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Offentlig sektor

besokare och anstallda

ppsala kommuns enhet for de som sdker
U forsorjningsstdd har i genomsnitt 300 besdkare

per dag. Enheten har cirka 130 medarbetare
varav 3-4 bemannar receptionen.

@ SITUATION & UTMANINGAR

"Tidigare hade vi ett enkelt kosystem dér alla hanvisades
till samma ko vilket gjorde att manga besokare fick vanta
valdigt lang tid*, sager Sanela Zuna, enhetschef pa
Uppsala kommuns enhet for forsorjningsstdd. Detta
gallde aven om man bara skulle meddela att man hade
kommit till ett bokat besdk. Alla var tvungna att anmala sitt
besok och pakalla sin handlaggare i receptionen.
"Handlaggare fick dessutom ofta ga i onédan och leta
efter besdkare som inte hade dykt upp®, sager Sanela.
Aven besokare som behévde hjélp vid datorerna for
elektronisk ansokan fick stélla sig i samma ko som Gvriga
besokare.

Sanela berattar ocksa att de ville ha tillgang till statistik
gallande antal bestkare per dag/vecka och statistik

Nya moderna systemet forenklar bade for

Y'S Uppsala

gallande vantetider for att lattare kunna planera
bemanningen i receptionen.

"Vidare ville vi veta hur manga besotkare vi har for
respektive tjanst. Vi har sedan drygt ett ar tillbaka
elektronisk ansdkan om bistand och har som mal att sa
manga som majligt av vara klienter sdker bistand
elektroniskt. Utifran det ar det intressant for oss att folja
utvecklingen®, sager Sanela.

handlaggare

behdver inte langre
ga och leta efter sina
besokare.

© LOSNINGEN

Lésningen blev ett kombinerat kd- och sjalvinchecknings-




system fran Qmatic med stod for flera sprak. Qmatic har
levererat en sjalvincheckningsautomat dar bestkare som
har bokat ett besdk smidigt kan checka in. Andra
besdkare kan valja tjanst och ta en kdlapp. Vid bokade
besok blir personalen notifierad om att deras besok har
anlant via e-post/sms. Ovanfor varje receptionslucka
héanger displayer som tydligt visar aktuellt kbnummer. Tre
informationsskarmar har @ven placerats pa kontoret.
Skarmarna visar tydligt aktuell kdsituation och allman
information for besdkarna.

Uppsala kommun valde dessutom att investera i den
mobila appen Connect Agent. Med denna app kan
personalen kalla fram nasta besdkare direkt i sin
mobiltelefon och tydligt visa upp aktuellt kbnummer med
mobiltelefonen.
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Appen gor att personalen kan sta vid datorerna och
shabbt och smidigt hjalpa de som behdver hjalp med
elektronisk ansokan. Personalen kan aven halla koll pa
aktuellt kolage direkt i sin mobiltelefon.

Sist men inte minst har Uppsala kommun aven fatt
tillgang till efterfragad statistik.

O SAMMANFATTNING

Uppsala kommun
Uppsala kommuns enhet for de som soker forsorjningsstod har i
genomsnitt 300 besdkare per dag.

Sektor: Offentlig sektor
Region: Sverige

Utmaningar

— Bokade och spontanta besok placerades i samma ko, lang
vantetid

— Handlaggare fick ofta ga och leta efter besdkare som inte dykt

upp
— Fa tillgang till statistik

Losningen
— Qmatic Orchestra

Vill du veta mer?

O RESULTAT

Sanela och hennes personal ar positiva till det
kombinerade kd- och sjalvincheckningssystemet. "Det ar
ett valdigt bra och modernt system som bidrar till var
digitala utveckling. Tack vare att vi har delat upp kderna i
olika typer av arenden avlastas receptionen. Nar
handlaggarna fick reda pa att de skulle fa en notifiering
om att deras besok anlant via sms/e-post blev de valdigt
glada. Nu behdver de inte langre ga och leta efter
besodkare®, sager Sanela.

"Nu har vi dessutom tillgang till all statistik vi
efterfragade. Vi far en dverblick dver antal besdkare och
vantetider”, fortsatter Sanela.

»Tidigare fick handlaggarna ofta
ga i onédan och leta efter
besodkare som inte hade dykt
upp.«

Sanela Zuna, Enhetschef, Enheten for forsorjningsstod,
Uppsala kommun

Sanela skulle absolut kunna rekommendera denna
I6sning till andra kommuner och vill lyfta fram att bland
annat sprakanpassningen ar bra. "Allt har fungerat
jattebra under hela projektet”, avslutar Sanela.

— Kosystem

— Sjalvincheckning

— Personaldisplayer

— Notifiering till personalen om att bokad besok har anlant
— Connect Agent-app

— Digitala TV-skarmar

Fordelar

— Minskad vantetid

— Okad personalnéjdhet

— Battre kontroll 6ver besoksflodet och vantetider
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