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Utredning rorande utvecklingsomraden inom
Servicecenter

Servicecenters roll i kommunen

Servicecenter fungerar sedan 2019 som invanarnas forsta kontakt i fragor
rérande alla kommunens férvaltningar och enheter. Syftet med Servicecenter ar
att kunna ge svar och hjilp direkt i si manga av de inkomna drendena som
m6jligt och att skapa bista moéjliga invanar- och kundupplevelse. Stort fokus
liggs pa service och bemétande. Ett bra bemétande dr mer dn en trivselfraga —
det handlar dven om kvalitet och om att bygga tillit i métet mellan invanare
och kommunen. Att invanaren far en positiv upplevelse av sin kontakt med
Servicecenter, oavsett kontaktkanal, skapar férutsittningar f6r goda
ambassadorer samt 6kad legitimitet och foértroende f6r kommunen i sin helhet.
Servicecenter spelar dirmed ocksa en stor roll i kommunens
varumarkesbyggande.

Vad och hur andra
kommunicerar

Ex. vad andra sdger och
publicerar om
kommunen i sociala
medier, hur kommunen
omtalas i nyhetsmedier,
m.m.
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Kontaktanaler och arbetssatt

Idag kan kommunens invinare na Servicecenter via telefon, e-post, chatt, e-
tjanster och besok. Inkommande telefonsamtal stir f6r hilften av inkommande
drenden till Servicecenter. Besok och mail star £f6r knappt 25% vardera och
0.1% representeras av e-tjanster respektive chatt.

Tack vare en hog tillginglighet i olika kanaler och fokus pa service och
bemoétande ger Servicecenter ett direkt mervirde 1 kontakt med invanarna.
Storst paverkan har det nir det giller fragor med en hég volym ur ett
invanarperspektiv. Idag kan 60-70% av de mottagna drendena besvaras direkt i
Servicecenter, nagot som ger 6kad kundnéjdhet och avlastning f6r
torvaltningarna.

De huvudsakliga verktygen som anvinds i Servicecenter 4r kommunens webb,
FAQ-dokument (forteckning av vanliga fragor och svar) samt checklistor
tillhandahallna av f6rvaltningarna.

Pa enheten arbetar idag sex servicehandliggare som alla dr generalister.
Generalistkunskapen hos samtliga handlidggare dr med dagens bemanning en
forutsittning och en viktig framgangsfaktor for att kunna erbjuda tillgianglighet,
flexibilitet och kompetens i varje mote med invanaren. Generalistkompetensen
gOr att arbetet inte 4r personberoende och minskar didrmed sarbarheten pa
enheten.

Servicehandliggarna vidareutvecklar stindigt kunskapsbasen, bland annat
genom att enskilda handldggare 1 samverkan med forvaltningarna, fordjupar
sina kunskaper inom vissa sakomraden, exempelvis skolval och faststillande av
faderskap. Genom dokumentation i drendehanteringssystemet Artvise och
kollegialt lirande fors sedan kunskapen vidare och utokar kunskapsbredden i
hela arbetsgruppen. Pa sa sitt 6kar formagan att 16sa fler drenden direkt i
Servicecenter.

Genom att allt fler fragor, generella och férdjupade, kan besvaras direkt i
Servicecenter kan specialistresurserna pa forvaltningarna kopplas in i ritt
sammanhang och dirmed anvindas mer effektivt.

Underlag for utvecklingsinsatser

Vidareutveckling av Servicecenter utgar alltid fran invanarnas behov och
underbyggs av olika typer av faktaunderlag sisom kundundersékningar och
samtalsvolymer. Vidare tas hinsyn till uppkomna behov inom férvaltningar
och enheter som behéver tillgodoses for att kunna ge invanarna kvalitativ
service. Olika vigval f6r utveckling gors med hjilp av omvirldsbevakning och
professionens sakkunskap.

Kundundersokning: KKiK och Brilliant

KKiK var en tidigare kundundersékning som genomfordes i Sveriges
kommuner. 2019, det ar som Servicecenter 6ppnade i Osterdker, héjdes
kundnéjdheten enligt nedanstaende statistik.
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- 92% 86% 7% 75%
- 90% 87% 83% 80%

Gradering av bemitande, andel mycket god eller god, Nyckeltal U00486: 92%.

