ANGELHOLMS

KOMMUN

Valkommen till
Kundtjanst!

ANGELHOLMS KOMMUN



En vag in till kommunen

ANGELHOLMS
KOMMUN

Kommungemensam
Extern service

Specialist & generalist

Vagledning & radgivning
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ANGELHOLMS KOMMUN

Kundtjanst - organisation

ANGELHOLMS
KOMMUN

Utbildning
&

barnomsorg

Reception
i

Stod- Stadshuset

funktioner
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K

E-post 12%

E-tjanster

Sociala medier

28

»Q 2% Besok 4%
» )
Kundforum
Chat Brev
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Bemotande & tillganglighet

1 MINUT
1 2 OOO : 83 % av alla samtal

samtal per manad : besvarasinom

2 800 60 sekunder

samtal i veckan

570 . 1 TIMME

samtal om dagen : 100 % far svar pa e-post

inom ett dygn med
medelsvarstid pa 1 timme

m Senast :
imorgon .

aterkoppling inom 1dag

www.engelholm.se



Arendehantering

ANGELHOLMS
KOMMUN

Du kan till exempel prata
med 0ss om:

(L (L kﬂnsumentradgwmng

borgerlig vigsel

faderskaps- .
bekraftelse _‘I_l
0 foreningsbokningar C
tillstandsgivning fritidsplatser

Och givetvis allt annat som ror kommunen!
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ANGELHOLMS
KOMMUN

Enkelhet

Inget knappval — hamnar
direkt i svarsgruppen
Omsorg & stod

Kunskap

Socionomer med erfarenhet
av aldreomsorg och fragor
som ror aldres situation

Service

Ge rad, stod, information
och vagledning
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ANGELHOLMS
KOMMUN

Enkelhet

Kundtjanst samordnar moéte
med olika delar av
kommunen/externa aktorer

Kunskap

Expertis som behovs for just
detta tillfallet

Service

F& samlad information vid
ett och samma tillfalle

Kommande: Inflyttarlots \E! . ~ «
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S8 jobbar vi med
N — kvalitet & utveckling

ANGELHOLMS KOMMUN



3 2

$74 Kvalitet & utveckling

ANGELHOLMS
KOMMUN

Agilt arbets- och forhallningsséatt
Systemstdd/arendehantering

Utbildningar inom specialistomradena

Individuell coaching internt
- Serviceguiden
- | kundmotet

Tillganglighet och bemdétande - kundndjdhet
- SKL, KKIK (kommuners kvalitet i korthet)
- Brilliant - Kundnojdhet hos vara verkliga kunder

ANGELHOLMS KOMMUN
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Engagemang

ANGELHOLMS
KOMMUN

100 %

96 %

92,2 %

92%
90,4 % 90,2 %

89,4 %

88,7 %
87,7 % 87,5 % 87,8%
85,9%
85,2 % 85,1%
83,2 %

Féretag 2 Foretag 4 Foretag & Faretag 8 Foretag 10 Kommun
Angelholms kammun Féretag 3 Féiretag & Féretag 7 Féretag 9 Féretag 11

88 %

84 %

80 %
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ANGELHOLMS
KOMMUN

100 %

94 %

g8 %

2%

7o %

0%

Kundnojdhet

= iyarsgrupp [aktuell period]  =——— Enhet (aktuell period)

B7,2% 87.1%
85,7

'23.\
B7,2% 87, 1%
13% 85,7 %

81,3 %
79,1 %
T T T T T T 1
Engagemang Enkelhet Generell ndjdhet Kunskap Swarstid Uppklarning

Besvarade enkater for Svarsgrupp (aktuell period): 680
Besvarade enkater for Enhet (Aktuell period): 630
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ANGELHOLMS KOMMUN



Framtidens medborgarservice

ANGELHOLMS
KOMMUN

o Tillganglighet - dar & nar kunden vill na oss
o Digitalisering/e-tjanster
o Shop-in shop (samverkan mellan offentliga verksamheter for
Okad medborgarnytta)

o Olika bemo6tande men lika service
o Funktioner, ej personer
o Effektivisering av arbetsuppgifter

o Ta bort ontdiga steg
o Forflytta gransdragningarna utat

o Chatbotar/robotar/Al (artificiell intelligens) for enkla
volymarenden

o Garanteraservicegraden i allaled helavagen in i
organisationen
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Framgangsfaktorer
Kundtjanst
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Vara framgangsfaktorer

Tydligt uppdrag

En vag in — kommungemensam Kundtjanst
Specialist & generalist

Starkt stod fran ledningen

Tydliga rutiner, riktlinjer & gransdragningar
Standig omvarldsbevakning och natverkande
Agilt arbets- och forhallningsséatt
Engagemang, mod & nyfikenhet
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