Telefon

Senast andrat Sida

Rolf Svensson, 070-780 49 12 2007-08-28 19 (38)



2.13

Forstudierapport
Projekt Front Office

Kontaktcentrat bor ha goda mojligheter att i en krissituation kunna formedla
viktig information pa olika sprak.

Det bor vara mojligt att forstarka kompetensen i kontaktcentrat utifran karaktaren
pa handelsen. Denna forstarkning bér komma fran verksamheter berérda av
krisen.

Eftersom det &r att forvénta att oroliga manniskor drabbade av krisen kontaktar
kontaktcentrat blir det viktigt att man har kompetens i psykosociala fragor och att
man har ett gott samarbete med POSOM-grupper i stadsdelarna.

Det man kan vinna pa att kontaktcentrat far den har beskrivna rollen vid kris och
beredskap ér:

= Okat fortroende for kommunen och dess krisarbete.
» En 6kad trovardighet for samhallet och dess insatser vid en svar situation.

= En okad servicegrad vid krislagen — en 6kad tillganglighet, vilket 6kar
tryggheten for den enskilde.

= En 6kad autonomi for den enskilde. Med tillgang till relevant information
klarar medborgaren situationen battre sjalv och belastar inte knappa
krisinsatsresurser i lika stor grad.

= Den 6verblick kontaktcentrat far dver vilka fragor som kommer fran
allménheten i en viss krissituation 6kar mojligheten for krisledningen att agera
proaktivt, att forsta situationen béattre och darmed 6ka mojligheterna till
effektivare insatser.

Hur kontaktcentrat kan vara organiserat

Vi rekommenderar att basen for kontaktcentrat utgors av en organisatorisk enhet.
Detta for att kunna anvéanda resurserna pa effektivaste séatt med mojlighet att
snabbt kunna fordela och styra resurserna efter belastning och efterfragade
tjanster. En annan viktig aspekt som talar for en organisatorisk enhet ar vikten av
ett enhetligt arbetssatt, bemotande, serviceniva och forhallningssatt till
kunden/medborgaren, vilket enheten maste arbeta gemensamt med hela tiden.
Personalen i kontaktcentrat behdver ocksa narhet till kollegor for
erfarenhetsutbyte och kompetensutveckling.

Nar ndgon ringer Goteborgs stad mots hon/han av en inspelad rost och en
mojlighet att via talsvar eller tonval vélja vart hon/han vill bli kopplad. De olika
valmojligheterna leder till olika grupper med specialkompetens, sa kallade
svarsgrupper.

Inom kontaktcentrat kan handlaggarna organiseras i verksamhetsspecifika
svarsgrupper eller allménna grupper. Organisationen av dessa &r flexibel och
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resurserna kan latt omfordelas vid akuta handelser eller forvantad 6kad belastning
inom nagon specifik verksamhet.

Basorganisationen kan forstarkas genom att svarsgrupperna har ett antal virtuellt
anslutna handléggare. Dessa ar geografiskt placerade i forvaltningar och bolag. En
sadan l6sning verkar for ett larande och erfarenhetsutbyte mellan kontaktcentrat
och forvaltningar och bolag samt ger kontaktcentrat tillgang till
specialistkompetens.

Goteborgaren
Ringer ett nummer till staden

|

Front Office

OO
Svarsgrupper ._. <_.“<—> «—
| Front Office 4

->
->
->

-

Forvaltningar
Bolag

Virtuellt anslutna ()

handlaggare

- -
-
B —

@«
@

En for staden gemensam telefonvaxeln ar integrerad i kontaktcentrat och utgér en
egen svarsgrupp. Ett antal tjanster finns for systemadministration av telefonin
samt betjaning av rena telefonistfunktioner som hénvisning av samtal.

Varje handlaggare i kontaktcentrat tilldelas en profil utifran de arenden som
handlaggaren har kompetens och behdérighet att hantera.

Arbetet i kontaktcentrat bemannas med handlaggare och véxeltelefonister och leds
av en chef.

Kontaktcentrat &r organiserat sa att jourresurser kan kallas in och 6ppna
verksamheten utanfor ordinarie kontorstid vid krissituation.

2.13.1 \Virtuell organisation

Projektet har analyserat mojligheten att driva kontaktcentrat som en virtuell
organisation, vilket innebéar att medarbetarna finns kvar utspridda pa och
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organisatoriskt tillhdriga sina respektive férvaltningar och endast knyts till
kontaktcentrat via telefon och IT-I6sningar.

Projektet har valt att avrada fran detta bland annat med foljande argumentation.

Med en virtuell organisation finns inte mgjligheten att snabbt kunna férdela och
styra resurserna utifran belastning och efterfragade tjanster. Vid personalplanering
infor semestrar och andra ledigheter innebdr oftast en virtuell organisation att
personalen har flera arbetsuppgifter att ta hansyn till. Detta kan ge inskrankningar
I hur personalen kan schemaléggas.

En annan viktig aspekt som talar emot en virtuell organisation &r vikten av att
kontaktcentrat har ett enhetligt arbetssatt, serviceniva, forhallningssatt till
kunden/medborgaren och en gemensam vardegrund. Nagot som enheten maste
arbeta gemensamt med hela tiden. Personalen i kontaktcentrat behGver ocksa
narhet till kollegor for erfarenhetsutbyte och kompetensutveckling.

