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Forslag till beslut

1. Stadsdelsnamnden Gverlamnar forvaltningens tjati&tande som svar pa
remissen.

2. Omedelbar justering.

Ulla Thorslund
stadsdelsdirektor Lena Rabe
avdelningschef

Sammanfattning

Stadsledningskontoret foreslar att Stockholms stablerar en kontaktcenter-
organisation fran och med 2008-09-01 samt en gemnengixel fran och med
2009-01-01. Bada funktionerna placeras inom sendgicenden. Etableringen av
kontaktcenter foreslas for att forbattra tillgaggkten och servicen for invanare,
foretag och besokare. Forvaltningen anser attrdegelaget att 6ka
tillgangligheten och servicen fér medborgarna. ¥arkheten med kontaktcenter
ar sammankopplad med e-tjanster och annan ny tskniit bemanning.
Rekrytering av personal ar dock tidskravande ochagot langre tidsplan ar
onskvard for inforandet av Kontaktcenter Stockhdbtadsdelsforvaltningen
kommer troligtvis aven fortsattningsvis behdva paed foér kunna ge service till
medborgarna.

Postadress: Box 113,123 22 Farsta

Besoksadress: Storforsplan 36, 11 tr

Telefon 08-508 18 000. Fax 08-508 18 099

farsta@farsta.stockholm.se www.stockholm.se/farsta
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Arendets beredning
Tjansteutlatandet har utarbetats inom avdelningepédrsonal och kansili.

SID 2 (6)

Synpunkter pa remissen ska ha inkommit till komntynedésen senast 2008-08-28.

Bakgrund

Staden har i sin e-strategi beslutat géra en oanfdé satsning for att infora e-
forvaltning. Syftet ar att invanare, foretag oclsdieare ska fa ett storre utbud av
tjanster inom den kommunala servicen via olika kamsamt att effektiviteten av
serviceutbudet ska 6ka vilket pa sikt ger kostnasigaringar. Andelen utvecklade
e-tjanster ar idag blygsam och den stérsta komnatioikskanalen in till staden ar
idag telefonin.

En forstudie om kontaktcenter som gjordes i Bronstaasdelsndmnd visade att
endast 40 % av samtalen nadde fram till den hagekégsom soktes. Ett
kontaktcenter startades och har nu varit i driftese2005. Senare samma ar togs
aven ett kontaktcenter i drift i Vallingby-Hassektadsdelsnamnd.

Det har visat sig att kontaktcenter &r ett effek$@tt att hantera inkommande
arenden. Framst via telefon dar kunden med en knagiqming kopplas till ratt
svarsgrupp, till exempel aldreomsorgen, dar komyateandlaggare besvarar
kunden vid forsta kontakten.

Stadsledningskontoret leder och samordnar arbegdtutveckling och inférande
av kontaktcenter. Projektet ar beslutat av kommiiméktige 2007-05-02. Arbetet
sker i ndra samarbete med e-tjanstprogrammettféuaha effektivisera
verksamheten med hjalp av e-tjanster och annaakmykt

| samband med inférande av Kontaktcenter StockHoheslas en gemensam
vaxel for Stockholms stad.

Forslaget i sammanfattning

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcentecl8tolm inrattas fran 2008-09-
01 inom servicenamnden. Servicenamnden ansvar&ofirakt, avtal,
lokalforhyrningar och liknande fran datum for intedtde. Sjalva verksamheten
kontaktcenter startar sitt arbete successivt fff18211-01. Ansvaret for "Aldre
Direkt” overfors samtidigt fran Vallingby-Hasselstadsdelsnamnd till
servicenamnden. Forutom ledning och kontaktcentksaenhet ska
servicenamnden aven etablera en analys- och stuatiiion.

Kontaktcenter Stockholm foreslas utgoras av tvdaddnenter. Den ena
verksamheten foreslas placeras i tekniska namntlhokeska inriktas pa
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verksamheter som ar lokaliserade dar eller ar &nsshill tekniska namndhusets
vaxel. Fragor som galler parkskotsel, vilket statlstimnderna ansvarar for,
foreslas ocksa tas emot och hanteras av tekniskadtiusets kontaktcenter.

Fysisk lokalisering av den andra delen av KontakteStockholm som inriktas
pa fragor om aldreomsorg, forskola, uthildning &ohsumentvagledning far
avgoras av servicenamnden.

Ovriga verksamheter som socialtjanst och omsorgersoner med
funktionsnedsattning foreslas tills vidare liggakvstadsdelsnamnderna
respektive socialtjanstnamnden.

