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Till berdrd remissinstans

ANGAENDE REMISSEN OM KONTAKTCENTER
STOCKHOLM - ETABLERING AV
KONTAKTCENTERORGANISATION |
STOCKHOLMS STAD

Detta géller remissvar pa “Kontaktcenter Stockholm - etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad™
Dnr: 036-1139/2008

Remisstiden stréacker sig till den 28 augusti 2008, vilket vi ber er respektera.
Om det av ndgra skal inte 4r majligt for er att inkomma med svar inom utsatt
tid méste en kontakt tas med den for drendet ansvariga personen pa roteln.

Ansvarig handldggare/borgarradssekreterare pd Finansroteln dr Carolina Selin,
tfh 508 29 081.

Remissvar skickas till:

e Finansroteln i digital form (word/excel). Ange KS:s diarienummer som
namn pa drenderubrik. Ex: KS 314-331-2004

e KF/KS kansli i pappersform.

Adresserna dr foljande:

Rotelns e-post: RI-remissvar (GroupWise) eller
RI-remissvar(@stadshuset.stockholm.se

KF/KS kansli, Stadshuset, 105 35 STOCKHOLM

Med vénliga hélsningar *

Finansroteln
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IT-AVDELNINGEN

Handldggare: Anneli Hilmersson Till
Telefon: 08-508 29 470 Kommunstyrelsen

Kontaktcenter Stockholm - etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad.

Stadsledningskontorets forslag till beslut
Kommunstyrelsen foreslar kommunfullméktige besluta foljande:

1. Kontaktcenter Stockholm inréttas fr.o.m.1 september 2008 inom
servicendmnden, for stadens nimnder och bolag, 1 enlighet med detta
drende.

2. En gemensam vixel i Stockholms stad inréttas fr.o.m. 1 januari 2009 inom
servicendmmnden i enlighet med forslag som redovisas i detta drende.

3. Nytt reglemente for servicendmnden antas enligt bilaga

4. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att teckna nédvéndiga samverkansavtal
mellan servicendmnden och berdrda ndmnder.

5. Servicendamnden medges 0kade kostnader om 2,0 mnkr for inventarier,
lokaler, bemanning som uppstér 2008 1 samband med inrittandet av
Kontaktcenter Stockholm och avser kostnader utdver de som redan dr
s6kta for inrittande av Aldre direkt fran 1 juli 2008. Finansieringen sker ur
Central medelsreserv. 2 Till kommunstyrelsens forfogande for oforutsedda
behov i 2008 ars budger. Eventuellt ytterligare medelsbehov 2009 far
beaktas i budget {6r 2009,

6. Servicendmnden fr i uppdrag att genomfora samtliga erforderliga
upphandlingar och teckna avtal.

Kommunstyrelsen beslutar {6r egen del, under férutséttning av att
kommunfullméktige beslutar enligt ovan, féljande

105 35 Stockholm, Hantverkargatan 3D

Telefon 08- 508 29 000, Fax (8- 508 29 036
www.stockholm.se
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7. Stadsledningskontoret far i uppdrag att utarbeta nyckeltal och indikatorer
for uppfoljning och utvirdering av Kontaktcenter Stockholm.

8. Stadsdirekttren ges 1 uppdrag att teckna nédvindiga samverkansavtal
mellan servicendmnden och berérda ndmnder.

Irene Svenonius Carina Lundberg-Uudelepp Anette Holm
Stadsdirektor Bitr. Stadsdirektor [T-direktdr
Sammanfattning

Kontaktcenter Stockholm inridttas och innebér att Stockholms invéanare, foretag
och bestikare enkelt kommer att {4 svar, rdd och végledning 1 de flesta fragor inom
stadens ansvarsomraden. Méalséttningen dr att 70 % av fragorna ska kunna
besvaras eller tas omhand direkt och att 6vriga drenden &terkopplas inom ett
bestdmt tidsintervall som varierar beroende pé drende. Detta sparar tid for
invanarna som idag ofta maste ringa flera génger innan de ndr fram till en person
som tar emot drendet. Invanarna far ocksd mojlighet att vilja hur de vill fa
iterkoppling. Okade satsningar pa e-tjanster mojliggdr for dem som vill och kan,
att utritta sina drenden och stka information pa webben, Detta leder till att tid
frigors till att stédja och vigleda de invénare som &dnnu inte har méjlighet eller kan
anvinda datorer.

