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28.000 borgere
3.000 medarbejdere

300 ansat 1 Radhuset




Vores service desk | tal

« 3 fastansatte « 11.748 besvarede opkald
e 1elev

« 1 senior medarbejder fra 2017 * 3924 lukkede SR

* 4150 lukkede incidents
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Baggrund for forandring

« Personalereduktion i 2015 — fra 4 fuldtidsansatte til 3

« Digital modenhedsanalyse — digitale kompetencer hos
medarbejdere skal styrkes

* Godt omdemme — vi vil bevare det gode image

» Stigende anvendelse af IT samtidig Flere teknologiske
muligheder til at levere it support
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Formal

Kanalstrategien skal zendres 1 forhold til
brugerhenvendelser og flere selvbetjeningsmuligheder,
saledes at den service it leverer ogsa fremadrettet er bade:

|
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kosteffektivt
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Hvordan

« [T vilstille flere tekniske muligheder til radighed for brugerne til at
betjene sig selv, samtidig med at man er fuldt til radighed for typer
af henvendelser, som kraever fysisk tilstedevarelse, dialog mu.

« Der er flere kanaler ind til it, og det er vigtigt, at disse afspejler den
virkelighed, som kommunens medarbejdere star 1.

— Der eri hgjere grad medarbejdere, som arbejder udenfor normal
arbejdstid” og som har brug for ekstra tilgaengelighed fra it.

— Pa den anden side har it et ansvar for at sikre, at der er
overensstemmelse mellem behov og forvaltning af it-supports
ressourcer. Der er en ret direkte sammenhang mellem omkostning per
handteret henvendelse/lost behov ved de forskellige kanaler, hvor fysiske
henvendelser til skranken er de dyreste og selvbetjening er den billigste.

Albertslund Kommune w



Lasningspunkt, brugere
og kanaler
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Lasningspunkt, omkostninger og hastighed

Jo tidligere losningspunkt, jo billigere og hurtigere hjaelp far brugeren
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Bedst er det dog selvfglgeligt, hvis problemerne helt kan forebygges.
Forudsztninger herfor kunne vzre:

« Brugerne har tilstraekkelig viden om det it de bruger i hverdagen

 Stabil it infrastruktur
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Forudsaetninger for tidligt Iasningspunkt

Losningspunkt: brugere

« Brugerne har kompetencerne til at betjene sig selv
« Brugerne vil betjene sig selv

« Vejledninger i selvbetjening er til stede

Losningspunkt: helpdesk
 Tilstreekkelig indsigt og rettigheder til at lase problemer, der opstar

« Servicemindet tilgang, sa brugerne henvises til hvor de selv kan
finde oplysninger der gor, at de i fremtiden kan betjene sig selv

Losningspunkt: teknik
« Tilstreekkelig indsigt og rettigheder til at lase problemer, der opstar
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Karakteristika for de fire typer profiler

Kan

Relativt Relativt
fé Udferer Ja

Prioriterer
- Gor noget
- Kan godt lide nye ting
- Utalmodig
- Fokuseret

- Har erkendt behov

- Folger reglerne
- Utalmodig
- Har en mening

Vil Vil ikke

Forsgger Skal stottes

- Kan ikke finde ud af det
- Folger reglerne

- Kan ikke finde ud af det
- Folger ikke reglerne, men folk

- Talmodig
- Ikke spontan

- Utalmodig
Ekstrovert
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Effektive kanaler per brugerprofil

Kan

Prioriterer
Udferer

- Walk in
- Booking af assistance

- Vejledninger

- Selvhjeelpslgsninger
- IKKE REMOTE

- Remote assistance
- Telefon
- Chat

Vil Vil ikke

Skal stottes
Forsgger

- Kurser

- Vejledninger
- Walk in (for at leere)
- Selvhjeelpslgsninger

- Email

- Remote assistance
- Ikke teknisk sprog er vigtigt

Albertslund Kommune Kan ikke w




Observationer

« Fordeling af brugere pa typer er foretaget af
supportkoordinatorerne pa en workshop. Det er deres
bedste skon

« Der er relativt mange brugere, som ikke kan og/eller som
ikke vil. De er dyre at supportere, idet de kraever dyre
kanaler, henvender sig om flere typer ting og generelt ikke
selv holder sig up to date
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Ombkostninger i it - handtering

Det er generelt dyrere at handtere brugere, som enten ikke kan
eller vil arbejde med it — og endnu dyrere endnu, at servicere
dem som hverken kan eller vil. De henvender sig oftere med flere
ting, kan vare sveere at hjelpe og optager dermed mere tid isaer i Help
desken.

Sker der ingen s&endringer i forhold til brugergrupperinger, vil
der veere en konsekvens her. ,4

o
Hgjere omkostningsniveau for it service er et resultat af inden l
handling pa KAN og VIL dimensionerne.

Alternativt kan det veere umuligt at fastholde det nuvaerende
serviceniveau til brugerne.