Arbetssatt

Handl&ggarna i kontaktcentrat arbetar med ett telefonisystem for samtalshantering
och ett CRM-system, for loggning och styrning av arenden och som ger kontakt-
centrat tillgang till nédvandiga uppgifter fran verksamhetssystemen. Dessutom
finns tillgang till databaser med allmén information.

Samtalen fran “ett nummer” styrs in till respektive svarsgrupp via knappval,
roststyrnig, via stadens hemsida eller personlig service. Arendet kan styras direkt
till ratt kompetensprofil. Tidigare anvanda kundtjanstnummer kan styras in till ratt
kompetens eller svarsgrupp i kontaktcentrat.

I de fall den uppringande inte gor nagot aktivt val kan samtalet kopplas till
“allman svarsgrupp” eller forsta lediga handlaggare.

Handl&ggarna i kontaktcentrat utfor uppdrag inom ramen for det avtal som
upprattats med respektive forvaltningar och bolag.

Handlaggarna i kontaktcentrat besvarar samtal som via telefonisystemet styrts till
svarsgruppens verksamhetsomrade eller handlaggarens kompetensprofil. Alla
svarsgrupper har grundkompetens for att betjana allméanna &renden och de mest
frekventa frdgorna. Via CRM-systemet’ har handlaggarna i kontaktcentrat tillgang
till de uppgifter fran verksamhetssystemen som man behoéver for att ge
medborgaren information och handldgga arenden.

Om handlé&ggaren i kontaktcentrat inte kan avsluta arendet finns mojlighet att
lagga till information och direkt vidarebefordra drendet till ratt handlédggare i Back
Office. Man kan ocksa erbjuda medborgaren en call back-funktion, déar kontakt-
centrat Overlamnar drendet via kontaktlista till handldggare i Back Office. |

! Customer Relations System, eller hellre Citizen Relations System. Se ocksé under 2.18.

Forfattare/ Telefon

Senast andrat Sida

Rolf Svensson, 070-780 49 12 2007-08-28 22 (38)



2.15

Forstudierapport
Projekt Front Office

bradskande eller akuta fall kan kontaktcentrat ta direktkontakt med specialist, sa
kallad jourkontakt, inom respektive verksamhetsomrade.

Handldggarna i kontaktcentrat arbetar flexibelt utifran samtalsbelastning, vilket
innebar att svarsgrupper som har ledig kapacitet avlastar svarsgrupper med ko. Pa
samma satt kan kontaktcentrat vid speciella behov forstarkas genom anslutning av
resurser med placering pa ordinarie arbetsplats fran forvaltning eller bolag.
Kontaktcentrat féljer upp de arenden som vidarebefordras till ndgon annan enhet.

Handl&ggare Back Office finns tillgangliga for jouruppdrag enligt 6verenskommet
schema. Handlaggarna tar emot och besvarar hanvisade drenden. Handlaggarna
ger aterkoppling pa avklarade drenden som man tagit emot fran kontaktcentrat.

Kompetens i ett kontaktcenter

I kontaktcentrat skall samtliga handl&ggare besitta den kompetens som krévs for
att ge information och upplysning i de mest frekventa generella fragorna om
stadens verksamheter, forvaltning och politiska organisation. Déarutver ska
handlaggarna besitta kompetens for vagledning och handlaggning i okomplicerade
arenden inom svarsgruppens ansvarsomrade.

Grundkompetens:
= Kundorienterat och serviceinriktat forhallningssatt

= Val fortrogen med sekretess och den vardegrund som galler for kontaktcentrat
arbete internt och externt

= V&l fortrogen med stadens organisation och verksamheter

= V&l fortrogen med blanketter och ansokningsforfarande

= Van att formedla information

= Vana att anvanda telefon som kommunikationsredskap

= Datorvana och vana att hantera Internet och de system man arbetar i

= Vana att guida goteborgarna att soka information och anvanda e-tjanster

Verksamhetsspecifik kompetens:
= Grundkompetens samt

= Kunskap om en eller flera verksamheters regelverk och arendetyper
= Kunskap om en eller flera verksamheters rutiner och processer

= Kunskap att handldgga okomplicerade arenden inom en eller flera
verksamheter
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Utover detta finns telefonistkompetens for telefonistfunktion och
systemadministration av telefoni- och frontsystemet (CRM).

Hur kontaktcentrat kan hantera olika sprak

Genom att samorganisera resurser i ett kontaktcenter finns mojlighet att bemanna
med de vanligast forekommande spraken. Sprakkompetensen kan i kontaktcenter
goras tillganglig via vissa handlaggare oavsett svarsgrupp.

Eftersom sprakkunskap inte dr en kompetens som ligger till grund for
rekryteringen till kontaktcenter paverkas inte bemanningen nér behovet av ett
sprak minskar. Medarbetaren &r rekryterad efter sin kompetens att skéta
uppgifterna i kontaktcenter, detta behov kvarstar givetvis dven om behovet av ett
visst sprak skulle avta.

En annan majlighet ar att anvanda sprakkunskaper som finns hos personal i
forvaltningar eller bolag. Vid samtal som behover sprakstod kopplas dessa
sprakkunniga personer in genom trepartsamtal. Avtal om sadant sprakstod

upprattas mellan kontaktcenter och berdrd forvaltning eller bolag.

Kontaktcentrat kan ocksa avtala om tolkservice med Tolkcentralen och ringa upp
kunden/medborgaren nar kontakten med tolk ar klar. Aven hér anvénds
trepartssamtal.