Kontaktcenter Stockholm tillsammans med medborgarkontor, dér dessa finns, och
satsningen pa nya e-tjéinster forbittrar servicen och tillgangligheten i enlighet med
Vision 2030 som tydliggjort stadens langsiktiga ambitioner och intressen. |
visionen tecknas en bild av en storstad i varldsklass. Stockholm beskrivs som en
stad som &dr enkel att na for invanare, néringsliv och 6vriga intressenter.
Kontaktcenter Stockholm frigér ocksé tid f6r handldggarna pé {orvaltningarna som
kan dgna mer tid till strategiskt arbete, utredningar och analyser.

Handldggning av mindre komplicerade drenden foreslas hanteras i kontaktcenter,
vilket medfor att invdnaren bemoéts pa samma sitt och att hanteringen blir enhetlig

105 35 Stockhotm. Hantverkargatan 30D
Telefon 08- 508 29 000, Fax 08- 508 2% 036
www.stockholm.se
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dver staden. Att hantera andra arbetsuppgifter forutom telefoni i kontaktcenter 4r
ocksé bra ur arbetsmiljosynpunkt d& mer variation i arbetet kan erbjudas.

Kontaktcenter Stockholm som {6rsta kontakt for stadens invanare och intressenter
innebdr en stor minskning av samtalen till stadens vixlar. I avvaktan pa att ett
gemensamt telefonnummer for Stockholms stad infors och att dnskad teknik som
stoder detta utvecklas, foreslds en sammanslagning av stadens vixelfunktioner.

Bakgrund

Stockholm stad har i sin e-strategi beslutat att gra en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning. Syftet 4r att erbjuda invénare, féretag och bestkare och andra
intressenter ett storre utbud av tjénster inom den kommunala servicen via olika
kanaler samt ¢ka effektiviteten i serviceutbudet, vilket pa sikt leder till
kostnadsbesparingar. Stadens invénare och foretag kommunicerar idag
huvudsakligen via telefon, webb och e-post samt genom fysiska bestk pa
férvaltningarna. Andelen fysiska besék minskar stadigt, andelen e-post dkar
samtidigt som andelen e-tjanster fortfarande 4r blygsam eftersom inte sd manga
tjénster utvecklats de gangna &ren. Séledes &r telefonin den klart storsta
kommunikationskanalen in till staden.

Som en del i satsningen pé e-forvaltning, initierade Stockholms stads IT-rad
hésten 2003 en forstudie om kontaktcenter (KC). Férstudien genomfordes i
Bromma stadsdelsndmnd och avslutades den 25 mars 2004. Studien visade aft en
stor del av telefonsamtalen till stadsdelsférvaltningen inte nddde den handldggare
som soktes. Den genomsnittliga tillgingligheten var pa ca 40%. Situationen
ansigs inte vara acceptabel.

En férdjupad analys genomférdes sedan i Bromma. Direfter sattes ett
kontaktcenter upp, vilket nu har varit i drift sedan april 2005. Ytterligare ett
kontaktcenter i Hésselby-Villingby stadsdelsndmnd togs i drift under oktober
2005.

Projekten visar att kontaktcenter 4r ett effektivt siitt att hantera inkommande
drenden, framst via telefon dér kunden gbr ett val for sitt drende genom en
knapptryckning och automatiskt kopplas in i en 6nskad svarsgrupp, exempelvis

dldreomsorgen, dédr kompetenta handldggare besvarar kunden vid forsta kontakten.

Stadsledningskontoret leder och samordnar nu, i ett projekt beslutat av
kommunfullmaktige 2 maj 2007 Dar 036-4971/2006, arbetet med utveckling och
inférande av kontaktcenter. Invdnarna och andra intressenter ska enkelt kunna f&

105 35 Stockholm. Hantverkargatan 3D
Telefon 08- 508 29 000. Fax 08- 508 29 036
www,stockholm.se

SID 3 (14)



TJANSTEUTLATANDE
DNR 036-1139/2008

svar pa sina fragor och f4 stdd och information om de erbjudande som stér till
buds utifrén deras behov. Arbetet sker i néra samarbete med e-tjdnstprogrammet
for att kunna effektivisera verksamheten med hjdlp av e-tjédnster och annan ny
teknik.

I budgeten f6r 2008 betonas att "Den Svergripande satsningen under den
kommande budgetperioden &r att frigdra resurser for kirnverksamhet genom Gkad
produktivitet/effektivitet i stadens verksamheter och ndmnder/bolagsstyrelser.
Detta sker genom en bittre samordnad styrning och fortydligande former for
uppfdlining och jamforelser”, vilket stimmer vil dverens med inforande av
kontaktcenter.