KKiK- undersékningen har i de flesta kommuner ersatts av Brilliant, ett
kundundersékningsverktyg som miter invianarnas och kundernas upplevelse av
kontakten med Servicecenter i alla kanaler: telefoni, e-post, chatt och besok.
Enkiten skickas i realtid till kunden, alltsi direkt efter att kontakten/samtalets
har avslutas. Kunden far svara pa 5-7 fragor dir de svarar med knapparna pa
sin telefon betyg 1 — 5 och har ocksd mojlighet att prata in en kommentar i
slutet som spelas in som en ljudfil.

Resultatet av undersckningarna redovisas i realtid f6r medarbetare och chefer,
bade pa grupp- och individniva. Brilliant implementeras i Osteraker under
hésten 2021 och resultatet kommer att anvindas som kunskapsunderlag for
vidare arbete i kommunen. Dels strategiskt men ocksa operativt for att coacha
medarbetarna i métet och skapa en bittre invanar- och kundupplevelse. Det
ingar dven benchmark pa olika branschers kundservicefunktioner som gar att
jamfora sig med.

Samtalsvolymer — statistik fran drendehanteringssystemet Artvise

Omraden med storst volym i Servicecenter:
e Skola och férskola

o Aldre

¢ Infrastruktur och anliggning

¢ Milj6 och hilsa

e Sambhillsbetalda resor

¢ Ekonomiskt bistind

*  Oro for barn

¢ Fakturor och avgifter

* Bekriftande av faderskap

Utifran samtalsvolymerna har hittills flera utvecklingsinsatser gjorts 1
samverkan med férvaltningarna for att 6ka servicegraden till invanarna och ge
avlastning till férvaltningarna. Exempelvis:
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¢ Titt samarbete med Produktionsforvaltningen har resulterat i att nést intill
samtliga fragor kring férskola och skola kan besvaras direkt i Servicecenter.

e Titt samarbete med socialférvaltningen i fragor som ror dldreomsorg har
resulterat i en stabil och smidig drendehantering som ger invanaren snabbt
och effektivt stod.

¢ Kart- och mitenheten har tillsammans med 6vriga enheter pa
samhillsbyggnadstorvaltningen utvecklat en specialkarta f6r Servicecenter
att anvanda vid frekventa fragor fran invanare. Exempelvis kan
Servicecenter bista invanare med kartor Over specifika fastigheter inklusive
tomtgrinser, ge svar pa om en fastighet ligger inom detaljplanerat omrade
eller om ett omrade ingar 1 kommunal skotsel eller inte.

¢ Bekriftande av faderskap kan numera genomforas i Servicecenter.
Losningen har medfort 6kad tillginglighet f6r nyblivna foréldrar.
Tillgiangligheten har gatt fran begrinsade bokningsbara tider med ansvarig
handliggare pa socialférvaltningen, till méjlighet for besok i Servicecenter
mellan 8-16 varje vardag,

Behov fran forvaltningar och enheter

I slutet av december 2020 genomférdes en workshop 1 KLG dar
ledningsgruppen limnade synpunkter kring Servicecenter samt 6nskemal kring
framtida utveckling. En uppféljning dgde rum 1 KLG i juni 2021. Det
resulterade framst i nedanstdende utvecklingspunkter. Av dessa ar
chattfunktionen genomférd och implementerad och vidare arbete ska initieras
med resterande punkter.

¢ Utveckla kompetens inom 10-i-topp fragor som kommer in.
¢ Chattfunktion pa webben
¢ Fler kontaktvigar in till kommunen — exempelvis kundforum.

¢ Utveckla informationsunderlaget fran forvaltningarna i
arendehanteringssystemet Artvise som verktyg for 6kad effektivitet.

¢ Uppdatera drendehanteringssystemet Artvise med expertsvar.

¢ Synliggora specifika behov av digitala blanketter och e-tjanster utifrin
invanarnas behov.

e Skapa tydliga rutiner for samarbetet mellan férvaltningar/avdelningar och
Servicecenter.