De vanligaste spraken kan dven erbjudas som ett val via roststyrning nar
medborgaren ringer upp staden. Pa sa vis lotsas samtalet till den svarsgrupp eller
handlaggare som talar 6nskat sprak.

Telefonilésningar som kan stddja ett kontaktcenter

For att leva upp till 6nskad serviceniva och flexibilitet arbetar handlaggarna i
kontaktcentrat med ett telefonisystem dar samtal kan styras till lamplig kompetens
oavsett kanal (telefon, fax, e-post, SMS) och geografisk placering.
Telefonsystemet samverkar med eller ar en del av CRM-systemet.

Lotsning av samtal ska kunna ske med hjélp av knappval, roststyrning, via stadens
hemsida eller personlig service.

Telefonldsningen ska kunna anvandas av stationéra eller mobila telefoner.

Funktioner

For att kunna realisera det arbetssatt som kontaktcentrat innebar stalls det vissa
krav pa funktionalitet pa telefonilosningen. De vasentligaste av dessa listas har.

Telefonildsningen ska kunna styra samtal till person, kompetens, arenden eller
grupp utifran fordefinierade valmajligheter som systemadministratoren satter.
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Det ska vara mgjligt att se vilka kollegor som ar inloggade i systemet. Har visas
handlaggarnas kompetens, tillhérighet i svarsgrupp och vilka arenden man kan
hantera.

Det ska vara mojligt att genomfora trepartskonferens, dvs. handlédggaren ska
kunna koppla in ytterligare handlaggare som deltar i samtalet. Exempel pa detta
kan vara behov av specialist- eller sprakkompetens.

Man ska kunna flytta 6ver ett samtal till annan handléggare eller ko.

Inloggade i telefonisystemet ska kunna se kdsituation for samtliga inloggade, den
egna gruppen och egen k0.

Man ska kunna sétta prioritet pa samtal som flyttas till annan handlaggare eller
grupp

Handl&ggarna ska kunna parkera ett samtal, exempelvis for att hamta information
och &ven senareldgga ett samtal i kbn om man behéver omprioritera
svarsordningen.

Handl&ggaren ska latt kunna sdka anknytning till personer eller funktioner i hela
staden fOr hanvisning av samtal.

Det ska finnas mojlighet till call back. Vid 6verbelastning eller vantetid som
kunden/medborgaren inte accepterar erbjuds kunden att bli uppringd.

Det ska vara enkelt att ldsa in och &ndra automatiska meddelanden som l&ses upp
vid 6verbelastning eller krissituationer. Detta innebar att medborgaren som ringer
direkt far information om att staden har kunskap om handelsen och hanterar den.

Det ska vara mojlighet att spela in samtal, exempelvis vid hot eller for viktig
dokumentation

Statistik

Den verksamhet som ett kontaktcenter bedriver varierar over tiden allt eftersom
medborgarnas behov andras. Darfor maste ett kontaktcenter kunna redovisa
verksamheten for uppfdljning och vidareutveckling. En annan viktig uppgift &r att
redovisa samtalsbelastning mellan olika verksamheter och drendetyper for ratt
krav pa finansiering. Telefonisystemet maste leverera samtalsuppféljning bade i
realtid for snabba insatser och som underlag for rapporter.

Exempel pa de uppgifter som telefonisystemet behover leverera ar

= samtalsfrekvens

= fordelning av samtal under dagen, veckodag, sasong
= vantetider

= samtalslangd

= fordelning mellan svarsgrupper (olika verksamheter)
= fordelning mellan olika arenden
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= avslutade arenden i kontaktcentrat
= hanvisade arenden till Back Office

2.17 Behov av IT-stdd i ett kontaktcenter

For att handlaggare i kontaktcentrat ska kunna hantera inkommande &renden,
behdver de kraftfulla IT-stod, det vi har valt att kalla ”Frontsystem - CRM”.2
Handlaggarna far via detta system tillgang till information fran bland annat
verksamhetssystem, frage-/svarsdatabas och kartsystem samt intern och extern
webb.

Arenden behover registreras i ett frontsystem och avslutas antingen i kontakt-
centrat eller vidarebefordras till berérd verksamhet (Back Office) for vidare hand-
laggning. Om kontaktcentrat dven ska ha mojlighet att folja arendets gang behdver
Back Office kontinuerligt dokumentera i arendehanteringssystemet.

Betydelsen av detta CRM-system kan inte nog understrykas. Det kommer att
fungera som spindeln i natet vid alla kontakter mellan Goteborgs stad och
medborgaren.

For att undvika onddiga samtal maste kunden/medborgaren ha ratt forvantan pa
den efterfragade tjansten och processen. En annan viktig uppgift for kontakt-
centrat ar att marknadsfora och hanvisa kunderna till e-tjanster pa stadens
hemsida.

[ Medborgare ]

NI N A N4 NP

Olika kontaktkanaler som till exempel telefon, brev, e-tjanster, e-post osv.

Frontsystem - CRM

—

w W W B m

Backsystem

2 CRM stér for Customer Relations System, eller hellre Citizen Relations System.
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De stédsystem som projektet identifierat finns beskrivna i dokumentet Tekniska
krav - Behov av IT-stéd i Front Office, bilaga 4. Observera att bilden ovan inte
har ambitionen att visa den tekniska arkitekturen utan endast kontaktvégarna
mellan medborgaren, medarbetaren i Goteborgs stad och olika stodsystem.