I beslut 2007-04-16 Dnr 030-2455/2005, Oversyn av stadens administration, fick
kommunstyrelsen i uppdrag av kemmunfullméktige att efter utvarderingen av de
kontaktcenter som 1 dag finns i staden &terkomma med {6rslag till gemensamma
l6sningar inom kontorsadministration och vixel. [ samband med inrttande av
Kontaktcenter Stockholm foreslas ddrmed gemensamma 18sningar for vixeln

Arendet

Kommunfullmiktige i Stockholm stad har beslutat att géra en omfattande satsning
pé e-forvaltning. Stadens invénare, foretag och besdkare ska erbjudas ett stdrre
utbud av tjdnster inom den kommunalt finansierade servicen via olika kanaler.
Detta kommer att 6ka kvaliteten for den enskilde invanaren och effektiviteten 1
handldggningen, vilket pa sikt leder till kostnadsbesparingar. For att ytterligare
forbittra tillgingligheten och f& en mer enhetlig handldggning av drenden har nu,
inom ramen for e-forvaltning, inférandet av kontaktcenter i Stockholm utretts av
stadsledningskontoret.

Med kontakicenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomréden
som t.ex. forskolefragor, bygglov, miljo, renhéllning tar hand om och loser
inkommande drendet direkt istéllet for att koppla vidare [angre in i organisationen.
Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera med invénarna pé deras villkor,
huvudsakligen via telefon, men dven via e-tjénster, e-post, SMS m.m.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets Férnyelseavdelning/ IT-avdelning,
Till projekt kontaktcenter har en styrgrupp knutits med representanter frén
stadsdelsforvaltningar, fackférvaltningar samt IT-avdelningen.

105 35 Stockholm. Hantverkargatan 3D

Telefon 08- 508 29 000, Fax 08- 508 29 036
www.stockholm.se
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Arendet #r en utvidgning av drendet Aldre direkt med samma diarienummer.

Arendet bereds i Cesam 22 april.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inrittas frén 1
september 2008 och att ansvaret for detta aldggs servicendmnden.
Servicendmnden ansvarar for kontrakt, avtal, lokalférhyrningar och liknande fran
1 september, men kontaktcenterverksamheten startar sitt arbete mot invanare,
foretag och besokare successivt frin 1 november. Dirmed Sverfors ocksd ansvaret
for Aldre Direkt fran Hisselby-Villingby stadsdelsnimnd till servicenimnden.
Forutom ledning och kontaktcenterverksamhet ska servicendmnden dven etablera
en analys- och strategifunktion. Kontaktcenter Stockholm féreslds utgéras av tva
kontaktcenter. Den ena foreslds placeras 1 tekniska ndmndhuset och ska inriktas pa
de fragor som rér de verksamheter som finns lokaliserade dir eller som #r anslutna
till véixeln i tekniska nimndhuset. Initialt giller det exploateringsndmnden
stadsbyggnadsndmnden, miljoé- och hélsoskyddsndmnden, fastighetsndmnden,
idrottsndmnden, kulturndmnden (stadsarkivet), trafik- och renhallningsndmnden
och Stockholms Bostadsformedling AB. De fragor gillande stadsmiljé som
huvudsakligen avser parkskétsel, vilket stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslas
ocksé tas emot och hanteras i tekniska nimndhusets kontaktcenter. Huvuddelen av
stadens bolag avses ocksé att tas om hand i tekniska ndimndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som etableras inriktas pa fragor om
dldreomsorg, férskola, utbildning, konsumentvigledning och &vriga fragor som
ofta innebdr att hinvisa den som ringer till ritt omrade. Dess fysiska lokalisering
far avgoras av servicendmnden.

Ovriga verksamheter sdsom socialtjnst och omsorg om personer med
funktionsnedséttning foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsnimnderna
respektive socialtjdnstndmnden eftersom det ror sig om verksamheter som
antingen har stora volymer och/eller krav pé individuella 16sningar i stérre
utstrickning. Dessa fragor foreslas hanteras lokalt eller regionalt genom att
nérliggande stadsdelar samarbetar.

En del av den tekniska infrastrukturen och funktionaliteten kommer inte att vara
klar forrén tidigast vid &rsskiftet, men stadsledningskontoret tycker att det dr
viktigt att starta upp Kontaktcenter Stockholm i mindre skala och utdka successivt
med fler processer nir tekniken dr komplett.

105 35 Stockholm. Hantverkargatan 3D
Telefon 08- 508 29 000. Fax 08- 508 29 03¢
www.stockholm.se
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Avgrinsningar mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive nimnd kommer att
uppréttas (SLA - service level agreement) for att klargora ansvarsférdelning och
Kontaktcenter Stockholms uppdrag.

