Vil gi bedre offgntlig service

Visste du at det finnes et forum for folk
som jobber med service i offentlig sektor?
Det gjer det nemlig. Over 170 kommuner
eller statlige etater er medlemmer i

forumet.

Av Ingrid Tremborg,

styreleder i Forum for offentlig service og
leder for prosjektet "Best pd service”

i Fredrikstad kommune.

Malet

Milet er 4 skape gode
nettverk som hever kompe-
tansen blant de som jobber
i forstelinjene 1 offentlig
sektor. I tillegg arrangerer
forumet den storste service-
konferansen hvert ar!

Jubileum
Det var da kommunene
etablerte servicetorg pa
90-tallet at serviceledere
rundt omkring fant ut at de
trengte kontakt med andre
som jobbet med lignende
oppgaver. Det ble starten pa
Forum for offentlige servi-
cekontor.

Forumet ble etablert 1
2000 av noen ivrige ildsjeler
og har dermed 10-drsjubi-

leum i ar.

Kundesentre

12008 endret forumet
navn til Forum for of-
fentlig service. P4 den
maten er ikke lenger
forumet en kommunal
satsing, men noe som
ogsa ber vare interes-
sant og aktuelt for
fylkeskommuner og
statlige etater.

Bide NAV og Skat-
teetaten etablerer sine
egne kundesentre
og det samme gjor
departementer og
direktorater. Selv om
tjenestene er ulike, er
serviceutfordringene
de samme.

Vi tror at et sterkt
forum for hele offent-
lig sektor, vil kunne
markere seg sterkere i
den offentlige debat-
ten og skape dialog pa
tvers av virksomhe-
tene.

Stor konferanse

hver hast

Forumet arrangerer hver hest en drlig service-
konferanse som trekker til seg 3-400 deltakere.
Dette er arets begivenhet for servicefolk i offent-

lig sektor. Evalueringen fra konferansen i 2009

var veldig bra, og vi vil forseke & lage like inter-

essante og inspirerende konferanser i drene som

kommer.

Fremtidens brukere.....

* Onsker & fa ordnet alt - nar som helst
- gjerne selvbetjent.
® Forventer "skreddersem" pa tjenestene
ndr det gjelder tilbud - utferelse - innsyn - dialog.
o Onsker gkte muligheter nir det gjelder innsyn
og meningsytring i aktuelle saker.

Fremtidens brukere er ogsa
® Brukere som i mindre grad klarer / gnsker a

* Brukere som trenger / onsker storre grad av
personlig, helhetlig oppfelging.

Sentralt for service i det
offentlige - ogsa for fremtiden
e Service — reell kompetanse (personlig og formell) i

kommunikasjon og brukerorientering — hos serviceme-

o Effektivitet - service (elektronisk og fysisk) mé bidra til
bedre ressursbruk og ekonomi i forbindelse med tjenes-

* Malbarhet - de offentlige tjenestene ma kunne males

for & kunne forbedres.

Ingrid Tremborg som er styreleder i Forum for offentlig service
og prosjektleder for "Best pa service" i Fredrikstad kommune.
Foto: Linde Gilberg.
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Servicekonsulentene Ottar Olsen og Jadranka Selimore i Fredrikstad kommune.

Fredrikstad skal bli BEST pa service

Fredrikstad kommu-
ne har sattigang et
ambisigst prosjekt;
de skal bli den beste
servicckommunen i
landet.

Av Ingrid Tromborg

Det satses pé interne
prosesser i utvalgte virk-
sombheter, felles kompe-
tansehevende tiltak, ulike
hjelpemidler for ledere

og medarbeidere som gir
kunnskap om hvordan god
service kan utvikles 1 tillegg
til teknologiske verktoy.

Oppforsel og sprak
Det aller viktigste i pro-
sjektet er & gjore den en-
kelte bevisst pa hva god
service er og hvordan den

enkelte pavirker kvalite-
ten pa tjenestene gjennom
hvordan de leveres.

Det har mye med hold-
ninger 4 gjore og vi kan
forst endre dem, nar vi
er klar over dem. Det er
veldig lett & glemme hvor
stor betydning oppforsel
og sprak faktisk har pa
innbyggernes opplevelse av
tjenesten de fir.

Godt milje og
god service
Rent konkret er flere virk-
sombheter plukket ut for &
utvikle eget servicearbeid
og det gjores si konkret
som mulig. Det utvikles
serviceplakater og jobbes
med serviceerkleringer og
mediekontakt.

I tillegg er Fredrikstad
kommune opptatt av at et
godt arbeidsmiljo og god

service ber henge sammen.
Derfor arrangerte prosjek-
tet i samarbeid med HMS-
avdelingen en samling for
mange ansatte der disse
temaene stod pa dagsorden.

Teknologi

Prosjektet har fokus pa
teknologiske verktoy ogsa.
Blant annet skal vi som den
forste kommunen i landet
utvikle et lokalt nettsam-
funn med semles overgang
til vir egen kommunale
portal.

Vi skal gi bedre informa-
sjon om politiske saker og
om ulike rdd og utvalg.

Vi skal ogsa gjore det
enklere for innbyggerne &
gi kommunen ris og ros og
komme med forbedrings-
forslag eller meldinger til
kommunen.

Dette gjor Fredrikstad

kommune fordi vi tror

at & invitere til dialog, er
grunnleggende for & skape
tillit mellom kommunen og
dens innbyggere.