Foreslagna utvecklingsomraden i budgetuppdrag 2021

De omraden f6r utveckling som angivits 1 budgetuppdraget, dvs. NPF-
kompetens, dldrelots samt foretags-/niringslivsradgivare, ar viktiga omraden
f6r kommunen som helhet. Utifrin verksamheten inom Servicecenter ser
behoven ut pa foljande sitt:
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NPF- kompetens

Kompetens i Servicecenter rorande neuropsykiatriska funktionsvariationer,
exempelvis ADHD, autism eller dyslexi, kan ses ur tva perspektiv. Dels 1
relation till vardnadshavare eller annan anhorig som séker vigledning rérande
ett barn eller anhorig som ér i behov av stéd, och dels det direkta bemétandet
och kommunikationen med invanare och besdkare som sjilva har NPF.

De mitningar av samtalsvolymer som gors via Artvise pavisar inga tecken pa
hog andel samtal med fragor fran vardnadshavare till barn med sirskilda
behov. Servicecenter kan redan idag bistd med svar pd grundliggande frigor
om skolval, skolskjuts, fardtjinst och med kontakt till stddverksamheter sa som
socialférvaltning, ungdomsmottagning, kommunala aktivitetsansvaret, m.m.
Om Servicecenter inte kan svara pa inkomna frigor i amnet, finns
specialpedagogisk kompetens och djupare kunskap om riadande regelverk att
hinvisa till inom Produktionsférvaltningen samt inom
Utbildningsférvaltningen.

Genom kommunens anhérigkonsulent erbjuds ocksa stod for att underlitta f6r
de personer som virdar en nirstiende som ar langvarigt sjuk, ildre eller som
stodjer en nirstaiende med nagon form av funktionsnedsittning. Det omfattar
dirmed aven st6d till vairdnadshavare f6r barn med funktionsvariation. Inom
kort utOkas ocksa verksamheten till tva anhorigkonsulenter, dirmed kommer
ocksa mer resurser att liggas pa malgruppen vardnadshavare 1 behov av stod
och radgivning.

Nir det kommer till bemétande och kommunikation med personer med NPF
ar det viktigt att podngtera att det finns flera grupper med specifika behov som
kan stilla sarskilda krav pa servicehandliggarnas kunskap och kompetens,
exempelvis fysisk funktionsnedsittning, konsoverskridande identitet, dlder,
etnicitet och religion.

I fraga om tillgianglighet brukar de anpassningar som gors for att 6ka
tillgdngligheten for sirskilda grupper ocksé fungera bra f6r de allra flesta
minniskor. Dirfor dr det viktigt att framsta fokus liggs pa att utveckla en hog
grad av tillgidnglighet och ett jamlikt och inkluderande bemotande som
fungerar vil for alla bes6kare och invanare som kontaktar Servicecenter. For
att minska sarbarheten édr det ocksa viktigt att samtliga servicehandlaggare
innehar den kompetens som behovs och att kunskapen inte begrinsas till
enskilda specialister.

Utifran befintligt arbetssitt i Servicecenter, de radgivandetjinster som erbjuds
av anhorigstodjare samt den specialistkompetens som aterfinns inom
forvaltningarna, sa bedéms den efterfrigade NPF-kompetensen redan finnas
inom den befintliga verksamheten. Uppmitta samtalsvolymer tyder inte heller
pa att det finns behov av att tillskapa specialisttjanster i Servicecenter inom
detta omrade. Vidareutveckling inom detta omrade sker inom ramen fér det
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fortsatta arbetet med ett jaimlikt och inkluderande bemdotande till alla invanare.
Servicecenter har hittills genomgatt HBT'QI- certifiering och vidare kan fler
utbildningsinsatser rérande sirskilda kundgrupper vara aktuella, exempelvis
inom lagaffektivt bemétande och bemétande i relation till de sju
diskrimineringsgrunderna.

Aldrelots

Genom ett viletablerat samarbete med socialférvaltningen kan Servicecenter
redan idag hantera majoriteten av inkommande drenden om dldre. I tit
samverkan mellan servicehandliggare och handliggare inom
socialférvaltningen far fragestillaren redogéra for sitt drende direkt i
Servicecenter och far direfter snabb aterkoppling av en handliggare inom
enheten for stod till dldre och funktionsnedsatta, oftast redan samma dag,.

