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Barn, boende, brukare, elever, foretagare,
foraldrar, klienter, kollegor, kunder
& pensionarer

Service
Hur gor vi?



Presentatör
Presentationsanteckningar
Hur ser vi på dem vi jobbar med?

Varför är vi på jobbet?

Traditionellet har vi organiserat våra kontkater med medborgarna 

efter varje avdelening, kommun eller myndighet för sig.



Det finns andra sätt att ge service


Tyreso servicecenter

1. StudiebesoOk i Larvik
2. Utveckla servicen till Tyresoborna

3. Ny entré till kommunhuset




Servicecenter

v Utredning hosten 2006

v Beslut i kommunfullmaktige
varen 2007

v Oppnar februari 2008


Presentatör
Presentationsanteckningar
Hösten 2006 gjordes en utredning i Tyresö

Belysande och mycket genom arbetat utredning.

Omvärldsanalys som följs av 

gemomarbetade förslag till organisation och genomförande.


... ur rapporten

Vad vill vi uppna med ett servicecenter?

Medborgarna:
v Forbattrad tillganglighet

v Svar pa ett stalle
v Oppnare kontakt
v

Snabbare service och handlaggning
av enklare rutinarenden

v Battre information fran kommunen

tyresé kormmn @



Kommunen som organisation:

v

.. ur rapporten

Vad vill vi uppna med ett servicecenter?

Frigor arbetstid nar information och
rutinarenden hanteras av servicecenter

Gransoverskridande arbete
Resurser kan samordnas till att ge service

Okat fokus p4 medborgarna och att ge service
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... ur rapporten

Vad vill vi uppna med ett servicecenter?

Fortroendevalda:
v' Demokratiaspekt
v" Mota medborgarna

v FormedIa information



Tyreso kommuns strategi

Vision
Trygga
Trivsamma

Tyreso
- allas vart ansvar

Grundlaggande
forhallningssatt

= Tolerans och respekt
= Narhet

= Valfrihet

= Servicekansla och
lyhérdhet

Strategiska
utvecklings-
omraden

» God boendemiljo
och livskvalitet

= Kvalitet och
service

» God ekonomisk
hushallning

Verksamhets-
planering

= Sker i
verksamheterna

tyresé kormmn @




Kommunens grundlaggande forhallningssatt
- och servicecenters uppdrag

Tolerans och respekt

v Varje fraga och varje besokare ar unik

v' Breda belysande svar

v" Neutrala svar - inte vardera besokarnas val

Narhet
v Latt att komma i kontakt med kommunen
v Flera vagar for kontakt
v Bra oppettider



Presentatör
Presentationsanteckningar
Vi som arbeta i Tyresö kommun 

Arbetar efter ett gemensamt grundläggande förhållningssätt.



Var innebär det för servicecenter?






Kommunens grundlaggande forhallningssatt
- och servicecenters uppdrag

Valfrihet

v BesOkarna ska fa kunskap om alla alternativ

v Valja kontaktvag till kommunen

Servicekansla och lyhordhet

v Lyssna till den verkliga fragan,
svara pa stallda,
felstallda och
ostallda fragor

v Trevligt att kontakta kommunen

tyresé kormmn @



Presentatör
Presentationsanteckningar
Servicekänsla:

När man inte känner till reglerna är det självklar inte allt 

att veta vad man kan förvänta sig och hur man ska ställa frågan,

Det gäller att ställa följdfrågor för att förstå den verkliga innebörden frågan


Servicecenter

samma sak - men pa ett nytt satt
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v Stupror och hangranna _
Servicecenter

v Utvecklas gemensamt
| hela kommunen
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Presentatör
Presentationsanteckningar
Organiserat ur användarna perspektiv 

inte ur förvaltningarnas perspektiv

Hur ska det fungera bäst för de som bor i kommunen



Stuprör: traditionellt har varje förvaltning ansvarat för sina egna frågor

Varje verksamhet har organiserats uppifrån och ner

Det gäller många myndigheter kommuner och företag



Servicecenter ligger på tvären som en hängränna.

Ska klara alla frågor �inom alla områden�upp till en viss nivå.



Servicecenter här beroende av de övriga förvaltningarna

för att fungera. Fungerar på uppdrag av verksamheterna.


Anvands av:

v Tyresobor
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v' Foretagare Hanwkﬁou m%amia Tyresd

Krusboda 4= Trinntorp =y
v Politiker rollbacken @ﬁﬁrwkswnn ingarom®

Dmudde ek 2 Brevﬂ<

v' Tjansteman

Vissvass



Tyreso servicecenter
tre vagar
till kommunen

Tyreso
Servicecenter

v Personligt besok
v Telefon

v E-post, E-tjanster
& hemsidan

Telefon

Besok

E-tjanst
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Utredningen föreslår att servicecenter ska ha tre kontaktvägar



För mig blir det en mycket stadigt konstruktion.

En tre-bent konstruktion är stabil och vickar inte

Benen kan ha olika tyngdpunkt, men det fungerar ändå



Besök: ett samarbete med andra inom kommen

Energirådgivaren, bygglov, tekniskas kundtjänst



Telefon: samarbete mellan 

Växel och samhällsvägledarna



E-tjänster: ett samarbete med

Förvaltningarna och IT-utvecklare




Nivaer for servicecenter

Information & Receptionen
upplysning

Vagledning & Fragor
hanvisning

Administrativa
forberedelser

Regelstyrd Handlaggning
handlaggning

Regeltolkning

Varderande
handlaggning

Ledning

Politisk styrning


Presentatör
Presentationsanteckningar
Information och upplysning:

till exempel utlämning av material och blanketter

allmän information,

receptionsuppgifter. 



