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“l.dag bor mere end-: si
Vigtige brancher i kommunen er IT, handels- virksomhedsservice, fodevarer, logistik,
_lzegemidler samt. turist- og hotelbranchen. Helsingborg ™ har -en af Sveriges stgrste
" feergehavne og “er et nationalt prioriteret logistisk knudepunkt for svensk industri.
Helsingborgs kulturelle-tilbud- findes blandt andet pd - Dunkers Kulturhus, Helsingborg
Koncerthus og Helsingborg Stadsteater. Seveerdige udflugtsmal omfatter Sofiero Slot. med
: sin slotshave og Fredriksdals friluftsmuseum. Mere information om fremtiden og om
Foto: Anders Ebefeldt visio.nen "Helsingborg 2035" og byen kan findes pa kommunens hjemmeside og pa bloggen:
= helsingborg2035.se.

Sveriges kommuner og landsting placerer i en undersggelse Helsingborg kontaktcenter pa fgrstepladsen i
tilgaengelighed og modtagelse via telefon og e-mail. Kontaktcentret abnede i 2013 med princippet om
”En vej ind” — at beboerne skal kunne fa hjalp og vejledning, uanset hvad sagen vedrgrer. | 2016 tog man
imod omkring 206 000 sager, hvoraf fejlindberetninger udggr den stgrste mangde. Disse handteres ved
hjzaelp af Infracontrol Online, som friggr tid og bidrager til den hgje kvalitet pa kontaktcentrets service.

Mellem oktober og december 2016 blev gennemfgrt den arlige KKiK-undersggelse i SKLs regi. | undersggelsen maltes
tilgeengelighed, modtagelse og svar via telefon og e-mail hos landets kommuner. | malingen har Helsingborg
kontaktcenter faet det bedste resultat af samtlige 190 deltagende kommuner.

- SKL har aldrig set sG hgje tal, nar det gaelder andelen af direkte svar pad et enkelt sp@rgsmal via telefon, siger Lasse
Strid ved SKL, i en pressemeddelelse.
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nn frafon tI"O/ Helsingborg Kontaktcenter bast i Sverige!

Stralende resultat i SKLs undersggelse!

Takket veere SKLs servicemaling kan Helsingborg by sammenligne sig
med de 190 andre involverede kommuner. SKL har to leverandgrer,
der udfgrer malingen. Det firma, der gennemfgrte Helsingborgs
maling, rapporterer 144 kommuners resultater i sin rapport. SKLs
maling omfatter bl.a. disse kriterier, hvor Helsingborg fik fglgende
resultater:

88sCOTELIA = 10:33

Helsingborgs stad

1. Strand och bad

¢ Andel, der modtager svar pa e-mail inden for to dage: 100%

¢ Andel, der kontakter kommunen over telefonen og far et direkte
svar pa et enkelt spgrgsmal: 90%

¢ Andel, der oplever en god betjening ved kontakt med kommunen:
90%

- Mine kolleger og jeg er tilfredse med resultatet. Fgr vi oprettede
kontaktcentret fik beboere, der ringede, svar pa deres spgrgsmal i
omkring 30 procent df tilfeeldene - tre dr senere far 90 procent Arende utan adress
svar pd deres spgrgsmdl. Det er resultatet af et hdrdt og fokuseret
arbejde, siger kontaktcenterchef Soraya Kabelele-Senya i en

Adress (for &rendet):

pressemeddelelse. Ange adress
Helsingborg ender ogsa pa fgrstepladsen, nar det geelder
helhedsindtrykket af den service man leverer. Det ligger en uppspolad skrotbat pa
stranden med lackande bensindunkar och
- Helsingborg by skal tilbyde den bedst mulige service til beboere, olja pa durken. Béten ligger strax nedanfor

virksomheder og besggende. Jeg ser resultatet i SKLs mdling som
bevis pd, at vi er pd rette vej, siger borgmester Palle Lundberg i en
pressemeddelelse og tilfgjer, at han er stolt af det arbejde, som
Helsingborg kontaktcenter gar.

Mange sager giver hgjere kvalitet af byens services

Appen “Ett béttre Helsingborg”

Helsingborg kontaktcenter abnede i 2013 og bemandes i dag af ca. 40 personer. | 2016 handterede man her
ca. 180 000 sager, hvoraf fejlindberetninger udgjorde den stgrste sagstype.

- Antallet af fejlindberetninger er steget hurtigt, fordi vi markedsfgrte os som vejen ind for medborgerne, siger Johan
Hammar, som er kommunal vejleder i Helsingborg kontaktcenter. At sende en fejlindberetning skal vaere sG enkelt
som muligt, for jo flere vi fdr, jo hgjere kvalitet kan vi holde pG den kommunale service.

Han beretter at appen ”Ett battre Helsingborg” blev nomineret til eDiamond Awards 2016 og antallet af sager, som
kommer ind ad den vej stadigt gges. | 2016 kom 8 514 af de totalt ca. 24 000 fejlindberetninger ind via appen.

Det store antal sager stiller store krav til sagsbehandlere, bestillere, entreprengrer og til systemet. Men med hjalp fra
Infracontrol Online har man vaeret i stand til at forenkle og effektivisere hele processen fra beboeren sender
fejlindberetningen til den entreprengr, som udfgrer arbejdet med at rette fejlene. Og hele vejen tilbage igen.

- Opfalgningen og tilbagemelding til beboerne er en stor udfordring, ndr vi har sG mange sager, siger Johan
Hammar. Infracontrol Online har gjort det lettere for os, fordi entreprengrer nemt kan rapportere og opdatere
status for disse sager, og at vi har veeret i stand til at skabe en samlet automatiseret tilbagemelding.

Johan Hammar siger ogsa, at det er vanskeligt at daekke alt, men med hjalp fra Infracontrol Online skabes tid til
refleksion mellem hver sag, samtidig med, at man far mere tid til en god kundebetjening. Desuden far bade bestillere
og entreprengrer mere tid til at planlaegge deres aktiviteter. Samlet set giver det en hgjere kvalitet i hele processen
og muligheden for yderligere at forbedre servicen til beboere, virksomheder og besggende.

Kontakt Johan Hoglund 031 — 333 27 01, johan.hoglund@infracontrol.com

Vil du vide mere?

n fracon tral agresse Flojelbergsgatan 1c, 431 35 MéIndal  tefon 031 — 333 27 00
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