Det er vanskelig 4 méle
kommunenes service, og
for & sammenlignes ma
alle kommuner méles pa
samme mate. Det som fin-
nes av sterre undersekelser,
er Forbrukerradets tester
av servicen pa enkelte
tjenesteomrader - og Inn-
byggerundersgkelsen som
DIFI (Direktoratet for
Forvaltning og IKT) har
gjennomfort. Men det gir
oss ikke svar pa hvordan
brukertilfredsheten er med
servicen kommunen yter.
Likevel har vi ambisjoner
om 3 forbedre oss betrakte-
lig - og konkurrerer i forste
omgang med oss selv.
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Askim kommune - Det offentlige rom

Servicetorget i
Askim dpnet i 2003.
Siden da har de
arbeidet for a fa til
"Det offentlige rom”.
Det betyr at alle
publikumsrelaterte
moteplasser skal
veere pa ett sted.

Av John Andrew Firing,
service- og informasjons-
sjef, Askim kommune

I dag finner du i ferste
etasje pa radhuset bade
Bibliotek, Servicetorget,
Boligkontoret, NAV,
kino og kafé. Ridhuset
er apent for publikums-
tjenester fra 8.00 - 20.00
hver dag, lerdag fra 9.00
- 14.00 - i tillegg til det
elektroniske servicetorget
(internett).

Servicetorget i Askim.

Felles skranke

Askim kommune har
felles hovedskranke, med
NAV og bibliotek (etter
filosofien en dor inn  for
alle) 1 tillegg til fagskran-
ker innover i arealene. Et
viktig felles verktoy og
mal vi (NAV, Serviceto-
get, bibliotek og bolig-

kontor) har, er selvbetje-

GataMi i Troms@

Som ferste kommune i
Norge har Tromse opp-
rettet et nettsted der inn-
byggerne kan melde fra
om tekniske forhold de vil
ha utbedret. Og tromse-
varingene har ikke vart
trege. Gatami.no ma be-
tegnes som en suksess.

Av Morgan Lillegdrd,
kommunikasjonssjef i
Tromse kommune

Siden lanseringen i fjor
har kommunen fétt
mange henvendelser fra
publikum.

Noen oppstartsproble-
mer har det vart, men det
er enighet i organisasjo-
nen om at prosjektet si
langt er en suksess.

Over 1000 henvendel-
ser er gdtt via kommu-
nens servicetorg til rette
vedkommende kom-
munale instans det forste
aret.

Fra England

Ideen er hentet fra Eng-
land der www.fixmys-
treet.com har eksistert
inoen ir. I Tromse er
ideen gjort om til lo-

ning pd nett i trid med
tanken om at innbygger-
ne er E-borgere. Vi har et
internett som er basert pa
selvbetjeningslesninger
for de aller fleste tjenes-
ter - ogsa statlige.

Vandrende veiledere
Virksomhetene har til
sammen 19 PC-er for pu-

kale forhold og utviklet
sammen med Skjervey-
firmaet Custom Publish
med designhjelp fra Gnist
Design i Tromse. Ideen
bak prosjektet er at inn-
byggerne via nett eller
mobiltelefon skal melde
inn saker som de mener
kommunen ber vite om.
P4 den méten far enheter
som Bydrift, Eiendom
og andre, bedre oversikt
over hvor ressursene kan
prioriteres.

Nyttig pluss
Tore Sxternes, enhetsle-

blikum og har som
fellesoppgave & lzre,
veilede og hjelpe alle
til 4 kunne betjene
seg selv.

NAV leier van-
drende veiledere - av
Servicetorget. Ser-
vicetorget har ogsi
en egen arbeidsplass
hvor de gir NAV-

tjenester.

Trygg, apen

og med smil
Vi arbeider hele tida
systematisk med felles kul-
tur for alle ansatte nir det
gjelder hvordan publikum,
brukere, kunder, innbyg-
gere, osv. skal mates- med
heflighet og respekt. Det
arbeides ogsd med fel-
les kultur for hvordan vi
skal mate hverandre som
kollegaer, med trygghet,
ipenhet og humor.

der for Bydrift, sier at de
har bra kontroll over hvor
ressursene ber settes inn,
likevel ser de pa dette som
et pluss.

- Eksempelvis fir vi en
god oversikt over hvor
lysparene har gitt og da
kan vi sette dette opp pa
vére ruter nir de kjorer
rundt, sier Szternes.

Servicetorget sjekker
hver dag nye henvendel-
ser og videresender dem

dit de skal.
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Emma - Tromsg kommunes
digitale assistent

Bedre service til kom-
munens innbyggere var
hovedformalet med lan-
seringen av Emma. Det
er Tromse kommunes
digitale assistent som ble
lansert for et ar siden.

Av Morgan Lillegdrd, kom-
munikasjonssjef i Tromso
kommune

24 timer i dognet skal nett-
brukerne fa hjelp til 4 finne
fram kommunal informa-
sjon. Over halvparten av
innbyggerne som ringer
Servicetorget for & f3 hjelp,
sitter foran PC-en med
kommunens nettside slitt

opp.

Svar pa nett

1 tre av fire tilfeller finnes
svarene pd spersmalene pa
nettsidene, men de er ikke
alltid like enkle 3 finne.
Den digitale assistenten skal
hjelpe innbyggerne med &
svare pa sporsmal gjennom
en interaktiv dialog. Nar
Emma ikke kan svare setter
hun over til chat eller ber
deg sende en e-post.

Tre trinn
Viar nye digitale service-
medarbeider er bygget opp
med flere nivier.
P4 niva en svarer Emma
direkte pa spersmélene.
Mens niva to av denne
teknikken er chat med en

medarbeider pd
servicetorget.
Utenom stenge-
tid oppfordres
innbyggerne til &
sende e-post eller
komme tilbake 1
dpningstiden for
chat. Yngre inn-
byggere onsker &
gjore mest mulig
direkte pa net-
tet, og det er en
av grunnene til at
Tromse kommu-
ne satser pa denne

teknikken.

Morgan Lillegard i Tromse kommune.
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