Referensbeskrivning

TeliaSonera — Effektiv arkivering och arendehantering med

Arkinet

TeliaSonera

Sammanslagningen mellan Telia och finska
Sonera slutférdes 2002 och darigenom
skapades Nordens och Baltikums stérsta
féretag inom kommunikation. Den arliga
omsattningen &r ca 96 miljarder SEK och
koncernen har 31 000 anstallda.

Addici har sedan 1997 forsett TeliaSonera i Farsta med kontorsservice, ett samarbete som har resulterat i att TeliaSonera
har valt Addici som strategisk partner pa 25 siter i Sverige samt i Finland och Danmark. En del av de
verksamhetsstddjande tjdnster som Addici levererar ér systemstéd for digital arkivering och drendehantering
tillsammans med skanning och tolkning av dokument samt kvalitetssékring av indata.

TeliaSoneras behov &
férvantningar

VAR LOSNING

Nar davarande Telia &ndrade sin organisation i mitten av 90-talet, fran en geografisk indelning, till
dotterbolag med rikstackande hantering av kunder indelade efter kundkategori, uppstod problem med
atkomsten till féretagets kundavtal och tillhérande dokument med information om kunderna. Tidigare
hade avtalen arkiverats fysiskt for respektive geografiskt férsaljningsomrade. Avtalen kunde sokas i de
egna arkiven av foretagets medarbetare.

Efter omorganisationen och en centralisering av kundtjanstfunktionen var detta inte langre majligt.
Samtidigt 6kade kraven pa snabb atkomst till information om atagandet gentemot varje kund i takt med
den 6kade konkurrensen pa telekommunikationsmarknaden.

Till att bérja med samlade Telia in alla avtal till ett fatal arkiv dar de fick atersdkas manuellt av arkivarier,
vid behov. Hanteringen bedémdes dock som fér langsam och dyr och beslut fattades om att skaffa ett
centralt digitalt arkiv med atkomst oavsett geografisk placering.

Uppdragslésning &
omfattning

Med detta som bakgrund utvecklades Arkinet; ett system fér digital arkivering, &rende- och
dokumenthantering som idag &gs, driftas och utvecklas av Addici. Arkinet fungerar som den
sammanhallande lanken fér TeliaSoneras hantering av dokumentation och arenden som rér befintliga
kunder. Arkinet &r ocksa navet i Addicis digitala dokumenthanteringstjanst som stddjer hanteringen av
handlingar under hela livscykeln, fran upprattandet till slutlig arkivering, oavsett format.

Nedan beskrivs nagra av de viktigaste funktionerna i Arkinet som anvands av TeliaSonera:

Skapa dokument och hantera inkommande handlingar

Handlingar importeras till Arkinet p& manga olika sétt; pappersdokument, som brev fran kunder,
fullmakter, paskrivna avtal etc, skannas och tolkas av Addici, e-postmeddelanden, fax, ljudfiler fran
telemarketingaktiviteter samt andra digitala dokument och filer férs 6ver genom de kopplingar som har
uppréattats mellan Arkinet och TeliaSoneras olika produktionssystem. Vissa dokument uppréttas direkt i
Arkinet med hjalp av férdefinierade mallar.

Handlingar som tas emot av Addicis skanningscentral sorteras utifran dokumenttyp och om de ska
resultera i ett arende eller arkiveras direkt. Darefter skannas de och utvalda falt och/eller streckkoder
tolkas automatiskt och verifieras/kompletteras manuellt vid behov. Den tolkade informationen fungerar
sedan som index for atersékningen av handlingen i Arkinet e-arkiv.
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Effektiv drendehantering

Inkomna handlingar som inte ska arkiveras direkt importeras med tillhérande metadata till en &rendekd i
Arkinets workflowfunktion, Arkinet drende. Arenden delas in i olika drendetyper, vilket styr vilken
arbetsgrupp hos TeliaSonera som tilldelas &rendet. Vissa handlingar tas emot pa speciella, dedikerade
faxnummer eller e-postadresser och laggs automatiskt i ratt arendekd, medan andra sorteras manuellt
av personalen i Addicis skanningscentral och placeras i ratt ké med ledning av vad arendet handlar om.
Pa sa satt kan &renden pabdrjas och hanteras snabbare da TeliaSonera slipper hantering av fysisk post
med postéppning, intern vidaresandning, sortering och dylik hantering.

Ett drende startas per automatik sa fort det ankommit i Arkinet. TeliaSoneras handldggare hédmtar sjalva
ett valfritt antal &renden ur arendekderna och utfér de arbetsmoment som krévs fér att behandla dessa.
Nar arendet ar fardigbehandlat kan det arkiveras med en enkel knapptryckning och nasta arende
presenteras automatiskt fér handlaggaren.

Om tillracklig information saknas, eller nagon av handlingarna som tillhér ett arende ar felaktig, kan
arendet sattas under bevakning. Handlaggaren kan direkt i Arkinet skapa en begaran om komplettering
eller réattelse till berérda parter.