En del av den tekniska infrastrukturen och funkdigaten kommer inte att vara
klar forran tidigast till arsskiftet. Stadslednikgsatoret tycker anda att det ar
viktigt att starta Kontaktcenter Stockholm i mindteala och utdka verksamheten
successivt. De satsningar som nu gors for att klaeetjdnster kommer att
stddjas av kontaktcenterorganisationen. Stadslgdkontoret ges i uppdrag att
anskaffa IT-stod som gor det mojligt att fordelkagfor till ratt instans samt folja
upp verksamheten.

En anledning till att behovet av kontaktcenter ingpmarksammats ar att
tillgangligheten per telefon ar valdigt l1ag. Av demm ringer idag via telefonist
eller direktnummer far 40 % av samtalen kontakt mhex sokta personen. Det ar
vanligt att kunden far ringa flera ganger och onfade ringer till vaxlar,
handlaggare, utférare med flera och det ar [anghisakert att ratt person svarar. |
bade Bromma och Vallingby-Hasselby minskade defdaintalet samtal med 20
% nar kontaktcenter inforts och fler kom fram direk

Bemanning och gemensamma vaxelfunktioner

Forutom antalet samtal &r bemanningen beroendesaley av handlaggning som
kommer hanteras i Kontaktcenter Stockholm. Foaidtéta i kontaktcenter och
kunna besvara de vanligaste fragorna inriktas tekingen pa personer som
forutom att vara serviceinriktade ocksa har erfae¢fran arbete inom det berérda
omradet. For fragor som ar mer komplicerade awilkéigt med erfarenhet som
handlaggare/utredare inom omradet. GrundlaggandiEsdor kunna ges pa de
vanligaste spraken i kontaktcenter. Malsattningeattkunna ge service pa de nio
vanligaste spraken i Stockholm.

Ambitionen ar att ha ett telefonnummer till Stockhs stad dit alla kan ringa
oberoende av drende. Kontaktcenter for aldreomaerfyggor "Aldre Direkt” ar
undantaget och kommer fa ett eget telefonnummer.
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| samband med inrattande av kontaktcenterorgaoisata foreslas att en
gemensam vaxel for Stockholms stad inrattas steges start 2009-01-01 ocksa
den med placering inom servicenamnden. | vantaatipett enda telefonnummer
till Stockholm infors och att dnskad teknik finrilégéinglig foreslas en
sammanslagning av delar av stadens vaxelfunktiéideratt inte gora kortsiktiga
organisationsforandringar foreslas att den befjatliaxelfunktionen i tekniska
namndhuset och som idag tillhandahaller vaxelfumkior manga av stadens
facknamnder behalls. For stadsdelsnamnderna oaleftacknamnder/bolag som
anvander samma telefoniteknik foreslas att en nynsanslagen vaxel inrattas
under servicendmnden.

Nyttan for invanarna och staden

Nyttan med kontaktcenter for invanarna ar att defGnummer att ringa dar de
kan fa svar. Erfarenheter fran befintliga kontakteei staden och i andra lander
visar att cirka 70 % av fragorna besvaras direktsi@ingen pa e-tjanster okar
mojligheten att utratta arenden nar kunden sjahtidaKontaktcenter Stockholm
tillsammans med medborgarkontor och satsningeryp&sjanster forbattrar
tillgangligheten och servicen i enlighet med ViskRG80 som tydliggjort stadens
langsiktiga ambitioner och intressen.

Inrattandet av kontaktcenter kommer att avlastdesta vaxlar och
handlaggningen kommer att ske mer effektivt ndettinte bryts av
inkommande samtal. Kontaktcenter tar hand om fr&gor &r vanliga och som
huvudsakligen inte & myndighetsutévning. For astbrre variation i arbetet ar
det en fordel att ta in vissa handlaggningsaresdemar vanliga och av relativt
enkel karaktar. Befintliga kundtjanster och adnimaison av exempelvis nya e-
tjanster kan med fordel handlaggas i kontaktcenter.

SID 4 (6)

Arbetet pa avdelningar inom forvaltningar och bdtaghmer att andras genom att

arbetsuppgifterna blir mer koncentrerade da deigaditerkommande fragorna
kommer hanteras av kontaktcenter.

Finansiering

Kostnader for inventarier, lokal och bemanning sgpstar under 2008 vid
etablering av Kontaktcenter Stockholm uppgar emtigtisledningskontorets
beddmning till cirka 2 miljoner kronor. Faktorems@averkar kostnaderna ar val
av lokal och i vilken takt utvidgningen kan ske an@008.

