Digitalisering med kunden i fokus

Servicekonferansen 2013
Kommunikasjonsdirektar Anne-Berit Herstad W Lanekassen




gl

VI GJOR
UTDANNING MULIG



Lanekassens formal er a bidra til

o |ike muligheter til utdanning

e a sikre samfunnet og arbeidslivet
tilgang pa kompetanse

e at utdanningen skjer under

tilffredsstillende arbeidsforhold




St.meld. nr.12 (2003-2004) oo SERRER oo
St.meld. nr. 12

(2003-2004)

Om modernisering av
Statens lanekasse for utdanning

Lanekassen skal arbeide for a

 tilby hagyere kvalitet i tjenestene overfor kundene
* gke tilbud og bruk av selvbetjentlasninger
* gke automatiseringsgraden og effektiviseringen

« fa bedre og mer malrettet informasjon til kunder og andre

Fornye med stor grad av egenfinansiering

Realisere kjernelanekassen

IJ Lanekassen
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Lanekassen

Valg | prosessen

Visjon
Lanekassen skal bli oppfattet som den mest moderne offentlige
virksomheten i Norge

Digitalt forstevalg
Overgripende strategi. Digitale lasninger skal vaere standard

Kundestrategi
Forngyd pa farste forsgk

Samhandling
Kunden skal kun levere informasjon om seg selv ett sted & Lanekassen




Lanekassen
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Effektive, tilgjengelige og fleksible Igsninger med hay kvalitet

" Lanekassen




Hva gjorde vi?

* Nytt saksbehandlingssystem/ IKT-plattform.

— Effektiv kundebehandling
— Halvert behandlingstiden

* Automatisering er normen

« Satser pa selvbetjening. Sgknader pa nettet
« ker samhandlingen med andre. Datafangst

* Endret styring og kontroll internt

IJ Lanekassen




Hva gjorde vi?

Kompetanse

Kommunikasjon og kanalstrategi
Opprettet et kundesenter for
telefoner og e-post

Segmentering av kundemassen

Redusert sykefravaer og bedre arbeidsmiljg!

0 Lanekassen




Lanekassen

Kinderegget — gevinster til alle




Lanekassen

Massekommunikasjon og dialog

814’ | 863’ |§ 898’ W 921’ | 949
2008 | 2009 § 2010 | 2011 @ 2012

707’ @ 728’ § 747
2003 @ 2004 @ 2005




Lanekassen

Kommunikasjonsarbeidet skal

« sikre at vare kunder far korrekt og klar informasjon
 sikre en aktiv, apen og servicerettet kommunikasjon
» styre kundens adferd mot det som er hensiktsmessig

» skape trygge relasjoner mellom Lanekassen og kunden

" Lanekassen




" anekassen

Fra papir til @
Dine sider
Fra. digital
Papirpost postkasse = Sok oo sjekk status

»» Hjelp til innlogging

" Lanekassen




Lanekassen

ipend og Ian til utdanning Tilbakebetaling av studielan For lzerestedene
uell kundeinfe i E3
Nér;érjeg svar pa seknaden Derfor har du fatt betalingsplan » Rentesatser
min?
5 5 Hvorfor kommer planen na? Skal du
Den datoen som star pa Dine sider pa o oy 2
forventet behandingstid. er den datoen betaloRonsal studantzHec ridy PR
i du skal forholde deg til svaret \ BHealior
A Nar far jeg omgjering fra lan til \
L] L] Har du spersmal om ettersending i » Nedbetalings-
A n I m a SJ O n ] Logginn » av dokumentasjon? stipend? Kalkulator
—— Har du problemer med a signere

Spk om stipend og 1an » Siik fir du'pengene avtalen om stette elektronisk? ¥ » Skoler i utlandet z l Ce O O

Nar skal jeg begynne a betale pa
Spknader og skjema » studielanet mitt?
> Hielp tilinnlogging
i | | Frister Nyheter
5
= » Forslag til statsbudsjett 2014
FOR Seg st sipand nglan » Fastrentene i Lanekassen stiger
OMGJORING Soknadsfrister for fast rente
AV LAN TIL Frister for nedoetaling av studielanet *Ledig stlling -IT-diteklsy

| STIPEND » Rekordmange norske studenter i utlandet
» Vis alle

Brev
postale

Og
digitale)