Samordning av stadens diarier

Inrattandet av ett for hela Goteborgs stad gemensamt diarium skulle kunna vara en
naturlig utvecklingsmajlighet for kontaktcentrat och gar hand i hand med en
langsiktig kanalstrategi.

Det finns flera fordelar med ett gemensamt diarium. En gemensam hantering
skapar enhetlighet. En gemensam diarieplan skapar en storre 6verskadlighet och
underlattar sékning i diariet for medborgare och media. Ett gemensamt diarium
skapar aven sparbarhet for arenden som hanteras av flera forvaltningar. Med ett
gemensamt diarium loser vi dven problemet att uppratthalla diariekompetensen
hos mindre och medelstora forvaltningar.

Ett gemensamt diarium skulle kunna innebéra en effektivisering.

Ett gemensamt diarium &r dessutom en forutsattning for inrdttandet av en
gemensam e-postadress for Goteborgs stad.

Hanteringen av inkommen post skulle kunna organiseras som en egen svarsgrupp
I kontaktcentrat. Volymen pappersburen post har minskat kraftigt och handlingar
som skall diarieféras kommer i forsta hand in som e-post. Idag hanteras e-post
inte pa ett enhetligt satt inom Goteborgs stad.

Med modern skanningsteknik skulle traditionell pappersburen post kunna hanteras
pa samma satt som e-post. Med en gemensam postadress till Goteborgs stad, som
administreras av kontaktcentrat, skulle detta kunna ansvara for att posten kom till
ratt adressat. Denna vidarebefordran skulle kunna ske via skannade dokument.
Framgangsrika exempel pa denna typ av hantering av pappersburen post finns hos
Skattemyndigheten, Forsakringskassan, Hogskoleverket och AFA forséakring.

Aven om allt som kommer in till kontaktcentrat inte behdver diarieforas sa far
allting ndgon form av identifieringsnummer, dven om det inte alltid skapas ett
arende. Detta identifieringsnummer sétts av CRM-systemet.

| det fortsatta arbetet med att utreda forutsattningarna for etablerandet av ett
gemensamt diarium masta dven registreringen och arkiveringen av internt
upprattade handlingar beaktas.
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Samarbetet kontaktcenter - forvaltningar och bolag.

Inforandet av ett kontaktcenter kommer att innebdra forandringar och
verksamhetsutveckling pa manga stallen inom Gaéteborgs stad. Vi vill har tydligt
understryka att det ar verksamheten som ager och ansvarar for sin egen
verksamhetsutveckling. Kontaktcentrat kan endast utgora ett medel for detta
genom att bland annat erbjuda modeller for systematisk processkartlaggning.
Kontaktcentrat kan skapa mojligheter for forvaltningarna att ytterligare dka sin
kundorientering genom att avlasta dem enkla och frekventa drenden. Kontakt-
centrat kan ocksa bli ett instrument for att andra i verksamhetens processer.

En kontaktcenterorganisation kan aldrig &ga andra processer an sina egna interna
arbetsprocesser. Kontaktcentrat arbetar pa uppdrag av forvaltningarna, som ager
respektive process och den till processen hérande e-tjansten. | de fall flera
forvaltningar ar inkopplade i samma process maste forvaltningarna enas om en
gemensam process. Detta kan galla saval stadsdelsforvaltningar, till exempel
processen att soka plats i forskolan, som fackforvaltningar, till exempel processen
att ans6ka om tillstand att installera bergvarmepump.

Denna typ av forandring, som kan uppfattas som hotande av vissa medarbetar-
grupper, star och faller med forankringen. Vi ser en god forankring som en
forutsattning for framgang. Forankringsarbetet maste paga kontinuerligt. | féran-
kringsarbetet ingar en nara samverkan med de forvaltningar och bolag som ager
arendeprocesserna.

For att hantera Gverenskomna servicenivaer bor tydliga avtal ingas mellan
kontaktcenterorganisationen och de forvaltningar eller bolag som &ger processerna
for att faststalla vem som gor vad vid handlaggning av arenden. Dessa sa kallade
SLA:er (Service Level Agreement) bor ingas i samband med att en forvaltning
valjer att placera en process/tjanst i kontaktcentrat.

Hur kontaktcentrat finansieras

Ekonomimodellen

Ett kommande kontaktcenter for Goteborgs stad bor betraktas som en kommun-
gemensam tjanst och bor darmed ocksa finansieras inom ramen for ekonomi-
modellen fér kommungemensamma system och tjanster.

Nagra av huvudprinciperna for ekonomimodellen innebér att de faktiska
kostnaderna for en tjanst eller ett system skall finansieras av de forvaltningar och
bolag som nyttjar tjansten i férhallande till de uppdrag som forvaltningar och
bolag valjer att ldgga hos kontaktcentrat. De faktiska kostnaderna fordelas enligt
beslutad fordelningsprincip. Fordelen med denna typ av finansiering ar att
kostnaderna for den gemensamma servicens tjanster blir tydliga, vilket ar viktigt
for trovardigheten och for att fa acceptans i organisationen.
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Finansiering av uppbyggnadsfasen

Projektet foreslar en successiv etablering av ett kontaktcenter. Ett troligt scenario
ar att det uppstar inférandekostnader under uppbyggnadsfasen. Kommuncentrala
medel bor skjutas till for att klara finansieringen av den inledande
uppbyggnadsfasen.

