Kommunikation & Kundservice
Nykopings kommun
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Oppna, tillgingliga och transparenta
verksamheter -

en kommun kommunicerar med alla
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For att Nykopings kommuns verksamheter ska kannetecknas
av - och upplevas som - 6ppna, tillgangliga och transparenta
behovs en kontinuerlig och tydlig kommunikation, till olika
malgrupper, for olika avseenden i olika kanaler.

Detsamma gaéller for den interna kommunikationen.

Kommunikation & Kundservice arbetar pa flera satt for att
stodja verksamheterna i deras kommunikation.

| den har presentationen hittar du kort information om
organisation och uppdrag.
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Om Kommunikation & Kundservice

| avdelningen Kommunikation & Kundservice ingar delarna
verksamhetsstod, webb och grafisk form, kundservice, vaxel och
samhallsvagledning samt integrationssamordnaruppgifter.

Avdelningens uppdrag omfattar:

* internt och externt kommunikationsarbete med tillhérande styrdokument och
erbjudande om stod

* mat och analys av kommunikationsinsatser
« Overgripande ansvar for varumarket och kommunens informationskanaler

 extern och intern kundservice, inklusive samhallsvagledning samt utveckling av
kommunens tillganglighet

 utveckling av natverk med andra samhallsaktorer i bostadsomradet Brandkarr
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Organisationsschema

Kommunikationschef
Anna Nilheimer

Foérandringsledare
Hanna Sellén

Integrationssamordnare
Jeremias Varas Ruiz

Webb & grafisk form

Malin Tencic

Férvaltning och utveckling
av varumarke

Foérvaltning och utveckling
tillgangliga kanaler och
innehall

Verksamhetsstod
Anna Nilheimer

Strategisk
kommunikationsplanering
och genomférande

Kundservice
Mikaela Nissander

Kundservice

| Vaxel och Information

Kommunikationsstod i kris

Kommunens tillganglighet
for media

Forvaltning och utveckling
av varumarke.

Forvaltning och utveckling
tillgangliga kanaler och
innehall

Samhéllsvagledning

Internservice
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Kundservice -
extern och intern service

Enheten ansvarar for extern och intern service och
leder arbetet med att utveckla kommunens
tillganglighet inom omradet kundservice.
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Kundtjanst, samhallsvagledning och
intern service

Avdelningen utvecklar och ansvarar for:

 Extern service:

— 1:a linjens svar till medborgare for fragor till Samhallsbyggnad och Naringsliv
Kultur och Fritid

— Sambhallsvagledning, vaxel och reception, vigslar

* Internservice:

- Kommunovergripande postgang, tryckeri och e-tjanstekort - SITHS-kort

— Intern service och lokalsamordning for Kommunledningskontoret och
Samhallsbyggnad

 Projektet Ditt Nykoping - gemensam kundservice for hela kommunen



Tusentals samtal och besok

Arligen genomférs/hanteras:

| kommunens vaxel: drygt 80 000 telefonsamtal

| receptionen i Stadshuset: ca 10 000 besok

- | receptionen far besdkare hjalp med att bli hdnvisad ratt, boka borgerliga vigslar
eller boka en av salarna i Stadshuset (internt bruk)

Hos samhallsvagledarna i Brandkarr: drygt 4 000 besok
och samtal

- 40 % kommunala drenden, 60 % ovrigt

Posthantering: tusentals brev skickas
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en gemensam kundservice




Malet ar en jamlik och tillganglig service for

alla Nykopingsbor oavsett arende

* | kundservice far man svar direkt pa alla enklare arenden. Det gor kommunen mer
tillganglig samtidigt som det frigor tid for handlaggarna for hantering av mer
komplicerade arenden.

» Samhallsbyggnad och division Naringsliv, Kultur och Fritid ar med i kommunens
gemensamma kundservice. Under 2023 planeras for anslutning av fragor som ror
division Utbildning och division Social Omsorg. Pa sikt kommer alla divisioner att
ansluta sig.

« Kundservice har idag oppet pa vardagar mellan 9-16.

#/Nykoping



Sarskilt uppdrag i budget 2023

Sarskilda uppdrag

Uppdrags- Tidplan

Beskrivning mottagare

Forbattra
Kommunens
tillganglighet och
service genom en
gemensam
kKundservice

Starka kommunens tillganglighet och | KS| 2023
Service genom en gemensam
organisation for kundservice "Ditt
Nykoping” dar medborgare,
foretagare, besokare och andra
intressenter far en kontaktvag in till
kommunen och dar information och
enkla arenden som rdr alla
kommunens verksamheter 10ses
direkt vid forsta kontakt.
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Hur en gemensam kundservice hjalper till
att ge ett battre resultat for medborgaren:

* Tillganglighet - enkelt att komma i kontakt med kommunen.
* En ingang att vanda sig till.

* Snabb hjalp - svar vid forsta kontakten i enkla arenden.

« Gemensamt uppsatta servicenivaer.

e En kundservice ar en del av "helheten” och maste ha nara
samverkan med divisionerna.

