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Hypoteser for synergi

Pa baggrund af ovenstdende opstilles folgende hypoteser for synergi:

¢ Hypotese 1: Samling af besvarelse af telefoniske henvendelser i fa
kundekontaktcentre vil reducere ressourcebehovet gennem stordriftsfordele og
produktivitetsgevinster

* Hypotese 2: Den planlagte mulighed for besvarelse af personlige henvendelser i de .
nye skattecentre og i de kommunale borgerservicecentre, vil betyde et oget
ressourceforbrug. Dette kan undgas ved andret organisering

3.4.3 Analyse af hypoteser

3.4.3.1 Nuveerende ressourceforbrug

I det folgende analyseres de to opstillede hypoteser en ad gangen. Det er dog nedvendigt
forst at opsplitte ressourceforbruget pad besvarelse af telefoniske og personlige
henvendelser. Af nedenstdende tabel 3.4.3.1 fremgdr Planlaegningsafdelingens estimat
heraf.

Tabel 3.4.3.1 Nuvzerende ressourceforbrug pi besvarelse af henvendelser

ToldSkat(Grsveerk) Kommuner Ialt
Telefoniske henvendelser . 142 ] ) 180 322
Personlige henvendelser 41 240 281
Skriftlige henvendelser ) 20 ) 18 38
Besvarelse af henvendelser i alt 203 | 438 - 641

Kilde: Planlzgningsafdelingens estimater (for ToldSkat er ressourcefordelingen skennet til at veere 70%, 20% og 10%
péa hhv. telefoniske, personlige og skriftlige henvendelser)

3.4.3.2 Hypotese 1: Centralisering af telefoniske henvendelser i 4 kundekontakicentre

Den farste hypotese for synergi vedrorer de telefoniske henvendelser. Som tidligere naevnt
er hypotesen, at en samling af besvarelse af telefoniske henvendelser i 3
kundekontaktcentre vil reducere ressourceforbruget forbundet hermed. Som udgangspunkt
for analysen af et eventuelt synergipotentiale, tages der afseet i de resultater, der er
rapporteret vedrerende ToldSkats infocenter-pilotprojekter i omrdde Ostjylland og
Nordjylland. ' ‘

Analyse baseret pa ToldSkats infocenter-pilotprojekt

Hovedformélet med pilotprojektet var at etablere et egentligt “call center”, for at indhente
erfaringer, som resten af organisationen kan have gleede af, ved etablering af ét eller flere
tveergdende “call centre” i fremtiden.

Oprindeligt var det hensigten kun at gennemfore pilotforseget i ToldSkat Nordjylland
(organiseret som et virtuelt call center), men i sommeren 2003 besluttedes det at udvide
pilotforseget, siledes at ToldSkat region Arhus ogsi etablerede et call center” (dette er