Albertslund Kommune



Kompetencer (KAN dimensionen) -
handtering

1. Vejledninger i skrift og gerne ogsa video laegges ud pa medarbejdersiden

2. Kurser tilbydes til nye og eksisterende medarbejdere, efter falgende principper
Herskin metoden anvendes

2. Det defineres hvad medarbejdere skal kunne, og alle eksisterende og nye medarbejdere skal
over tid traenes i1 det, der er besluttet

3. Kurserne tilbydes pa forskellige faerdighedsniveauer

4. Der udbydes kurser indenfor alle dele af it, som brugerne anvender (herunder bade devices
som fx pc, smartphones, tables og printere, fagsystemer og generelle applikationer som fx mail)

5. Kurser sammensettes efter hvilket job brugerne har (fx en sagsbehandler i Social & Familie, en
administrativ medarbejder pa Radhuset, en hjemmehjalper osv)

6. Kurserne udbydes relativt hyppigt

3. Styrkelse af den lokale support i afdelingerne
1. Behov defineresi forhold til bade generel support sa vel som applikationsmeessig support
2. Roller og ansvar tydeliggeres i forhold til den lokale support
3. Ressourcer allokeres lokalt til dette arbejde
4. Treening tilbydes/sikres specielt til disse lokale supportere

Albertslund Kommune w




Ledelsesstatte (VIL dimensionen) -
handtering

Ledelsesfokus pa at
1. Alle medarbejdere har det nadvendige feerdighedsniveau

2. Medarbejdere deltager i de treeningsaktiviteter, de er tilmeldte (tilmeldte udebliver
i meget stor udstraekning i dag. Et eksempel er et kursus, hvor 12 var tilmeldte, og
ingen dukkede op)

3. Eftersporgsel efter om der er tilstraekkelige kompetencer, i de lobende dialoger
med koordinatorer og medarbejdere: det skal veere en del af den almindelige
lederdialog, at remedierne — i form af viden om it — er til stede til at
medarbejderne kan udfere deres job tilfredsstillende for kommunen og borgerne

God koordination mellem afdelingen og it
1. Kvartalsvise/manedlige koordinationsmgder med folgende agenda
» Antal og type af interaktioner mellem en afdelings medarbejdere og it
« Trening planlagt og gennemfort for medarbejdere i afdelingen
* Nye tiltag og ting pa vej i afdelingen og it
2. Kvartalsvise mader pa chefniveau omkring strategisk sigte ift it og digitalisering
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Kanaler

Mail Dirigeres til iHLP sa sager oprettes automatisk

Walk in Nyt lokale og abningstider

Chat Afventer implementering af 0365

Telefon Uzndrede abningstider

Vejledninger 75+ stk., keywords, brugertest. E-kurser, video

Kultur Mini-seminar i god service, afledning, henvisning til
selvhjalp etc er atholdt.

Selvhjeelps lasninger Hotkey, Password reset

Remote assistance Koarer som hele tiden

Booking af assistance Det er nu muligt at booke assistance. Info herom er

lagt pa medarbejdersiden.
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Hvem kan spille med?

« Der er identificeret relativt mange — andre — roller
ogsa ift samarbejdet mellem afdelingerne og it (ambassadgrer,
system ansvarlige, superbrugere, it-vejledere osv), og der var enighed
om, at det ville vaere godt med et starre overblik over rollerne,
definition af ansvar og forventninger osv.

Albertslund Kommune
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Supportkoordinatorer Q@,

L S
Moaoder afholdes hver kvartal ‘ ﬁ
Saerlig liste over ESDH kontaktpersoner
Hjzelp til hvordan de gor nar de skal bidrage til at skubbe
losningspunktet fremad

Statistik omkring hvor mange henvendelser (indekseret) hver
afdeling har — osv — til SK moderne

Oversigt over hvilke opgaver SK bor lose og hvilke de skal sende
videre til it hhv bede brugeren selv lose — samarbejdsstruktur
mellem SK og IT

Kultur og "vi plejer” blev af supportkoordinatorerne nauvnt som de
storste barrierer for at lykkes med en professionalisering

KPI pa forskellige ting pr afdeling til de kvartalsvise moder med
support koordinatorerne (antal sager indekseret pa
medarbejderantal fx)




Vores egne
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Var vi klar?

« Kompetencer var personafhangige - Blitz

« Serviceniveau ogsa — individuel feedback men
ogsd som team

« Kommunikation om kanalstrategi pa
ledelsesniveau

Albertslund Kommune




Kortleegning at kompetencer

Albertslund Kommune



Individuel feedback

Anbefalinger

mm Anbefaling

Svar pa anmodning om

Forlenget Igsningstid.

information fra bruger fra ihlp Spild at interne

sager returneres til it-
helpdesk (email postkasse),
og skal herefter overfgres
manuelt.

2 Der anvendes relativt meget
tid pa registrering af kendte
sager. Dette varierer
selvfglgelig meget fra
supporter til supporter.

Albertslund Kommune

ressourcer.

Spild af interne
ressourcer.
Darlig datakvalitet.

Svar skal returneres til ihlp pa
sagen, og ansvarlig skal
notificeres om, at sagen er
opdateret.

@ge anvendelsen af Quick sager
(og oprydning).




Hvad er naeste

« Styrke ovrige roller i organisationen: systemejerskabet,
superbrugere, systemkontaktpersoner — sker i1 forbindelse med
implementering af GDPR
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