Finansiering av normal drift

Nar uppstartsfasen ar 6ver och verksamheten 6vergar till “normal” drift bor en
fordelningsprincip utarbetas uppdelad i tva delar.

En del avser kostnader for det man kan betrakta som kontaktcentrats
grunduppdrag kring information, hanvisning och radgivning for alla inom staden
forekommande verksamheter. Har bor ett grundabonnemang tillampas, som
fordelas pa samtliga forvaltningar/bolag.

Den andra delen avser kostnader for de specifika &rendeprocesser som varje
verksamhet viljer att lagga i ett kontaktcenter. Varje process/tjanst maste
kartlaggas och de ekonomiska aspekterna maste belysas i varje fall innan
hanteringen 6vergar till kontaktcentrat. Har maste avtal mellan avliamnade
forvaltning/bolag och kontaktcentrat reglera vad som ska levereras, hur leveransen
ska ske och hur mycket detta ska kosta.

Tanken &r att alla &renden som hanteras i kontaktcentrat kommer att registreras
och denna registrering utgor sedan grunden for att veta vad den faktiska volymen
och kostnad blev for respektive process/tjanst under en period. En viktig del i
uppbyggnadsfasen blir att hitta formerna i detalj for vilka fordelningsprinciper
som ska galla for de tjanster som laggs i kontaktcentrat.

Sjalvkostnad och best practice

Verksamheten i kontaktcentrat skall baseras pa en sjalvkostnadsprincip.
Malsattningen bor vara att verksamheten efter en rimlig inkdrningsperiod skall
kunna tillampa en prissattning enligt ”best practice”. Ett forum bor inrattas, dar
verksamhetens ledning for diskussion om priser och prestationer med represen-
tanter for de forvaltningar och bolag som lagt &rendeprocesser hos kontaktcentrat.

Nyttoanalys och effektiviseringsvinster

Det priméra syftet med kontaktcentrat &r att 6ka tillgangligheten till kommunal
verksamhet for medborgarna i Goteborgs stad. Erfarenheter fran andra organi-
sationer som infort kontaktcenter och liknande visar att det uppstar effektivi-
seringsvinster i verksamheterna.

For att sdkra att dessa effektiviseringsvinster identifieras och verkligen rdknas
hem, foreslar forstudieprojektet en arbetsgdng innebarande att varje arende eller
process som skall flyttas in i kontaktcentrat, forutom processkartlaggning och
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avtalsarbete, dven genomgar en nyttoanalys. Det finns flera etablerade modeller
for detta till exempel ”Peng-analys” och "Fem-modellen”. Denna analys
kartlagger samtliga effekter som flytten till kontaktcentrat férvéntas medfora.
Detta galler saval mjuka varden, som till exempel 6kad medborgarservice och
liknande, som rent finansiellt matbara varden, sasom kostnadsbesparingar i den
avldamnande forvaltningen eller bolaget.

En aspekt pa PENG-analysen respektive Fem-modellen som gor att vi garna vill
lyfta fram dem dr att man for varje kartlagd effekt &ven utser en hemtagnings-
ansvarig. Detta skulle till exempel kunna leda till att den avlamnande enheten
utser hemtagningsansvarig for den ekonomiska effektiviseringen medan kontakt-
centrat utser hemtagningsansvarig for den 6kade medborgarnyttan.

Rationaliseringspotential

Genomforda kartlaggningar, berakningar och statistik fran kommuner visar att
medborgarkontakter som hanteras i ett kontaktcenter i genomsnitt férbrukar 1/3 av
de resurser som atgar for samma typ av arende i traditionell forvaltnings-
organisation. Detta beror bland annat pa férnyat arbetssatt med serviceorientering,
en flexibel bemanning som kan anvandas pa ett effektivt satt samt tillgang till
databaser och elektroniska tjanster. Det finns ocksa resultat som visar att volymen
hanterade arenden inom vissa verksamheter 6kar med upp till 50 %. Troligen
beroende pa tillgangligheten och att fler personer helt enkelt kommer fram pa
telefon. Om detta &r fallet innebar inforandet av ett kontaktcenter en besparing pa
drygt 30 % trots att man hanterar dubbelt s& manga arenden. Okar inte antalet
arenden blir alltsa besparingen det dubbla.

Med ett kontaktcenter finns alltsa en potential for att kunna betjana fler
medborgare med mindre resursatgang.

For att rakna hem effekterna bor en strukturerad kartlaggning och analys
genomforas for att uppskatta resursatgang och tillganglighet i dagens organisation
och for att kunna sétta matbara mal for kontaktcentrat. Ett lampligt verktyg for
detta &r den val etablerade och anvdnda ROSA-metoden (se bilaga 5).

Erfarenheter fran genomforda projekt med uppfoljning visar att det finns en
mojlig effektivisering pa mellan 30 och 70 % av kostnaden for drendehantering.
For att na basta resultat kravs bade processutveckling, digitaliserade interna
rutiner och e-tjanster.

Dessa sifferuppgifter bygger pa en sammanvagning av uppgifter fran ett tjugotal
kommuner och statliga myndigheter.