Nar en kund eller samarbetspartner vill ha information om sitt a&rende kan handlaggaren snabbt sdka
fram arendet och se dess status, som t ex ej pabérjat, under behandling, bevakas och avklarat,
tilsammans med information om vilken medarbetare som hanterar arendet. Handlaggarens arbete
underlattas samtidigt som kunden snabbt far ett korrekt besked.

Nar en handling har importerats till Arkinet blir den omedelbart tillganglig fér behériga anvandare hos
TeliaSonera. Arendehanteringen blir effektiv da handlaggarna kan arbeta oberoende av geografisk
placering och organisatorisk tillhérighet.

Planering och uppféljning

Arkinet visar kontinuerligt en uppdaterad tabla éver antalet arenden, férdelade per arendetyp och status
pa dessa, t ex ej pabdrjade, under behandling eller bevakas. Funktionen anvéands for att visa det
aktuella arbetslaget och for planering samt omfdrdelning av resurser. Statistik fangas gallande olika
handelser, bl.a. hur lang tid det tar att atgarda ett arende. Denna anvénds sedan som underlag for
uppféljning av olika slag.

Digital och fysisk arkivering

Arkinet-tjansten omfattar saval digital som fysisk arkivering. Fysisk arkivering ar aktuell da det ar viktigt
att bevara den fysiska forlagan av ett skannat dokument, t ex fér undertecknade handlingar som avtal
och fullmakter som ankommit i pappersformat.

| Arkinet e-arkiv kan atersdkning av dokument ske dels pa unik information om dokumentet eller pa unik
information om kunden, fastigheten eller individen som handlingen berdr. P& s& sétt kan TeliaSonera
enkelt fa 6verblick dver alla handlingar som rdr t ex en viss kund, oavsett handlingarnas
ursprungsformat eller pa vilket satt de har tagits emot.

Sékerhet

Sakerhetsnivan i Arkinet ar rollbaserad vilket gor att olika grupper av anvéndare kan ta del av olika
handlingstyper.

Exempel - Avtalshanteringsprocessen

Hanteringen av avtal fran tecknande via omférhandlingar och kompletteringar till avslut av atagandet ar
ett exempel pa en process som stéttas av Addici och Arkinet. Foljande &r exempel pa steg i denna
process:

«  Tecknande av avtal som fysiskt dokument, digitalt signerad fil eller inspelad ljudfil som sedan
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importeras till Arkinet

«  Fysiska avtal och andra tillhérande dokument som t ex fullmakter och korrespondens fran
kunden skannas av Addici. Relevant information och metadata tolkas och verifieras, alternativt
paférs manuellt.

*  Import till e-arkivet
*  Dubblettkontroller

«  Kontroll av nytecknade avtal. TeliaSoneras handlaggare kontrollerar att avtalet ar korrekt, eller
om det kravs andringar eller kompletterande uppgifter. Om sa &r fallet parkerar handlaggaren
arendet medan t ex en ny giltig signatur eller andra uppgifter hamtas in fran kunden. Nar det
ar klart godkanner handlaggaren ordern i det egna affarssystemet och arendet avslutas.

Volymer
Omkring 1500 anstallda hos TeliaSonera hanterar ca 10 000 inkommande dokument per dag och
antalet dokument i e-arkivet uppgar for narvarande till totalt ca 17 miljoner stycken.

Nyttoeffekter | Genom att lata Addici stétta ett flertal dokumentintensiva processer har TeliaSonera uppnatt féljande
nyttoeffekter:

Okad produktivitet och flexibilitet i organisationen tack vare att handlaggarna arbetar geografiskt
oberoende. Arendehanteringen optimeras genom att handlaggarna arbetar med gemensamma
arendekoéer dar den som forst blir tillganglig tar itu med nasta arende. Arbetsledarna har fullstandig
Overblick dver alla &renden och kan enkelt omférdela resurser vid behov.

Ordning och redai dokumenthanteringen tillsammans med kvalitetssakring och kontroll av inflédet till
arkiv- och arendehanteringen ger farre fel och kostsam avvikelsehantering undviks. Enhetliga
avtalsmallar skapar struktur i avtalshanteringen som underlattar och optimerar hanteringen.

Snabb och séker atkomst till alla handlingar som rér kunden och kundrelationen ger battre
kundservice och 6kad konkurrenskraft.

Besparingar: Kostnaden for att séka fram ett dokument ur ett fysiskt arkiv berdknades ursprungligen till
200 kr per atersokning, en kostnad som néstan helt har eliminerats tillsammans med kostnaden for
dubbletthantering.

KONTAKTUPPGIFTER

Till Addicis = Namn: Thomas Brannstrém
kontrakitschef | Telefonnummer: 070 — 857 61 10
E-post: thomas.brannstrom @addici.com
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