De satsningar som nu gors for att utveckla e-tjéanster kommer att stodjas av
kontaktcenterorganisationen. Genom att hanvisa och lotsa invanare, féretagare och
besdkare till webben och hantera synpunkter och klagomal kan staden férandra
arbetssitt och arbeta proaktivt vid behov.

Stadsledningskontoret ges i uppdrag att anskaffa IT-stod som gor det mojligt att
fordela fragor till rétt instans samt folja upp verksamheten, tillsammans med
telefoniintegrering och system for kunskapsaterforing, exempelvis en
webbassistent eller liknande. Namnder/bolag som inledningsvis inte innefattas av
kontaktcenter har ocksa mojlighet att fa tillgang till tekniken for att mojliggora ett
enhetligt arbetssitt och enhetlig statistik och uppf6ljning &dven inom sina omréaden.
Gemensam teknik forenklar dven drendeflodet mellan Kontaktcenter Stockholm
och forvaltningarna.

Erfarenheter ifrdn liknade verksamheter

I Skellefted bedrivs sedan april 2007 en kundtjénst for de tekniska forvaltningarna
och statistik visar att de efter bara ndgra manaders drift avslutar nédra 70 % av
drendena vid forsta kontakten. Erfarenheterna ifrdn Skelleftea ér viktiga eftersom
de har kontaktcenter for de tekniska forvaltningarna, vilket delvis &r annan sorts
drenden &n vad Stockholms kontaktcenterpiloter varit inriktade pé. I diagrammet
nedan visas hur stor andel av kundtjénstens drenden som avslutades i kundtjénst
jamfort med malet pa 70 %.

Maluppfyllelse, andel &renden som avslutas i
kundtjanst

100%
90%
80 %
70%
60%
50%
40%
30%

0
20 undljanst avslula
10% mKundtjdnst avsiutar

skickar bestéalining

0%

April Maj Juni Juli Augusti Totalt

105 35 Stockholm. Hantverkargatan 3D
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Arenden som avslutades i Skellefteas kundtjinst fran starten april 07 — aug 07

Tillganglighet
En anledning till att behovet av ett kontaktcenter har uppmérksammats ér att
tillgdngligheten per telefon ar vildigt lag. De som idag ringer direktnummer eller

som kopplas via telefonist far kontakt med den stkta personen i 40 % av samtalen.

Manga verksamheter har visentligt 14gre tillgdnglighet och naturligtvis finns
verksambheter dér tillgdngligheten dr hogre. Flertalet maste ringa flera ganger for
att komma fram. Invanarna ringer omvéxlande stadens viixlar, handlidggare,
utforare, stadens journummer m.m. Det vanliga &r att kunden ringer till flera av
ovanstéende instanser innan nagon svarar och tar emot drendet och da dr det langt
ifran sédkert att det 4r rétt person som svarar.

Generellt sett visar statistiken att telefontider innebér ett stérre antal samtal och att
invénarna méts av upptaget. Kontaktcenter mojliggor att telefontiderna tas bort
och samtalen sprids da éver en lédngre period med minskat antal telefonsamtal som
foljd. I bade Bromma och Hésselby minskade det totala antalet inkommande
samtal till forvaltningarna inom nagra méanader med 20 % nér fler kom fram
direkt. Samtidigt kan forvéntas att volymerna kan 6ka i takt med att det etableras
ett nummer till staden som blir kint av invénare, foretag och bestkare.

samtal till dldreecmsorgen 8 nov 2005
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Exempel pa samtalens fordelning 6ver dagen

Inférande av ett kontaktcenter medfor att fler kommer fram och far svar pé sin
fraga vid forsta kontakten. Nedan visas antalet samtal och tillgidngligheten till
svarsgruppen for dldre och omsorg om personer med funktionsnedséttning i
Bromma under vintern 2008.

06075 Aldre Handikapp vi v2 v3 vd v5 vé v7 v8
Antal samtal 209 339 554 670 502 375 403 389
Antal besvarade samtal 190 325 528 631 469 364 378 370

Tillganglighet | KG

Antalet samtal per vecka till KC Bromma svarsgrupp #ldre och funktionsnedséttning v1-v8 r 2008

105 35 Stockholm. Hantverkargatan 3D
Telefon 08- 508 29 000. Fax 08- 508 29 036
www.stockholm.se
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Styrning av samtalen till kontaktcenter

Erfarenheter och telefonmétningar fran kontaktcenterpiloterna i bade Bromma och
Hasselby-Villingby visar att kunder ringer pa handliggarens direktnummer 1
forsta hand. Genom detta blir tillgéingligheten lag och kvaliteten for invanaren
sdmre.

