NATURENS
RIGE

Visionen for - Et Centralt Kontaktcenter i RKSK

JUNI 2024

Ringkebing-Skjern Kommune

)



rksk.dk

If you want to change something — don’t fight the
excisting reality — to change, build a new model that
make the old model obsolete

- Richard Buckminster Fuller
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Vision og mal for Det Centrale Kontaktcenter

* Forbedre serviceniveauet pa kommunens telefonbetjeningen
» Straksafklare henvendelser (malsaetning 35 %)
* Guide til digitale selvbetjeningslgsninger

* Hjelpe digitalt udfordrede borgere
 Skabe stgrre sammenhaengskraft i hele organisationen
 Skabe et meningsfuldt arbejdsomrade for medarbejderne
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Principper for telefonsamarbejdet i Ringkgbing-

Skjern Kommune

* Vi leverer god service og kan treeffes telefonisk

* Det Centrale Kontaktcenter straksafklarer sa meget som muligt, og de enkelte fagomrader og stabe er klar til at tage imod
opkald som sendes videre

* Vi har klare aftaler om roller og ansvar: treeffetider, ring-tilbage funktioner mv.

* Vi samarbejder og er ajour pa relevant viden pa tveers

* Jo mere information til Det Centrale Kontaktcenter, jo bedre borgerbetjening, jo faerre forstyrrelser i fagomradet
* Jo bedre guider i selvbetjening.nu, jo mere kan straksafklares

* Vi fglger med den teknologiske udvikling
e Viudnytter de teknologiske muligheder vi allerede har og det som oplagt kommer (Telefonbooking mv.)
* Vi har data til at understgtte et styringsveerktgj

* Vi arbejder efter kanalstrategien
* Visigter mod selvbetjeningsl@gsninger i videst muligt omfang.
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Vi samarbejder og er ajour!
Organisering af tveerfagligt SNU-samarbejdet

DET CENTRALE KONTAKTCENTER

(DCK)
70-80 % af aktuel brug af
* Jobcentret kontaktcenternumre! MEN....
* Borgerservice

Stabene SNU-Samarbejdets reprasentanter
weB-redaktor | 1 - 2 fra hver fagforvaltning

Kontaktcenter Kontaktcenter Kontaktcenter Kontaktcenter Kontaktcenter

LBK Sundhed og Omsorg Bgrn & Familie Dagtilbud og Undervisning Handicap og Psykiatri
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Vi fglger med den teknologiske udvikling!

* Centralt niveau
* HenVen — et styringsvaerktgj til telefonbetjening og kobling til selvbetjening.nu
* Integration til MUNI (Chatbot)
* Integration til SAPA (Borgeroverblik)

* Lokalt niveau
* Selvbetjening.nu (Platform for Guider bade til borgere og medarbejdere)
* Frontdesk Callcenter (Et tidsbestillingssystem til telefonradgivning)

@ Jeg vil geme ringes op - Kontanthjaslp @ Jeg vil gerne ringes op - Opkraavning

ﬁ Teamsmade - Byggesag E Link mig til en anden side - Uddanenlser -
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Beregningsudkast - ren drift af Det Centrale Kontaktcenter

Naestved
85.000 Indbyggere 3,0 minutter pr. opkald
650 Opkald pr. dag 9.750,0 Minutters samtale
3.250 Opkald pr. uge 162,5 Timer til besvarelser
4,4 ARV

Ringkgbing-Skjern

57.000 Indbyggere 3,0 minutter pr. opkald
436 Opkald pr. dag 6.538,2 Minutters samtale
2.179 Opkald pr. uge 109,0 Timer til besvarelser
2,9ARV

Neaestved Kommune har vaeret igennem en lignende gvelse, og startede med 4 arsvark, men behovet var og er 6 arsveerk.

De straksafklarer nu 48 % - malsaetningen var 25 %.
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@konomi

Integration HenVen og Evercall * 60.000 kr. 60.000 kr.
Integration MUNI og Evercall 150.000 kr.
Integration SAPA og Evercall *60.000 kr.
Udvidelse af Frontdesk (Telefontidsbestilling) 10.000 kr. 29.000 kr.
Kursus — God Kundebetjening 30.000 kr.
Ressourcer (2,5 ARV 1. &r — 2 ARV 2. 3r — 1,5 ARV 3. &r og frem) 1.125.000 kr.
| ALT 310.000 kr. 1.214.000 kr.

*  Pris ikke verificeret
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Implementeringsplan

FASE 1 - Plan

* Godkendelse af fortsat proces i
direktionen

® Praesentation for Chefforum

¢ Praeesentation for
@konomiudvalg

*® Projekt igangseettes

e Jobcentrets kontaktcenter

overgar til Afdelingen
Borgerservice & Ydelse

FASE 2 - Do

e Vidensindsamling i
fagomraderne

e Udpegning af SNU-redaktgrer

e Workshops Selvbetjening.nu —
ensartede guides

® Ansaettelsesproces igangsat
nye til DCK

® Opbygning i Evercall af HenVen

og integration til MUNI og
SAPA

FASE 3 - Tjek

e Selvbetjening.nu ajour
e Sikring af tekniske Igsninger
* HenVen
e SAPA
e MUNI
® Frontdesk
e Vagtplanlaegning
® Hiemmeside klar
e Kommunikation
e Vidensbank klar

FASE 4 — Act

e Opstart af medarbejdere
¢ Oplzering af nye
® Workshop — God Kundeservice
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Forudsaetninger for at lykkes

* Commitment fra ledelsen i Ringkgbing-Skjern Kommune

* Ressourcerne i Det Centrale Kontaktcenter og projektstyring er til
stede

* Teknisk understgttelse

* Forbedringer i telefonkulturen og tilgaengeligheden
* Tydelig rollefordeling

* Ansvarsfuldt og forpligtende SNU-samarbejde
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