Utover det finns det inom socialférvaltningen ocksa ett dldreombud som kan
likstillas med en ildrelots. Aldreombudet har telefontid man-tors kL. 9-10 och
erbjuder rad och vigledning i frigor som r6r dldreomsorgen. Efterfragan pa
dldreombudets erbjudna tjanster bedéms av socialférvaltningen i dagsliget som
lag. Det édr dock oklart om det beror pa bristande kunskap hos invinarna om
att tjansten finns. En utvecklingsmoilighet dr ddrmed tydligare information om
aldreombudet pa kontaktsidan pa Osterdker.se.

Naringslivs-/foretagsradgivare

For nyforetagare i behov av radgivning finns Nyforetagarcentrum
Osteriker/Vaxholm som erbjuder personlig, kostnadsfri, konfidentiell och
objektiv radgivning for invinare som funderar pa att starta och etablera foretag
eller precis har startat eget. Servicecenter hanvisar redan idag inkommande
fragor om nyforetagande dit. For redan etablerade foretagare och niringsidkare
finns i dagsliget ingen specifik radgivningstjanst. Inkommande drenden och
fragor hanteras frimst av personal pa Naringslivs- och utvecklingsavdelningen.
Bedomningen inom avdelningen dr att det finns ett behov fran denna grupp av
foretagare som idag inte kan tillgodoses till fullo. Majoriteten av de drenden,
fragor och ibland klagomal som inkommer handlar om sakomraden som
hanteras av andra delar av kommunens verksamheter, frimst inom
Sambhillsbygegnadsforvaltningens verksamhetsomrade. Exempelvis bygglov,
markfragor och tillstind av olika slag. Darmed finns den kunskap som beh6vs
for att tillgodose foretagarnas behov fraimst pa specialistniva pa
forvaltningarna, snarare an pa Servicecenters generalistniva.

For att 0ka servicegraden till kommunens foretagare ir bedomningen att detta
frimst kan ske genom bredare kunskap om féretagares sirskilda behov i fler av
kommunens verksamheter, exempelvis genom fortbildning av handliggare som
ofta har kontakt med foretagare och niringsidkare. I flera kommuner finns en
sa kallad naringslivslots som kan lotsa foretagare 1 den kommunala byrakratin.
Andra mojligheter kan vara sirskilda bygglovshandliggare som arbetar riktat
mot foretagare. Vilka utvecklingsinsatser som ar mojliga och aktuella for att
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bidst mota niringslivets behov féreslas utarbetas 1 samverkan mellan
Niringslivs- och utvecklingsavdelningen och Samhillsbyggnadsforvaltningen.

Ny webb — nya forutsattningar

Osteraker.se ir ett av Servicecenters viktigaste verktyg i arbetet med att ge
information och service till kommunens invanare. En ny webbplats dr under
utveckling och planerar att lanseras i slutet av oktober 2021. Den nya
webbplatsen har tagit flera kliv framat for att 6ka servicegraden och
tilledngligheten f6r kommuninvanarna. Webben har bland annat utvecklats
med fokus pa att det ska ga litt och snabbt for bes6karen att utritta sina
irenden med kommunen. I utvecklingsarbetet har stor vikt lagts pa 6kad
tillednglighet, bade innehallsmissigt och rent tekniskt. Hela den nya webben
toljer EU’s webbidrektiv som syftar till 6kad digital tillgianglighet for alla
anvindare, inklusive personer med funktionsnedsittning. Den dr ocksa
utvecklad utifran Funka:s rekommendationer om tillginglighet f6r
kommunwebbar — Funkaboda. Rekommendationerna bygger pa internationella
riktlinjer, praktisk erfarenhet och vetenskaplig grund. Innan lansering kommer
ocksa anvindartester att goras fOr att sikerstilla att innehallet dr enkelt och
begripligt, bland annat med det kommunala tillgdnglighetsradet.

For invanaren kommer den nya webben att innebira mer littillginglig
information, bittre sjilvservice och for Servicecenter utgor den ett vassare
verktyg i arbetet med att erbjuda basta méjliga service och vigledning. Nir den
nya webben har implementerats kan invanarnas behov av Servicecenters
tjanster se annorlunda ut dn vad de gor idag. Dirmed ar det viktigt att
regelbundet utvirdera och fanga upp invinarnas behov for att kunna prioritera
ritt utvecklingsinsatser.

