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KOMMUN

2000 besokare passerar varje manad genom
Qmatics system hos Upplands-Bro kommun

&) Upplands-Bro

KOMMUNEN SOM GER PLATS

kundupplevelse i fokus. Faktum ar att
kommunens kontaktcenter har vunnit SM i
medborgarservice.
Upplands-Bro kommun har drygt 27 000 invanare och
vaxer stadigt. Kontaktcentret i Upplands-Bro kommun
har dagligen mycket besdk och har bland annat hand
om markupplatelse, parkeringstillstand, Va och avfalls-
fragor, fardtjanst, vigslar, lokalbokning och skolskjuts.
Manga av besdkarna ar sa kallade "drop-in besdkare”,
men det finns dven mojlighet att férboka méten med varje manad genom
handlaggare. | Upplands-Bro kommun har man en vag Qmatics system hos
in och samtliga kontor finns i kommunhuset vilket gor att Upplands-Bro kommun
det ar en hog besoksfrekvens till Kontaktcenter.
Susanne Schenstrom, chef for kontaktcenter, och
Camilla Jagerfjall, kontaktcenter-samordnare, berattar
att de har cirka 2000 besoOkare i snitt per manad och att i k6 och kunde 6verhora kansliga samtal. De eftersokte
de har 18 resurser som arbetar i kontaktcentret som ocksa mojligheten till att fa bra statistik dver besoksflodet.
finns i kommunens tva tatorter Bro och Kungsangen. De
namner vidare att bra IT-stéd som fungerar smidigt ar av
stor vikt féor kommunen.

U pplands-Bro kommun har service och e SITUATION & UTMANINGAR

Innan Upplands-Bro kommun investerade i [6sningen fran
Qmatic hade de ett annat system som var mer ett
besoksregistreringssystem. En utmaning for
kontaktcentret var att de hade manga besdkare som stod

besokare passerar




© LOSNINGEN

Upplands-Bro kommun har nu ett kombinerat ko- och
sjalvincheckningssystem. Kontaktcentrets besdkare mots
av en sjalvbetjaningsautomat dar de valjer mellan tre
alternativ pa touch-skarmen; Socialkontoret, dvriga
arenden och ankomstanmalan. Besdkare till
socialkontoret eller vriga kontor far en kdlapp och kan
satta sig ner i en soffa och vanta pa sin tur i lugn och ro.
Besdkare som har forbokat ett méte valjer
"ankomstanmalan” pa touch-skarmen och fyller sedan i
sitt namn och valjer sin handlaggare. Besokaren kan
darefter satta sig ner och vanta pa att handlaggaren
moter upp besokaren. Handlaggaren far en
e-postnotifiering om att besdkaren har anlant.
Losningen hostas av Qmatic och plattformen Orchestra
ger mojlighet till statistik och rapporter efter nskemal.
Susanne och Camilla berattar att de tittade pa tva andra
system nar de skulle kdpa in 16sningen, men valet blev
efter upphandlingen Qmatic som uppfyllde bast deras
behov och dnskemal.

Upplands-Bro kommun har for avsikt att implementera
Qmatics Mobile Connect-lésning. Denna smarta mobilapp
ser till att kontaktcentermedarbetarna kan lamna
receptionsdisken och méta besdkarna i beséksrummet.

O SAMMANFATTNING

Upplands-Bro kommun

Upplands-Bro kommun har drygt 27 000 invanare och vaxer
stadigt. Upplands-Bro kommun har service och kundupplevelse i
fokus och kommunens kontaktcenter har vunnit SM i
medborgarservice.

Area: Offentlig sektor
Region: Sverige

Utmaningar

— Besokare i kon kunde 6verhora kansliga samtal.
— Fa dverblick 6ver besoksflodet.

— Ville ha battre underlag for schemalaggning.

Losning
— Qmatic Orchestra-plattform.

Vill du veta mer?

O RESULTAT

"Med l6sningen fran Qmatic kan besdkarna redan i
vantrummet traffa kontaktcentermedarbetare och kan
prata utan att kadnna oro att nagon annan kan éverhora
samtalet”, sdger Susanne.

Besotkarna behover inte langre sta och passa sin plats i
kon, vilket kdnns bra med tanke pa de arenden de har.
Har man en kdlapp vet man att man inte kan tranga sig
fore och vi kan ta den tid som behdvs till varje besokare,
utan att behéva argumentera.

»Mycket av statistiken vi far via
Orchestra utgor grunden till var
schemalaggning.«

Susanne Schenstréom, Chef kontaktcenter, Upplands-Bro

"Med den har Iésningen blir det mer tydligt vilka som
kommer till oss och vi far en bra jamférelse mellan vilka
som besoker de olika kontoren. Mycket av statisken vi far
via Orchestra utgor grunden till var schemalaggning”,
sager Susanne.

— Kombinerat ké— och sjalvincheckningssystem.
— E-postnotifiering till handlaggare om att besokare har anlant.
— Statistik.

Fordelar

— Forbattrad kundupplevelse.

— Risken for att kansliga samtal 6verhors har minskat.

— Statistiken utgor grunden till schemalaggningen.

— Bra jamférelse mellan vilka och hur manga som besoker de olika
kontoren.
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