 Skapar arbetsro och effektivitet pa divisionerna - aven de med

mer komplexa arenden far snabbare service!
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Hur en gemensam kundservice hjalper till att ge
ett battre resultat for verksamheterna:

 Battre uppfoljning och statistik.
« Underlag till verksamheter for utveckling.

« Gemensamt utvecklingsarbete for okad tillganglighet for
kommunens alla tjanster i olika kanaler.

« Anvander resurser effektivt och har mojlighet att mota ojamn
belastning - minskar sarbarhet.

« HOjd status pa servicefragor i kommunen, vi skapar en attraktiv
arbetsplats med mojlighet till servicekarriar!
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Effekt av gemensam kundservice hos
andra kommuner

En samlad vag in till kommunen, oavsett darende och kanal som ger mer
jamlik service och en effektivare organisation genom:

battre bemdtande och engagemang i motet med kommunen
okad tillganglighet i motet

okad l6sningsgrad i forsta kontakten oavsett val av kanal, ca70-80 % av inkomna drenden
till kontakcenter

en effektivare drendehantering for invanare och forvaltning
forenkla servicen kring kommunens tjanster
forbattrad aterkoppling till invanaren i pagaende drendeprocesser

forbattrat underlag till utveckling och digitalisering av kommunala tjanster och servicen
kring dessa
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Kommunikation -
strategiskt och operativt stod

Enheten ansvarar for kommunikativt stod till:
 chefer och medarbetare i Nykopings kommun

kommunalraden och de politiska namndernas ordféranden infor och efter beslut

Forests,

seda breeze,
ocean sounds,

wind pined
AL rocks & salt.
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Kommunikativa chefer och medarbetare

Kommunikationsavdelningen stottar - och utvecklar - chefers och medarbetares kommunikativa
formagor. Avdelningen ansvarar for flera av kommunens kanaler. Stodet bestar av:

 administrering och utveckling av Nykopings kommuns varumarke/grafiska profil och 6vergripande kanaler:
webbplatser, intranat, sociala medier, print

* radgivning och coachning

— Till exempel infor och under férandringar, i mediekontakter eller nar flera verksamheter berérs

* planering och genomférande av kommunikationsinsatser

— Arlig planering genomférs med respektive division for att synka, paketera och genomféra kommunikationsinsatser pa ett
effektivt satt

* hjalp-till-sjalv-hjalp i form av till exempel mallar och utbildningar

— Utbildningar i medielogik och kommunikativt ledarskap genomfors regelbundet

Avdelningen ar ocksa en del av kommunens krisberedskap i form av KiB (kommmunikator i beredskap)



Webb, print och sociala medier

Inriktningen for innehall - oavsett kanal - ar att det ska spegla mangfalden i samhallet internt
och externt. Fokus for avdelningens innehallsarbete ar att bade invanare och medarbetare
ska kunna |6sa sina arenden enkelt. Dialog, demokratifragor och information om storre
politiska beslut ar ocksa centrala delar av uppdraget.

Nagra av vara kanaler:

* Nykoping.se ar navet i kommunens kommunikation med drygt 2,5 miljoner besok per ar - har AN
kan man enkelt utféra arenden, fa driftsinformation och fakta om hur kommunen fungerar med %

)

mera, oavsett tidpunkt. C — )

— Detsamma galler for kommunens medarbetare fast pa IN, vart intranat

- Pa nykoping.se hittar man alla handlingar och kallelser till namnder , kommunstyrelse och
kommunfullmaktige samt webbsandningar fran kommunfullmaktiges sammantraden

« Sociala medier - har skapar vi engagemang och delaktighet kring aktuella fragor eller

handelser.
12 wvespivas TioNinG

* Nykopings Tidning - har far Nykopingsborna information om vad som héander i kommunen och Viutveckiar
tips pa aktiviteter, info om hur man kan paverka och hur man enklast far hjalp i olika fragor.

Tidningen delas ut till alla hushall fyra ganger per ar.



Okad dialog i sociala medier

&« Nykoépings kommun @ ~ Q

Kommunens dialog med medborgare i sociala
medier fortsatter att oka:

 Antal arenden pa Facebook 6kade med nastan 50 % e
ykopings kommun

under 2022 (jamfort med 2023). -4
oley O @ instagramcom/ny < @ i

« Svarstid i snitt: knappt 3 timmar. En minskning med drygt @ e nstagram, o (D

@ i Tack Nykoping!

40 % (J é mfé rt m ed 2 02 1 ). Kungaparet van‘iomnadesév e"lu,_:” w.”,,,,,:, @ nykopingskommun

Folj Meddelande

Nykopings kommun

Officiellt konto fér Nykopins kommun. Besok var
webbplats eller ring 0155-24 80 00 for att komma i
kontakt med oss

www.nykoping.se

Under 2023 okas narvaron pa Instagram.




Har ar presentationen slut.

Tack fran Kommunikation & Kundservice
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