Kontaktcenter Stockholm ska vara det naturliga valet for invanare som vill komma
i kontakt med staden. Det ska dven 1 fortsdtiningen gé att ringa direkt till en
tjinsteman, men dirckinummer ska anviindas sparsamt eftersom det dr svart att
upprétthalla god tillgdnglighet.

Bemanning

Samtalsvolymerna behover foljas noggrant i starten av kontaktcenter och
kontinuerligt ndr nya verksamhetsomraden anpassas till kontaktcenter.
Anpassningen sker stegvis for att bemanningen ska kunna dimensioneras 1 takt
med samtalsdkningen. Forutom av antalet samtal, &r bemanningen beroende av
graden av handldggning som kommer att hanteras i Kontaktcenter Stockholm

Nya e-tjdnster som kommer att lanseras kontinuerligt fr.o.m. 2008 medfor
erfarenhetsmissigt nya samtalsstrémmar och nya sorters fragor. E-tjénsterna kan
med tiden paverka Sppettider och kompetensbehov 1 kontaktcenter. Kontaktcenter
blir forsta kontakten for att ta till vara invanarnas synpunkter for att sedan
aterkoppla till ansvarig organisation.

For att arbeta i kontaktcenter och kunna besvara de vanligaste frdgorna inriktas
rekryteringen pé personer som férutom att vara serviceinriktade ocksa har
erfarenhet fran arbete inom det berérda omrédet. Beroende pé vilken
svarsgrupp/kompetens som huvudsakligen efterfragas dr erfarenhet frin stadens
organisation en stor fordel. For de {rdgor som 4r mer komplicerade, men dnda
vanliga, dr det viktigt med erfarenhet som handldggare/utredare inom omrédet.
Det kan vara fakturafrédgor, avgiftsberikning, 6verklagande av beslut m.m.

Ett telefonnummer till staden

Ambitionen #r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invénare, foretag
och bestkare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens
fragor - Aldre direkt, 4r undantaget, och kommer att f ett eget telefonnummer for
att invanarna ska hamna ritt direkt.

Avsikten med ett telefonnummer till staden &r inte att invanare, foretag och
bestkare ska hamna i en véixel utan 1 avvaktan pé teknik som stéder mdjligheten

105 35 Stockholm. Hantverkargatan 3D

Telefon 08- 508 29 000, Fax 08- 508 29 036
www.stockholm.se
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att styra samtal direkt till vald kontaktcenterkompetens kommer berérda namnder
och bolag behélla sina telefonnummer.

Gemensamma vixelfunktioner

Staden ska enligt beslut i kommunstyrelsen Dnr 036-4971/2006 uppriitta en
funktion f6r kommuncentral information. Ambitionen #r att ha ett telefonnummer
till Stockholms stad.

I beslut 2007-04-16 Dnr 030-2455/2005, Oversyn av stadens administration, fick
kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullmiktige att efter utvirderingen av de
kontaktcenter som i dag finns i staden aterkomma med forslag till gemensamma
16sningar inom kontorsadministration och vixel. | samband med inréttande av
kontaktcenterorganisationerna foreslas hiirmed att en gemensam véxel for
Stockholms stad inréttas stegvis med start 1 januari 2009, ocksa den inom
servicendmnden.

Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invanare och intressenter
innebdr en stor minskning av samtalen till stadens vixlar. I vintan p4 att ett
telefonnummer till Stockholm inférs och att dnskad teknik finns tillgéinglig
foreslds en sammanslagning av delar av stadens viixelfunktioner. For att inte gbra
kortsiktiga organisationsforandringar foreslés att den befintliga vixelfunktionen i
tekniska ndimndhuset som drivs av fastighetsndmnden och som idag tillhandahaller
véxelfunktion fo6r ménga av stadens facknimnder behalls. Fér stadsdelsndmnderna
och f6r de fackndmnder/bolag som anvinder sig av samma telefoniteknik féreslas
att en ny sammanslagen véxel inrdttas under servicendmnden.

