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• Ett samlat grepp kring kundservice
– ett ansikte mot kunden oavsett ärende
– möjlighet att införa förbättringar på ett samlat sätt
– Ökad kundnytta!

• Effektiv handläggning
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• Effektiv handläggning
– lättare handläggning kan skiljas ut från komplex 

handläggning
– enhetlig handläggning och samordning
– snabbare handläggning för kund
– uppföljning och förändring förenklas
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• Ska hantera alla typer av ärenden
• Ge handläggaren ett effektivt arbetsflöde för 

att registrera, handlägga, skicka vidare 
ärenden

• Ge handläggare möjlighet att arbeta samman 
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• Ge handläggare möjlighet att arbeta samman 
i grupp, inom kundcenter eller mellan 
kundcenter och inblandade förvaltningar

• Ge handläggaren och gruppen flexibilitet att 
lösa uppgifterna

• Välstrukturerade och flexibla data med 
ärendetyper, etiketter, formulär etc.
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• En samlad bild av ärendestatus, enskilt och 
i gruppen, för att kunna planera arbetet

• Konversationer – sammanhållen 
information och kommunikation kring ett 
ärende i en grupp
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ärende i en grupp
• Uppföljning och sökfunktioner, för att enkelt 

kunna följa ärenden
• Statistik för att se hur förändringar påverkar 

utfallet
– Stöd för en lärande organisation och för 

kontinuerliga förbättringar
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• E-tjänster
– Ger möjlighet till strukturerade indata 

direkt från kunden
– Kan gå direkt in som ett ärende i 

kundcenter för handläggning
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• Gå från stuprör till plattform
– En samlingspunkt för information 

mellan medborgare och kommun – som 
kontaktcentrat i sig
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• Streamflow utvecklat inom Jayway-gruppen –
ledande inom agil systemutveckling med drygt 
150 anställda

• Bygger på en väl genomtänkt filosofi
– Systemtänkande – se helheten i en verksamhet från ett 

Sida 6 2010-05-25    Jan Nilsson            Streamflow – ärendehantering

– Systemtänkande – se helheten i en verksamhet från ett 
kundperspektiv 

– Inspiration från bl.a. 
• ”Lean service” – Womack m.fl. och ”Systems Thinking” –

John Seddon m.fl.

• Möjligheter till uppföljning för att kunna skapa den 
lärande organisationen
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• Modern agil utveckling av produkten
– Fångar upp kundkrav och involvera kunder

• Resulterar i system som möter kundernas behov

• Modern teknisk plattform
– Bygger på Java-teknik och därmed enkel att 
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– Bygger på Java-teknik och därmed enkel att 
driftsätta i olika miljöer

• Handläggare och kund i fokus
– Tankesätt baserat på moderna principer för 

kundservice

• Enkelt att komma igång med produkten
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• Installerad i Jönköpings kontaktcenter
• Stort intresse från kommuner som ska starta 

Kontaktcenter
• Avslutning av deltagande i Innoveta-projektet
• Framtid – utveckling av produkter med utökad 
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• Framtid – utveckling av produkter med utökad 
funktionalitet med fokus på professionell 
användning och drift hos kommuner, offentlig 
sektor och företag
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• Kompletterande information?
• Frågor? 
• Kontakta oss genom                                                                  

jan.nilsson @ jayway.com
0702 - 62 63 55
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0702 - 62 63 55