Vägledning och hänvisning: 

hur ska man gå tillväga i olika frågor.�Hur gör man för att få färdtjänst



Administrativa förberedelser: 

ta emot ansökningar och granska om alla uppgifter finns med, 

synpunktshantering.�Försörjningsbidrag, föreningsstöd



Rutin- och regelstyrd handläggning: 

lättare ärendehantering 

som följer fastställda regler och rutiner, 

och som inte innebär självständiga bedömningar.�Vanliga och enkla


Tyreso servicecenter
oppnade




Samhallsvagledarna

Ungdomsenheten
- Kurator
Aldreomsorgen
Forskolan
Socionom
Administrator
Larare
Bibliotekarie

Resebranschen



Specialisterna

Placeringshandlaggare Konsumentsekreterare
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Lokalen |




Fragor till servicecenter:

v 70 - 80% av fragorna till
kommunen far svar pa
servicecenter

v' Tekniskt mote
med fem myndigheter

v' Samverkan med myndigheter

Forsakringskassan
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Allt från 

förkola, skola

Äldreomsorg

Utbildning

Socialtjänst

Snöröjning, soptömning

Bygglov

Kvaliteten på dricksvattnet

Vigsel



Skatteverket

Kronofogden

CSN

Försäkringskassan

Arbetsförmedlingen


Fragor under dagen:

v

v

Far jag bygga en altan?

Jag har glomt mitt Iosenord till Skolportalen!
Jag vill stalla mig i seniorbostadsko!

Har inte fatt nagot kort till kretsloppscentralen.
Kan jag fa forsorjningsstod?

Hur stort far jag bygga pa min tomt?

Min mamma klarar sig inte langre.

Min dotter vill spela tjejfotboll, foreningar i Tyreso?

tyresé kormmn @



Presentatör
Presentationsanteckningar
Allt från 

förkola, skola

Äldreomsorg

Utbildning

Socialtjänst

Snöröjning, soptömning

Bygglov

Kvaliteten på dricksvattnet

Vigsel



Skatteverket

Kronofogden

CSN

Försäkringskassan

Arbetsförmedlingen


Uppgifter vi handlagger

Bostadskon till seniorbostader
Faderskapsutredningar

Fardtjanst

Foretagens kontakt med kommunen
Konsumentradgivning
Parkeringstillstand for rorelsehindrade
Placering av barn i kommunal forskola
Skuld- och budgetradgivning

Taltidningen Tyresobandet

Vigslar och partnerskap tyresé kormmn @
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Andra pa servicecenter
v Advokatjour

v Oppet hus for
kontaktpersoner
och ledsagare

v Plansamrad
v Anhorigstod
v' Vardval

v" Demokratidag




Antal fragor till samhallsvagledarna
och kontaktvag B« »> |

18/2 —17/8:

4000 -
3500 -
3000 -
2500 -
2000 -
1500 -
1000 -

500 -

Telefon Besok
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Servicecenter ska vara till nytta 

På olika sätt för många olika grupper.


Antal fragor uppdelat pa forvaltningar
TyresO Bostader & myndigheter

+ konsument 246 st 6185 frégor
+ skuld & budget 40 st
+ forskole- + parkeringstillstand 33 st

2100

3000 - \ kon 2679‘+/vigsel 85 st

+ fardtjanst 239 st
+ faderskap 87 st

+ senior
bostader 9 st

146/ 294

761[

Barn- och Kommun-  Socialférv.  Utvecklings- Tyreso Andra
utbildforv.  styrelseforv. forvaltningen  Bostader  myndigheter
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Kunderna

Hjalp till sjalvhjalp

Gott bemotande




Vad hander nu?

tyresé kormmn @



... pa gang

v Skota bokning av kommunens lokaler
november 2008

v' Samtjanstavtal med forsakringskassan
januari 2009

v" Faderskap aven administrationen
januari 2009

v" Vad tycker Tyresoborna?
hosten 2008

v Vad tycker kollegorna i kommunen?
hosten 2008

tyresé kormmn @


Presentatör
Presentationsanteckningar
Vi som arbeta i Tyresö kommun 

Arbetar efter ett gemensamt grundläggande förhållningssätt.



Var innebär det för servicecenter?






Utveckling

v’ farre fragor
v fler e-tjanster
v’ effektivare rutiner

v/ ... andra uppgifter



Presentatör
Presentationsanteckningar
Vi som arbeta i Tyresö kommun 

Arbetar efter ett gemensamt grundläggande förhållningssätt.



Var innebär det för servicecenter?






Avgorande faktorer

v Forandrat arbetssatt - tar tid d’f.ﬂ\ | =T

v" Ledningens starka stod | ‘1

v Kunnig personal
v BesoOkarfokus

v' Tre vagar in

v Lokal anpassning

v Fler myndigheter medverkar ‘


Presentatör
Presentationsanteckningar
Vi som arbeta i Tyresö kommun 

Arbetar efter ett gemensamt grundläggande förhållningssätt.



Var innebär det för servicecenter?






Tack for
uppmarksamheten

tyresé kormmn @
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