Nytta f6r invanarna med kontaktcenter

Invénarna fér ett nummer att ringa déir de far svar och kan ldmna sitt drende eller
sin fraga. Erfarenheter fran befintliga kontaktcenter i staden och i andra linder
visar att cirka 70 % av fragorna kan besvaras direkt och 6vriga drenden
aterkopplas enligt de rutiner som finns for respektive drendetyp. Ett sddant utfall
sparar tid fOr invdnarna som idag ofta maste ringa flera génger innan de nar fram
till en person som tar emot drendet. Invanarna far ocksé méjlighet att vilja hur de
vill {4 dterkoppling. Gemensam handldggning av t.ex. kohandldggning, felanmilan
och klagomal medfor att invdnarna beméts pd samma s#tt och att handldaggning
blir enhetlig §ver staden. Satsningen pd e-tjidnster Skar méjligheten att utritta sina
drenden nér de vill och medfor att tid frigérs till att stédja och vigleda de som
dnnu inte har mojlighet eller kan anvinda datorer. Kontaktcenter Stockholm
tillsammans med medborgarkontor, ddr dessa finns, och satsningen pa nya e-
tjénster forbéttrar servicen och tillgéngligheten i enlighet med Vision 2030 som

105 35 Stockholm. Hantverkargatan 3D
Telefon 08- 508 2% 000. Fax 08- 508 29 036
www.stockholm.se

SID9 (14)



TJANSTEUTLATANDE
DNR 036-1139/2008

tydliggjort stadens 1&ngsiktiga ambitioner och intressen. I visionen tecknas en bild
av en storstad i varldsklass. Stockholm beskrivs som en stad som dr enkel att na
for invédnare, ndringsliv och Svriga intressenter.

Nytta for staden

Inrittandet av kontaktcenter kommer att avlasta stadens vixlar och
handlaggningen kan ske mer effektivt nér arbetet inte bryts upp av inkommande
samtal som ror andra drenden dn de som arbetas med. Tidsbesparingen sker ocksa
nédr handléggarna exempelvis inte behdver dgna sig at att besvara andras drenden.

Arendehantering
Kontaktcenter tar hand om frdgor som dr vanliga och som huvudsakligen inte 4r
myndighetsutdvning. Nedan ges exempel pa fragor som kan hanteras i
kontaktcenter.
e Svara pd allminna fragor och ger rdd inom respektive verksamhetsomréide
e Hinvisa till tjéinster pa nitet.
e Vara ldnk till utférarenheter/leverantdrer ndr kunder ringer och anméler
forseningar m.m.
e Vara behjilpliga nér kund dnskar kontakt med handliggare med speciell
kompetens
o Enkla fakturadrenden som t.ex. & min faktura betald?

Handliggning

For att £4 st6rre variation i arbetet, vilket dr bra ur arbetsmiljosynpunkt, och for att
Oka antalet frigor som loses vid forsta kontakten #r det en fordel att ta in vissa
handldggningsdrenden som &r vanliga och av relativt enkel karaktér. Det dr dock
inte meningen att drenden ska stanna i kontaktcenter utan det ska vara fragor som
15ses direkt eller inom nagra dygn.

Befintliga kundtjénster, exempelvis for avfallsfradgor och parkeringstillstind,
administrerar och handldgger redan idag en stor del av inkommande drenden
direkt vilket tillsammans med administration av exempelvis nya e-tjdnster med
fordel kan handldggas i kontaktcenter.

Arbetssatt

Oberoende av verksamhetsomrade och kontaktcenterorganisation 4r avsikten att
arbetssdtt och handidggarstdd exempelvis drendehanteringssystem, telefonildsning
m.m. ska vara desamma. Inkommande drenden per telefon registreras i ett
drendehanteringssystem och for varje drende utses en ansvarig handldaggare. Det
kan vara en handldggargrupp i kontaktcentret eller en handldggargrupp pé en
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forvaltning. Arenden stings eller ldmnas 6ppna och kunden informeras om
handldggningsprocessen och att drendet kan f6ljas pa "Mina sidor” pa stadens
webbplats nér denna tjdnst dr etablerad. Finns det redan ett drende sa kopplas
eventuell ny information till redan paborjat drende.

Verksamheten organiseras i tva nivaer. Forsta nivan tar emot samtal och svarar pd
vanliga frigor. Andra nivan finns som back up vid samtalstoppar, men tar hand om
handlidggningsirenden exempelvis parkeringstillstand eller administration av e-
tjéinster. Mest fordelaktigt &r om personalen alternerar mellan nivéerna.

Arbetssitt pa avdelningar inom férvaltningar och bolag

Forvaltningarna behdver hér inte ansvara for att ge information och radgivning
samt 16sa enklare drenden. Arbetet for handliggarna dndras genom att
arbetsuppgifterna blir mer koncentrerade. De vanliga dterkommande fragorna
hanteras av kontaktcenter. Handldggarna kan koncentrera sig pé sina
kunder/klienter. Samtal kommer att ersiittas med “drenden” dir handldggaren far
kort information om vad drendet géller och kan didrmed bade planera sin tid och
forbereda sig pa ett béttre sétt dn tidigare infor att den enskilde ska ringas upp eller
bestkas.