Organisatorisk tillhérighet for kontaktcentrat

Nar ett kontaktcenter etableras i Goteborgs stad sa innebar det att vi infor en ny
kommungemensam tjanst. Projektet ser tre olika principer for organisatorisk
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placering av ett blivande kontaktcenter. Dessa dr att en ny férvaltning tillskapas
med ansvar for kontaktcentrat, att nagon eller nagra befintliga forvaltningar slas
ihop med kontaktcentrat eller slutligen att kontaktcentrat placeras hos Intraservice.

Vi har nedan skissat pa nagra tankbara for- och nackdelar med respektive
placering utan att ta stallning for eller emot nagot av alternativen. Detta
stallningstagande maste vara en fraga for Goteborgs stads politiska ledning

Kontaktcentrat som en egen forvaltning

Det finns manga fordelar med att kontaktcentrat utgor en egen forvaltning. En
egen forvaltning &r en tydlig markering att detta &r ndgot som staden anser ar
vasentligt. Etablerandet av en egen forvaltning innebar ocksa en tydlig markering,
saval inom Goteborgs stad som utat, att det ar nagot nytt som vi introducerar. En
ny forvaltning har, pa gott och ont, inte med sig nagon historia. Det ger oss en
mojlighet att forma arbetssatt och serviceanda inom férvaltningen, som da far ett
tydligt uppdrag med anpassad organisation, ledning och bemanning. Att etablera
en egen forvaltning skapar en mojlighet att rekrytera efter kompetensprofil och

uppdrag.

De nackdelar vi identifierat ar dels att det innebar saval kostnader som arbete att
tillskapa en ny forvaltning med ny ndmnd och ledning. Detta innebdr i sin tur att
det riskerar att ta langre tid innan kontaktcentrat kan vara kan vara pa plats.

Sammanslagning av forvaltningar

Nagra forvaltningar i Géteborgs stad har redan idag manga direkta medborgar-
kontakter. En tdnkbar placering av ett kontaktcenter skulle kunna vara att en eller
flera mindre forvaltningar med direkta medborgarkontakter slogs ihop med
kontaktcentrat. Detta skulle innebdra att overheadfunktioner skulle kunna
samordnas och att befintliga resurser till viss del skulle kunna svar fér
bemanningen.

Om det &r en ambition att minska antalet forvaltningar i Goteborgs stad sa ar detta
alternativ ett steg i den riktningen. Man maste dock vara medveten om att
inforandet av ett kontaktcenter tillsammans med annan, redan etablerad,
verksamhet innebar en vésentlig forandring av arbetssatt, attityder och kultur. Det
kommer att erfordras resurser inte bara for att lara sig det nya utan aven for att
lara av. gammalt arbetssatt. En liten, men ej forsumbar, risk &r att andra
forvaltningar inte ser kontaktcentrat som en kommungemensam tjanst om det
placeras hos en befintlig forvaltning. Detta skulle kunna forsvara for kontakt-
centrat att ta uppdrag fran andra forvaltningar.

Placering hos Intraservice

Ett, vid forsta dtanken, naturligt alternativ kan vara att ett blivande kontaktcenter
placeras som en del av Intraservice. P4 samma satt som i alternativet med
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sammanslagning av forvaltningar ovan innebér detta att overheadfunktioner kan
samordnas och att vi avstar fran att etablera ytterligare en forvaltning. Utover
detta ar det en fordel att det redan finns en etablerad organisation.

Vi ser dock att det finns nackdelar med detta alternativ. Intraservice ar en intern
serviceorganisation och saknar darmed medborgarfokus. Att flytta prioriterade
medborgarkontakter till en organisation som ér tillskapad for att hantera intern
administration kan ge en felaktig bild, saval inom Goteborgs stad som utat mot
malgrupperna, av hur staden prioriterar och varderar denna typ av uppgifter.

Kontaktcenter kommer att ha en ytterst central roll i Géteborgs stads kontakter
med sin omgivning och skulle n&stan kunna liknas vid marknadsavdelningen for
Goteborgs stad. Denna betydelsefulla roll i stadens verksamhet kraver i sin tur
politisk styrning.

Forslag till projekt for inforande

All samlad erfarenhet visar att ett successivt inférande av ett kontaktcenter ar en
av nycklarna till framgang. Med detta menar vi inte att tanken med ett nummer till
staden skall foras in successivt, det skulle riskera att skapa forvirring hos
medborgarna. Daremot ser vi att antalet arenden/processer som laggs i kontakt-
centrat successivt kan 6kas. | den engelsksprakiga vérlden har denna
inférandemetod kommit att kallas “think big, act small”.

Vart forslag till projekt for inférande ar med andra ord ett forslag pa starten av en
process som kommer att paga under en ganska lang period. Vi ser nedanstaende
fyra steg som de forsta i denna process. Parallellt med dessa steg bor ett dver-
gripande arbete med att ta fram en kanalstrategi for hela Goteborgs Stad paborjas.

Omorganisation av stadens telefonvaxlar

Forstudien Front Office ser en omorganisation av vaxlarna till en gemensam
véxelorganisation kopplad till en framtida kontaktcenterorganisation som en
viktig forutsattning for att kunna utveckla ett fungerande kontaktcenter. Eftersom
vi forordar en sammanhallen kontaktcenterorganisation dar véxeln ar en av
svarsgrupperna foreslar vi en gemensam vaxel for Goteborgs stad som ett viktigt
steg pa vagen for att astadkomma ett for staden gemensamt kontaktcenter.