Omraden for vidare utveckling i Servicecenter

Utifran insamlade faktaunderlag och aktuella behov ses féljande
utvecklingsomraden inom Servicecenter under de kommande tva aren. Med
forbehall att kundundersékningen Brilliant under hosten 2021 kan pavisa
ytterligare utvecklingsbehov.

e |nternt samarbete

o Skapa tydliga rutiner for att formalisera samarbetet mellan
forvaltningar/avdelningar och Servicecenter.

o Utveckla drendehanteringssystemet Artvise som verktyg for 6kad
effektivitet, bland annat genom att utdka de FAQ-dokument,
checklistor och expertsvar som tillhandahills av férvaltningarna.

o Vidareutveckla titare samarbeten med redan befintliga
radgivningstjinster, exempelvis anhoérigstodjare, energi- och
klimatradgivare, budget- och skuldradgivare, etc.
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e Vidareutvecklat bemotande
Ex. genom vidareutbildning av servicehandliggarna inom sirskilda
fokusomraden, exempelvis ligaffektivt bemétande, bemétande i relation till
diskrimineringsgrunderna, m.m.

e Okad tillgianglighet

Ex genom:

o Utveckla sa kallade ’kundresor” pa webben — ett tillgangligt sitt att
tolja fiktiva personer med de vanligaste fragestallningarna fran olika
invanargrupper. Ex. féretagare, vairdnadshavare, etc.

o Tydligare information/linkar p4 kontaktsidan pa Osterdker.se samt
fysiskt i Servicecenter om tillgingliga och kostnadsfria
radgivningsfunktioner (ex. energi- och klimatradgivning, budget-
och skuldradgivning, dldreombud, anhérigstodjare,
konsumentradgivning, Nyforetagarcentrum) samt om
tillednglighetshjilpmedel, ex Teletal, Textetelefon, horselutrustning,
tolk, m.m.

o Mer information pa webben i form av korta filmer, si kallade
Infografics.

e Systemstod och digitalisering
Synliggérande av specifika invanarbehov och vid behov delta 1 utveckling
av digitala blanketter och e-tjanster.

Sammanfattning

Utifran befintligt arbetssitt i Servicecenter, de radgivandetjinster som erbjuds
av anhorigstddjare och dldreombud samt den specialistkompetens som
aterfinns inom forvaltningarna, sa bedéms den efterfragade
aldrelotsfunktionen samt NPF-kompetensen redan finnas inom den befintliga
verksamheten. Tydliga kontaktvigar finns upparbetade mellan Servicecenter
och berorda funktioner. Uppmitta samtalsvolymer tyder inte heller pa att det
finns behov av att tillskapa specialisttjanster 1 Servicecenter inom dessa
omraden. Vidareutveckling inom dessa omraden sker inom befintlig
budgetram.

Rorande radgivning och vigledning till etablerade foretagare och niringsidkare
bedoms att det finns ett behov som idag inte kan tillgodoses till fullo. Den
kunskap som beh6vs for att tillgodose behovet finns frimst pa specialistniva
pa forvaltningarna, snarare 4n pa Servicecenters generalistniva. Manga drenden
ligger inom Samhillsbyggnadsférvaltningens verksamhetsomrade. Vidare
utveckling for att mota naringslivets behov bor darmed inledningsvis ske i
samverkan mellan Niringslivs- och utvecklingsavdelningen och
Sambhillsbygegnadsforvaltningen.

Fokus for utveckling inom Servicecenter de kommande tva aren ligger pa
internt nira samarbete med foérvaltningar och enheter, bemétande och service,
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okad tillganglighet samt systemstéd och digitalisering. Insatserna bedoms
kunna ske inom befintlig budget.

Vid eventuell personell utékning 1 Servicecenter fOr att 6ka tillgingligheten for
invanarna ytterligare, bor fokus liggas pa fler generalister snarare dn pé
specialister. Detta for att bibehalla kunskapsbredd, flexibilitet och minskad
sarbarhet inom Servicecenter.

I ett nagot lingre tidsperspektiv kan vidareutveckling av den nya webben,
exempelvis 1 form av kundresor och rorligt informationsmaterial, 6ka
servicegraden till invanarna ytterligare.