Arendehanteringssystem

Béada kontaktcenterorganisationerna kommer att hantera stora volymer och
behdver ett drendehanteringssystem som systematiskt kategoriserar varje drende,
skickar drenden till ansvarig instans/handldggare och vars uppf6ljningsfunktioner
och statistikuttag &r bade enkla att forsta och att ta fram.

Férutom det interna behovet, ger registreringen av varje drende staden en
majlighet att presentera informationen om drendet p4 invanarens “Mina sidor” p
stadens webbplats nir dessa finns tillgéngliga. P4 s& sitt kan invénaren sjilv folja
sitt drende. Har invanaren anmalt ett drende inom t ex avfallsomradet finns
information tillgénglig p& "Mina sidor” och inv8naren kan se att eventuella
handlingar kommit in och vad som &r gjort i drendet. Handliggaren 1 kontaktcenter
kan ocksd komma 4t informationen och ha en direkt dialog utifrdn gemensamt

underlag om kunden viljer att ringa istillet.

Analys av inkommande 4renden

Ménga samtal varje dag ger stora mojligheter att analysera och notera avvikelser
som sedan ligger till grund for insatser i férebyggande syfte eller 1 efterhand.
Statistik ska kunna tas fram efter bestéllning frén kommunstyrelsen,
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kommunfullméktige och stadsledningskontoret och i dialog med forvaltningar och
bolag.

Det 4r inte bara antalet drenden av varje typ som kommer att analyseras utan
exempelvis ocksa hur lang tid det tar att 19sa olika drenden. Avsikten 4r att ge
bésta mdjliga service och information till invanarna. Arbetet kommer att utforas av
en sérskild analys- och strategifunktion som inréttas i Kontaktcenter Stockholm.

Arenden via andra kanaler in telefoni

Inkommande drenden via exempelvis fax, e-post eller brev scannas eller ldses in
digitalt i &rendehanteringssystemet. Via de kontaktuppgifter som finns informeras
avsédndaren om handlaggningsprocessen for denna typ av drende. Finns redan ett
drende sd kopplas eventuell ny information till redan paborjat drende.

Hantera olika sprak

[ ett forsta steg kommer handldggarna i Kontaktcenter Stockholm i sin profil ldgga
in vilka sprak handldggaren behédrskar. Nér ett sprak efterfragas kan rétt
handldggare s6kas och kontaktas. Invanaren far hjilp med att {a sin fraga stilld
och beslut om tolk m.m. kan fattas. Grundliggande service bor kunna ges pa de
vanligaste spraken. Aven andra sitt att garantera tillgang till tolkning kommer att
undersdkas infér driftstart. Malsétiningen dr att kunna ge service pa minst de nio
vanligaste spraken i Stockholm.

Krishantering

Vid kriser och andra hiandelser som skapar manga samtal kan likvérdig
information meddelas av méanga handldggare samtidigt. Kontaktcenter kommer
genom en relativt stor méangd telefonlinjer snabbt kunna anpassas till att ta emot
ménga samtal oavsett art.

[ omvinda fallet kommer planer och manuella rutiner tas fram for att sdkerstilla
driften i Kontaktcenter Stockholm i héndelse av att problem med telefoni och
drendehanteringssystem uppstar.

Behorigheter for stadsovergripande information

For att kunna ge sa bra och snabb information som méjligt till invanarna behover
handldggarna i kontaktcenter ha tillgang till viss information fran stadens
verksamhetssystem.
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Behorigheterna ser olika ut beroende pé verksamhetssystem och det finns idag
ingen enkel 16sning pa att infora en behdrighetsniva som ger tillgang till alla
férvaltningars verksamhetssystem med en inloggning.

Projektet kommer att utreda méjligheten att “spegla upp” dnskad information frén
respektive verksamhetssystem till drendehanteringssystemet. Dels for att det dr
onskvért att {3 s& mycket information som méjligt automatiskt registrerat i varje
drende, dels for att den nédvéndiga informationen ska vara littillginglig.

For att fa tillgang till varje férvaltnings information 1 verksamhetssystem behdver
det traffas ett skriftligt avtal mellan respektive ndmnd och servicenimnden som
reglerar behandling av personuppgifter. (30 § personuppgiftslagen).
Kommunikation och dokumentation dr viktigt s att fragor handldggs och
upplysningar i enskilda drenden limnas samstdmmigt.

