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Utvecklingsmedel

* KS har beslutat mal och indikatorer for en 6kad service till
medborgarna, bade via telefoni och e-post

* Malen har funnits lange men arbetet kring detta har gett dalig
utdelning

* Gemensam administration sokte utvecklingsmedel

* Fokus pa att utveckla servicen till medborgarna
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Syfte

* Projektet ska genomfora en forstudie/utredning med olika alternativ
med hur Information Lekeberg kan utvecklas

e Utredningen ska ta fram beslutsunderlag med alternativ och analyser
kring de olika alternativen
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Nulage och beskrivning av verksamhet

* Information Lekeberg bemannas av 2 tjanster.
* En teamledare och en receptionist.

e Arsarbetstiden fér nuvarande arbetsuppgifter uppgar till 3609
timmar.
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Genomforda aktiviteter

* Intervjuer med forvaltningar, 33 st

* Studiebesok i Vésterés.s'tad, Kumla kommun,
Angelholms kommun, Orebro kommun och
Transportstyrelsen

e Utbildningar, konferenser och workshop
e Statistik
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Statistik matning september 2019

Antal kontakt per kanal Andel Intern/extern i telefonvaxe
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Statistik matning september 2019

KONTAKT PER FORVALTNING Kontakt per forvaltning
300 848 44_ 3229
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KKIK servicematning

* Information Lekeberg snabba pa att svara pa huvudnumret och
placerar sig dar pa plats 66 av 126.

* Nar ett samtal kopplas vidare ser situationen annorlunda ut och
Lekeberg placerar sig dar pa plats 104 av 118.
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KKIK servicematning

Forklaring av beddomningsnivaernas fargsymbolik:

| Betydligt hogre Hégre " Motsvarande niva Lagre " Betydligt ligre

@ Q Q Q @

Er kommuns resultat i jamférelse med snittet fér 6vriga kommuner 2019

' PARAMETER @ @ O @ @
Telefoni - Tillganglighet T1 Q

' Telefoni - Svar pa fragan T2 Q
Telefoni - Information T3 Q
Telefoni - Intresse & engagemang T4 Q

' Telefoni - Bemétande T5 ' Q
Telefoni - Svarstid huvudnummer T6 Q

" Telefoni - Svarstid efter koppling T7 ' ' .
Telefoni - Helhetsintryck T9 Q

| E-post - Svarstid i dygn E1 Q
E-post - Medelsvarstid i timmar E2 Q

| E-post - Svarstider/Svar pa fraga E3 (@)

E-post — Avsandare (Kontaktuppgifter) | E4
| E-post - Svarskvalitet ES
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Omvarldsbevakning

* Viktigt att kunna erbjuda aterkoppling i
arenden till medborgare, idag finns ingen
uppfoljning.

 Manga medborgare aterkommer i samma
arenden = Onodig efterfraga

* De kommuner som infért gemensam
ingang/kontaktcenter har dkat sitt resultat i
KKIK.



LEKEBERGS
KOMMUN

Skillnaden mellan vaxel och kontaktcenter

Kontaktcenter (KC

Fragar: Fragar:

Vem vill du prata med? Vad géller ditt d&rende?

KC gér en forsta sortering av vad drendet handlar om. Ca 40 %
av alla fragor till en kommun handlar om information och
vagledning.

Kopplar samtal vidare till person KC férscker l6sa drendet eller fordela drendet till ratt funktion
eller person i organisationen.

Upp mot 70% av alla fragor till en kommun beriknas kunna
lgsas i forsta kontakten.

Eventuell administration kring att Iimna KC sakerstéller att meddelande till berérd funktion eller person
LB ELG BRI VLAV EN Y NVl innehaller underlag for att snabb avgéra hur fragan ska
meddelande via vixeln. prioriteras.

Majlighet till uppféljning av kontakt om berérd funktion eller
person inte aterkopplar inom 24 timmar.

Ingen loggning eller dokumentation kring Loggningen ger underlag for identifiering av
samtalet. utvecklingsomraden av information eller hantering av
kommunens service och tjinster.
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Forvaltningarnas tillganglighet pa telefon

* Andel besvarade samtal varierar mellan 6,7 % -70,6 % hos
handlaggarna som i dagslaget hanterar de av projektet identifierade
arenden som skulle kunna ligga i ett kontaktcenter.

e |dentifierade arenden

* Nuvarande arbetsuppgifter
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Slutsats

« P3 grund av storleken pa Lekebergs kommun

finns i nulaget endast ett alternativ for att etablera
ett kontaktcenter och en utékad medborgarservice.

* For att kunna driva ett Kontaktcenter behdvs en
grundbemanning pa tre faktiska arsarbetare baserat
pa de uppgifter projektet tagit fram.
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Input och feedback