TeliaSoneras forstudie (se bilaga 6) visar att en mycket kraftig reduktion av
telefonister kan goras med en gemensam véxel. Da har ingen hansyn tagits till att
de flesta stadsdelsforvaltningar dven anvénder sina telefonister som receptionister
och till andra administrativa uppgifter. For att fa veta vad en omorganisation
ekonomiskt kan innebéra bor en kartlaggning av hur véxeltelefonisterna idag
arbetar genomforas.
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Samordning av nagra befintliga kundtjanster

For medborgaren innebér en samordning av kundtjansterna med ett telefon-
nummer oavsett &rende ett enklare satt att kontakta Goteborgs stad. Samordningen
ger dessutom majlighet till utokat 6ppethallande och ett enhetligt bemotande. For
organisationen innebar en samordning minskad sarbarhet, mojlighet att kunna
bemanna med storre sprakkompetens och att anvanda resurser pa ett effektivare
sétt. Personalen i befintliga kundtjanster har praktisk erfarenhet, ett kundorienterat
arbetssétt och kan utgora basen i ett kontaktcenter.

Behovet av arendehanteringssystem som haller ihop flodet i kundtjansten och
underlattar uppfoljning &r stort. Befintliga kundtjanster har olika 1T-16sningar for
detta. Nagra kundtjanster star infor uppgiften att kdpa in nytt kundtjanstsystem.
Vid en samordning kan befintliga kundtjanster och kontaktcentrat utveckla ett
gemensamt kundtjanstsystem. Detta ar ekonomiskt fordelaktigt och ger
majligheter till en samordnad och enhetlig uppféljning av den kundorienterade
arendehanteringen.

Storre delen av de drenden som hanteras i befintliga kundtjanster kan géras
tillgangliga via kontaktcentrat. L&mpligt &r att starta med ett antal kundtjanster
med sikte pa att samtliga integreras i kontaktcentrat. | samband med att
arenden/processer flyttas fran dessa kundtjanster till kontaktcentrat maste en
genomgang av dessa ske pa det sitt som namns i avsnittet 2.23.3 nedan.

Vissa kommunala bolag, till exempel bostadsbolagen och Goteborgs Energi, har
idag egna kundtjanster som av kunderna betraktas som mer eller mindre fristaende
fran Goteborgs stad. Projektet har i sitt arbete avgransat sig fran dessa.

Arendeprocesser

Projektets forslag med en successiv etablering av ett kontaktcenter innebar att
relevanta medborgarprocesser tydligt kan kartlaggas och utvarderas ur saval
service- som ekonomisk synvinkel innan de produktionssétts. En plan for den
successiva uppbyggnaden av kontaktcentrat tas fram tillsammans med berdrda
forvaltningar som ett forsta steg i ett inférandeprojekt.

Arbetsgangen vid etablerandet av kontaktcentrat bor vara:

= |dentifiering av de medborgarrelaterade &renden som finns i staden med hjélp
av ROSA-metodens verktyg och erfarenheter i befintliga arendedatabaser (se
bilaga 5).

= Ta, tillsammans med berdrda forvaltningar, fram forslag pa vilka
arendeprocesser som kan laggas i ett kontaktcenter

=  Genomfor en nyttoanalys for att sakerstélla att effektmalen uppnas och att
ansvarig for hemtagnings av dessa utses.

=  Genomfor processkartlaggning for att se konsekvenser for service,
organisation, personal, ekonomi.
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= Besluta vilka darenden som ska ldggas i kontaktcentrat i denna etapp.

Frontsystem - CRM

Som namns pa andra stallen i denna rapport foreslar/forutsatter forstudieprojektet
att ett "frontsystem” anvands som arendefordelare. Goteborgs stad maste alltsa,
som en sarskild aktivitet, specificera, upphandla och anpassa ett sadant system.

Denna typ av system kallas ofta CRM-system. Om Goteborgs stad bestdmmer sig
for att etablera och kréava standardiserade gréanssnitt till savél ett sadant CRM-
system som till nya goteborg.se kommer ett samutnyttjande av e-tjanster med
andra kommuner att kunna realiseras. Detta kommer pa sikt att avsevart kunna
sénka kostnaderna och tka servicen i Goteborg som 24-timmarsmyndighet.

Utreda samordning av diarierna

Fragan om det ar mojligt att samordna alla stadens diarier till ett diarium som
placeras i kontaktcentrat bor utredas.

Inrattandet av ett for hela Goteborgs stad gemensamt diarium kan vara en naturlig
utvecklingsmojlighet for kontaktcentrat. En gemensam diarieplan skapar storre
overskadlighet och underlattar sékande i diariet for medborgare och media. Det ar
dessutom en forutséttning for en gemensam e-postadress for Goteborgs stad.

Projektbeskrivning

Stadsdirektdren har 2006-09-20 givit i uppdrag till ett projekt att utreda
forutsdttningarna for att etablera ett gemensamt Front Office for Goteborgs Stad.
(bilaga 1)

Projektet leds av kommunikationsdirektéren som till sin hjalp har en projekt-
ledare, en arbetsgrupp bestaende av personer fran olika forvaltningar och stads-
kansliet samt en referensgrupp med fem férvaltnings- och bolagschefer.

Hosten 2006 har aven projektet Leion-net startats med mal att géra Goteborgs stad
till Sveriges framsta e-kommun 2008. Front Office-projektet har, under sitt arbete,
hallit sig a jour med utvecklingen inom Leion-net. Projekten har dven haft ett
avstamningsmote i borjan av maj 2007.

Front Office-projektet har under varen 2007, efter samrad med sin referensgrupp
samt efter ett halvdagsseminarium med inbjudna forvaltningschefer eller av dem
utsedda ersattare, tagit fram en forvaltningsremiss. Svaren pa denna har inarbetats
i denna slutrapport.
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Avsteg fran projektdirektivet

Projektet har gjort féljande tre avsteg fran sitt uppdrag som det formulerats i
direktivet. (numreringen kommer fran projektdirektivet)

1. Mal

Som ett av effektmalen med projektet namns “Kunna ge kvalificerad
radgivning”

Pa projektinitieringsmaoten har projektgruppen stallt sig fragande till detta
effektmal. Orsaken till det &r att just kvalificerad radgivning inte kan vara av sa
generell karaktar sa att den kan genomfaras inom ramen for ett kontaktcenter.
Projektledaren har forankrat projektgruppens tolkning hos projektagaren. Malet
skall tolkas som att ge enklare radgivning och slussa mer komplexa arenden
vidare till en specialistfunktion i back office.

Kanalstrategi endast gallande kontaktcenter och ej hela staden.

| projektdirektivet har malet formulerats som: ”Belysa och lamna férslag pa en
samlad kanalstrategi for staden med avseende pa utveckling, optimering och
koordinering av elektronisk post, telefoni/sms, webb och besok ur ett strukturellt,
kompetens- och processorienterat perspektiv.”

Projektet har i projektplanen formulerat uppdraget kring kanalstrategin pa detta
satt:

"Projektet tar fram ett forsta forlag pa kanalstrategi samt forslag pa nasta steg och
beslutsprocess inom detta omrade. Forslaget kommer att hallas pa en 6versiktlig
niva och tar upp ett begransat antal grundprinciper kring en kanalstrategi for
Goteborgs stad.”

Under arbetets gang har projektet, i samforstand med projektagaren, beslutat att
begrénsa uppdraget ytterligare. Projektet har darfor valt att ta fram en
kanalstrategi som endast berdr de delar som har direkt anknytning till
kontaktcentrat. Tidsramen for projektet har helt enkelt inte rackt till for att kunna
genomfora det faktainsamlings- och férankringsarbete som ett stérre grepp hade
erfordrat.

4. Projektets avgransning och omfattning

"Vilka konsekvenser far etableringen av en ett gemensamt Front Office for staden
ur ett befolkningsperspektiv? Vilka ar de forvantade effekterna av lamnade forslag
— helhetsbedémning och slutdokumentation?”

Detta direktiv har vi tolkat som hur kontaktcentrat kommer att tas emot ur ett
medborgarperspektiv. Just medborgarperspektivet har genomsyrat hela projektets
arbete. Andra effekter med ett etablerande av ett kontaktcenter har ej utretts inom
ramen for detta uppdrag.
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3.2 Forvaltningsremiss

Projektet sande i borjan av maj 2007 ut en forvaltningsremiss till alla stadens
forvaltningar och bolag. Syftet var att inhamta synpunkter pa forslaget att inratta
ett gemensamt Front Office for Goteborgs stad. Mot bakgrund av en mycket
sammanfattad bild av en tankt Front Office-organisation, efterfragades synpunkter
utifran ett antal fragestéllningar:

46 remissvar kom in. Av dessa tillstyrkte 39 forslaget att etablera ett Front Office.
Tva avstyrkte, medan fem inte tog stallning.

De flesta holl med om den malbild som presenterades och minst ett femtiotal
forslag pa arendeprocesser som kan hanteras i Front Office kom in.

Den kundnytta man noterade var framfor allt battre service, battre bemotande och
Okad tillganglighet. Vidare bland annat att man inte behdver kunna stadens
organisation for att komma ratt vid kontakt och mojlighet till generdsare
Oppettider.

De vinster for den egna organisationen som angavs var bland annat avlastning av
enklare arenden, att néjda medborgare starker varumarket Goteborgs stad och
minskad sarbarhet i telefonvaxel.

De allra flesta férordade ett successivt inférande av en ny Front Office-
organisation.

Det kom &ven in ett antal farhagor och invandningar mot delar av forslaget. Har
patalades bland annat vikten av narhet till kunderna och vérdet av det lokala
perspektivet och tveksamhet till att slappa ifran sig arendeprocesser. Det uttrycks
oro dver finansieringen och risken for 6kande kostnader. Man undrar ocksa 6ver
hur organisationen skall byggas upp, hur personalen skall rekryteras och vilka
konsekvenser forslaget far for den befintliga personalen.

En annan vanlig synpunkt ar kravet pa samordning med utveckling av e-tjanster
och koordination med Leion-net i det fortsatta arbetet.

Forvaltningsremissen och en sammanstélining av inkomna remissvar finns i
bilaga 12.
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Bilaga 10 a

Bilaga 10 b
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Definition Front Office

Kanalstrategi Front Office

Tekniska krav - Behov av IT-stod i Front Office
ROSA-metoden, en oversiktlig beskrivning
Forstudie 1 nummer till staden, Telia, 2005
Kartlaggning av kundtjanster inom Goteborgs Stad
Kartlaggning av darenden i medborgarkontor
Processkartlaggning och djupanalys av &renden
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Servicematningar; Kvalitetsméatning, Intermetra
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Reseberattelse "E-service i England - ” av Ywonne Bergkvist
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