Lanekassen

Den digitale «reisen»
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Lanekassen

Nettbesgk og anrop fra unike numre

5 561 221

2782780

320 223

6 060 342

2010

3 700 000

315013

6 021 553

3 908 625

279 745

2011

M| anekassen.no HDine

sider

2012
" Lanekassen

“Unike numre
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Kundeundersgkelser
Nettanalyser
Henvendelser

Dialog | sosiale medier




Norsk Kundebarometer - tilfredshet

Hvor forngyde kunder er med sine offentlige tjenester
Basert pa poenggivning fra 0 til 100

80-89: Sveert tilfreds &

70-79: Tilfreds &

60-69: Likegyldig/Misfornpyd ‘L
50-59: Klart misforngyd A

Offentlig 2013 2012 2011 2010 2009 2008
Fastlege 80 81 [ 79 82 (4
Renovasjon 78 9 6 15 69 b/
Offentlig barnehage 17 68 70 71 - -
|Lanekassen 72 70 65 60 60 60
‘Legevakten 69 56 o7 58 : -
Trafikkstasjon 68 b3 63 98 56 59
SFO/Aktivitetsskolen 67 b2 bl of - -
NAV 59 59 56 o1 59 50
Ligningskontoret 56 b5 bl bl 60 58
Gjennomsnitt offentlige 70 67 65 63 64 61
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Lanekassen

Ly

Lanekassen @ Lanekassen for elever pa | Update Page Info | | v Liked | | % ~ |

videregdende skole
10,785 likes * 52 talking about this

Government Organization
L&nekassens side for alle som gér i 10. K
videregdende skole!

About

ﬂ Lanekassen Lanekassen for studenter i utlandet

3150 liker - 68 snakker om dette

|anekassen

Statlig organisasjon S DTN L .

L&nekassens side for deg som studerer i utlandet, eller St e SJEKKUSTE N f’ NINGEN

planlegger studier i utlandet. e S g . I ingrso
by seman gr du reiser siar

Om - Foresl3 en endring Bilder




24 Jul
Til kjzere @lanekassen: Er det en sjanse for a fa utbetalt stipend na |
juli? Har vaert snill gutt og gjort alt jeg ma gjere vedr. seknaden!
Collapse 4 Reply t3 Retweet WX Favorite *** More

" Lanekassen lanekassen 24 Jul

. Det er det nok ingen mulighet for.
Men vi, og verden forevrig. setter stor pris pa at du er en snill gutt :-)

Expand
£ )
ﬁ A~ 3 Follow

@eivindnrk supert:) Lanekassen og gratis
utdanningsinstitusjoner er juvelen i
sosialdemokratiet,

& View translation

& Reply T3 Retweet W Favorite ®®® [iore

903PM-1Sep13




Lanekassen

Al 10h
b Far ikke logget inn pa Lanekassen
Expand

Lanekassen (lanekassen 58m
q Hei! Na kan du logge inn. alt er i orden -)
® Hide conversation 4 Reply @ Delete % Favorite *** More

Fikk jo faktisk tweet fra Lanekassen

& Svar T3 Retweet W Favorittmarker ®®® [jer

1.31AM —-27. aug 13

" Lanekassen




"NA A=A L\ " 0ATW AAVAF S N"Ar>\AM A =4 \ “Z0AT°W

29 Jul
Elektronisk signering; det beste som har skjedd @lanekassen siden
Lanekassen!

Collapse 4 Reply t3 Retweeted X Favorite *** More

- groe
° ECOMEL v
RETWEETS ;

10:19 AM - 25 Jul 13 - Details

0 Lanekassen




Lanekassen

8 av 10 velger na e-signering

RASKERE

DET ER 18 ARS ALDERSGRENSE FOR ELEKTRONISK SIGNERING

0 Lanekassen




Hva na?

Nye ordninger for tilbakebetalere fra juli 2014

Nye systemer skal forvaltes og videreutvikles
« Utnytte mulighetene i nytt system
« Rask teknologiutvikling

* Informasjonssikkerhet

Organisasjonstilpasninger og endrede
kompetansebehov

Prioriteringer av videre utvikling

" Lanekassen




Lanekassen

anne-berit.herstad@lanekassen.no " Lanekassen
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