Kontaktcenter Stockholms kostnader for drift ocmbaning bedéms inrymmas i
befintlig budget och minst ge battre service tiltanare, féretag och besdkare till
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samma kostnad som idag. Antalet anstallda inomddoénter Stockholm
beraknas uppga till cirka 80-90 personer och utidgen av verksamheten sker
huvudsakligen etappvis under 2009. Investerindjiistod beraknas uppga till
cirka 10 miljoner kronor under 2008 och 2009.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Ambitionen att 6ka invanarnas niva pa service digénglighet ar bra.
Forhallandet att det i genomsnitt bara ar 40 %eaa dom soker kontakt per
telefon som kommer fram till ratt person i stadesar att det finns
effektivitetsvinster att gora pa inrattandet av tidatcenter.

Projekten med kontaktcenter i Bromma stadsdelsné@uohd/allingby-Hasselby
stadsdelsnamnd visar pa en vasentligt 6kad effedtisett till antalet personer
som fatt svar pa sin fraga direkt. De flesta soiirkeinma i kontakt med staden
gor det genom telefonsamtal. Att kunna gora vakwiapptryckningar pa
telefonen for att hamna inom ratt amnesomrade dtegfenkelt. Men majligen
kan det vara svart for till exempel aldre som kianedira en mer personlig kontakt
i telefon. Det namns inte om nagon kundundersokharggjorts under
projekttiden vilket annars skulle vara intressdnhtaadel av.

En utokning av antalet e-tjanster for att ge invAaach Ovriga intressenter ett
storre utbud av tjanster och effektivare serviceddbehovligt. Inférandet av
Kontaktcenter Stockholm ar tydligt forknippat medssingen pa e-tjanster. Idag
kan man soka forskoleplats, boendeparkering, stkanutbildning, lana om
bocker med mera via webben. Vilka nya e-tjanster paneras att inféras under
2008 namns inte i arendet. P& sikt bor inforandsttterligare e-tjanster betyda att
fler anvander sig av stadens webbtjanst och adletrielefonsamtal med tiden
minskar.

Antalet tjanster som ska bemanna kontaktcenterait att uppskatta.
Kontaktcenter ska inte bara besvara vanliga fratam aven till viss del

handlagga arenden. Dessa ska vara av relativt kakaktar men det ar svart att fa
en uppfattning om vad for slags arenden det g&ladsledningskontorgor
beddmningen att cirka 80-90 personer skulle belaintdllas. Om det ar ett
rimligt antagande ar svart att vardera.

Forvaltningen utgar ifran att rekrytering forst dcimst sker genom befintlig
personal som finns inom staden. Det stalls staam g dem som ska arbeta inom
kontaktcenter. De ska ha kunskap om stadens oggamsvara serviceinriktade,
erfarna inom lampligt yrkesomrade och dessutom sprakkunniga. Rekrytera
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personal tar tid varfor forvaltningen anser atbltangen av Kontaktcenter
Stockholm kan vara svar att genomfora inom foresiagisram.

| arendet foreslas tekniska namndhusets vaxehbadt kvar intakt. Vid kommande
arsskifte etableras en gemensam vaxel under searuaden for stadsdelsnamnd-
erna och andra forvaltningar och bolag som har sabetefoniteknik. Forvalt-
ningen utgar ifran att bemanning av den nya vagkér med personal fran
befintliga vaxelfunktioner.

Det framgar inte helt klart om de tva vaxelfunkéoma som foreslas ska upphora
helt nar ett telefonnummer till staden inforts. D&mns att i vantan pa att 6nskad
teknik finns tillganglig gérs en sammanslagninglalar av stadens vaxelfunk-
tioner. Tidsperspektivet for att infora ett telefmmmer sags det inget omi
arendet.

Forvaltningen instammer i att det &r angelagealiattra tillgangligheten och
servicen for alla som vill komma i kontakt med smdinférande av kontaktcenter
har visat sig vara ett effektivt satt att 6ka seevivan. Rekrytering av personal ar
dock tidskravande och en nagot langre tidsplamékyird for inforandet av
Kontaktcenter Stockholm.

Inférande av kontaktcenter och en gemensam varebir inte att alla fragor kan
|6sas centralt. Stadsdelsférvaltningen kommer da@vén fortsattningsvis behova
en funktion fér kunna ge service till medborgarna.

Bilaga
Stadsledningskontorets forslag till Kontaktcenterxc8holm — etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad



