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Hvad er selvbetjening.nu og Click-to-Transfer?

Selvbetjening.nu er et opslagsvaerk, der ggr det muligt for medarbejdere at se preaecis hvilke
informationer de skal give, nar en borger efterspgrger en bestemt ydelse eller er gaet i staien
selvbetjeningsl@sning.

Med Zylinc-funktionen Click-to-Transfer kan | integrere selvbetjening.nu med jeres Zylinc Contact
Center- og Zylinc Service Center-Igsninger.

Dermed vil | opna meget malrettet og tidsbesparende sagsbehandling, nar Borgerservice skal
omstille telefoniske henvendelser til andre afdelinger.

Med ét klik inde i selve selvbetjening.nu stiller Zylinc-lgsningen automatisk borgeren om til:

e enanden telefonkg,
e enanden medarbejder eller
e et andet telefonnummer

Nar | omstiller henvendelsen medfglger der automatisk historik. Den viser, hvilke opslag
Borgerservice-medarbejderen allerede har foretaget i selvbetjening.nu.

Kollegaen der skal overtage henvendelsen kan altsa med det samme se, hvad Borgerservice allerede
har gennemgaet med borgeren.

Derudover kan Borgerservice-medarbejderen tilfgje kommentarer til den kollega der skal overtage
henvendelsen.

Se et eksempel pa de naeste par sider ...
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Eksempel

Her er et eksempel, hvor en udleending med opholdstilladelse i Danmark ringer til Borgerservice for
at fa udstedt et pas:

1. Borgerservice-medarbejderen har to vinduer dbne pa sin computer:

e  Zylinc-klienten (Zylinc Contact Center eller Service Center)
e selvbetjening.nu

Borgeren ringer, og hendes henvendelse vises som et indkommende opkald i Borgerservice-
medarbejderens Zylinc-klient.

2. Mens borgeren ventede i telefonkgen til Borgerservice, har hun i en IVR-menu valgt, at
henvendelsen drejer sig om pas. Derfor viser selvbetjening.nu automatisk siden om pas, nar
Borgerservice-medarbejderen besvarer opkaldet i Zylinc.
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es: 188

3. Efter en kort snak finder borgerservice-medarbejderen ud af, at henvendelsen specifikt
drejer sig om pas til udlaendinge. Den slags skal man ansgge om digitalt pa nyidanmark.dk,
men borgeren vil gerne have svar pa et par spgrgsmal inden hun ansgger.

Opkaldet skal derfor stilles om til en anden telefonkg der passes af kollegaer med seerlig
viden om pas til udleendinge.

Omstillingen klarer Borgerservice-medarbejderen med et enkelt klik pa “«-ikonet pa siden
om pas i selvbetjening.nu:
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4.

MYELVBETJENING.NU @ HenVen ~

Pas til udleendinge

KONGEBALLE KOMMUNE som udleending. med opholdstilladelse i Danmark (f.eks. som flygtning, statsles, familiesammenfert), kan du fa
udlaendingestyrelsen. >

Du skal som udgangspunkt ansege digitalt pa www.nyidanmark.dk. (direkte link kan sendes med ud med maild

Guide)
€ vejledning
telefonnr 35294886

210 ELTENT 2|5 28 Du skal have NemID for at ansege.

Da det skal sikres, at passet udstedes til den rette person, skal du mede personligt op i Udl@ndingestyrelsens B

Borgerservice-medarbejderen har ogsa mulighed for at sende en kommentar sammen med
det omstillede opkald:

MYELVBETJENING.NU % HenVen ~ Skriv evt. note {eller efterlad tom) _

Borgeren skal have nyt Udenland!pas| |

s Pas til L

C 1
KONGEBALLE KOMMUNE  Som udlanding, n " ] familiesammenfert). kan du f&
Udlandingestyremsen:—+

Du skal som udgangspunkt ansege digitalt pd www.nyidanmark.dk. (direkte link kan sendes med ud med maild:
Guide)

© vejledning
telefonnr 35294886 %,

SETLIETTETAE I 2.8 Du skal have NemID for at ansege.

Da det skal sikres, at passet udstedes til den rette person, skal du mede personligt op i Udlandingestyrelsens B

Opkaldet overgar nu til pasafdelingens kg, og da kollegaen i pasafdelingen besvarer opkaldet
i sin Zylinc-klient, viser selvbetjening.nu automatisk kommentaren fra Borgerservice-
medarbejderen og links til tidligere aktivitet pa det omstillede opkald:

INELVBETJENING.NU < HenVen ~

Kongeballe Kommune
KONGEBALLE KOMMUNE

til Kongeballe K - du taler med [navn] - hvad kan jeg hjelpe med?

# Forsiden

Aktiv kategori:| -Alle-
Teknisk FAQ v oot =

2 Tidligere aktivitet pa dette omstillede opkald v
Afsendte emails

Giv feedback Note: Borgeren skal havde nyt Udenlandspas

@ | dag. 11:20 Pas til udlzendinge
@ | dag. 11:20 Pas til udlndinge

SRR ® 1 dag. 11:20 Pas til udlendinge

Instruks vedr. brand opdateret *
P3 baggrund af den ulykkelige dadsbrand

borger i @stre bydel har vi opdateret guiden med
proceduren vedr. brandforebyggende
usk du ev kan give feedback ©

NemiID
Bestil NemID med dansk pas eller dansk kerekort Bestil NemID uden dansk pas efler dansk kerekort - ved personligt fremmede
Pas

Bestil nyt pas til barn Bestil nyt pas til voksen Mit pas er vaek/udlebet - og jeg skal rejse om meget kort tid

Navnezndring. nyt pas og andring af billetter - Spergsmal og Svar Pas til udizendinge

Kollegaen i pasafdelingen ved derfor med det samme, hvad Borgerservice allerede har
gennemgaet, og han kan derfor langt mere malrettet svare pa borgerens spgrgsmal.
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5. Nar kollegaen i pasafdelingen afslutter opkaldet i sin Zylinc-klient, beder selvbetjening.nu
ham automatisk om at veelge en henvendelses-kategori til brug for statistik-indsamling.

HenVen

— e

Digital Post og Nemid H Kerekort

Sygesikring Valg og brevstemmer

00:04:28 Afslut henvendelse

Tid brugt pa sidste sag: 00:02:47

Tiden, som medarbejderne har brugt pa sagen, registreres helt automatisk — og den tid vil i
langt de fleste tilfeelde vaere kortere end fgr kommunen fik Click-to-Transfer.

Zylinc-lgsningen og selvbetjening.nu arbejder sammen og supplerer hinanden, sa jeres
medarbejdere klikker i dét vindue der til enhver tid er mest relevant for sagsbehandlingen.

Zylinc-lgsningen forsyner selvbetjening.nu med relevante informationer der ggr, at | kan arbejde sa
malrettet som muligt.

Dét effektiviserer jeres arbejdsgange og gger borgernes serviceoplevelse.
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Kontakt

Vil I hgre naermere om Click-to-Transfer, eller opleve en demo af Igsningen, er Zylincs team af
radgivere altid klar til at drgfte, hvad der kunne vare relevant for netop jer.

Kontakt os pa info@zylinc.com eller ring til os pa 7023 2328.
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