Avgransningar mellan Kontaktcenter och respektive nimnd/bolag kommer att
uppréttas for att klargdra ansvarsfordelningen och noggrant specificera det
uppdrag som kontakicenter har.

FINANSIERING

Kostnader for inventarier, lokal och bemanning som uppstér under 2008 vid
etablering av Kontaktcenter Stockholm uppgér enligt stadsledningskontorets
bedémning till ca 2 mnkr. Dessa foreslas finansieras ur central medelsreserv, till
kommunstyrelsens forfogande 1 2008 ars budget. Faktorer som paverkar
kostnaderna &r val av lokal och i vilken takt utvidgningen kan ske under 2008.
Dérutdver bedéms Aldre Direkt i sarskilt drende, som foreslas starta den 1 juli
2008, ha kostnader om 5,0 mnkr 2008 som ocksé finansieras ur central
medelsreserv.

Kostnaderna fr.o.m. 2009 for Kontaktcenter Stockholm far beaktas i samband med
upprittande av stadens budget for &r 2009 och &4r beroende av 1 vilken takt
ansvaret for olika frégor 6verldmnas till Kontaktcenter frén respektive nmnd.
Kontaktcenter Stockholms kostnader for drift och bemanning bedéms inrymmas i
befintlig budget och minst ge bittre service till invanare, foretag och besokare till
samma kostnad som idag. Uppskattningsvis, med hinsyn till graden handldggning
som kommer att hanteras av kontaktcenter, beddms antalet anstillda i
Kontaktcenter Stockholm uppga till ca 80-90 personer. Utékningen av
kontaktcenterverksamheten, frutom inférandet av Aldre direkt, sker
huvudsakligen etappvis under 2009. Beroende pé val av 1T-stéd och vilka
synergieffekter som kan &stadkommas beddms investeringar i I'T stéd uppgé till
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cirka 10 mnkr under 2008 och 2009. Stadsledningskontoret avser att anséka om
medel for [T-stod fran de i eget kapital reserverade 650 mnkr {Or IT satsningar.
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Reglemente for servicenimnden

Kommunfullméktiges beslut den 11 december 2007

(Utl 2007:173)
(Ersitter Kfs 2007:10)

1§
For nimnden giller utéver vad som foreskrivs i detta reglemente dven regle-
mente med allménna bestimmelser for Stockholms stads nimnder.

Nimndens uppgifter

2§

Némnden skall fran och med den 1 september 2008 svara for verksamheten
vid Kontaktcenter Stockholm.

38

Namnden skall fran och med den 1 januari 2009 svara for den nya viixel som
inréttas for stadsdelsndmnderna och for de dvriga nimnder som #r anslutna till
stadens Centrexldsning. Ndamnderna som avses utdver stadsdelsnimnderna ir
kyrkogards-, kultur-, social-, dldre-, utbildnings-, service-, dldrenimnden och
Stadsledningskontoret.

48

Servicenamnden skall fran och med den 1 juli 2007 svara f6r 16neadministra-
tionen avseende anstillda hos utbildningsndmndens grundskolor samt svara
for kommundvergripande (central) upphandlingsverksamhet. Némnden skall
senast fran och med den 1 juni 2008 dven svara for 16neadministrationen av-
seende anstillda hos stadens dvriga ndmnder. Loneadministrationen inbegri-
per dven att mot underlag hantera utbetalning av arvode/ersittningar for for-

troendevalda.
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5§

Namnden skall p& bestéllning av andra ndmnder mot erséttning av den bestil-
lande ndmnden tillhandahalla

1. upphandlingstjinster,

2. statistiska uppgifter fran lonesystemet for uppftljning inom staden och

3. tjénster inom pensioner och forsikringar.

Niamnden skall 8ven pd bestillning av andra ndmnder. mot ersdttning av den
bestillande nimnden, tillhandahilla ekonomiadministrativa tjfinster i den om-
fattning nimnden har resurser att fullegdra uppgiften,

Ersdttning for verksamhet som utfrs pd bestéllning far inte Overstiga ser-
vicendmndens sjilvkostnad for den bestidllda verksamheten.

Forvaltningsorganisation

6§

Under namnden lyder servicefdrvaltningen. Férvaltningen leds av en forvalt-
ningschef, som infér ndmnden dr ansvarig for verksamheten. Ndmnden far
utfirda instruktioner for serviceforvaltningen och dess personal.

Antal ledamaoter och ersittare

7§

Néamnden bestar av fem ledam&ter och lika manga erséttare.




