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IT-AVDELNINGEN “SID 1 (14)
2008-04-23

Handlaggare: Anneli Hilmersson Till

Telefon: 08-508 29 470 Kommunstyrelsen

Kontaktcenter Stockholm - etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad.

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullméaktige besfotmnde:

1. Kontaktcenter Stockholm inréttas fr.0.m.1 septen2®€8 inom
servicenamnden, fér stadens namnder och bolagighehmed detta
arende.

2. En gemensam vaxel i Stockholms stad inrattas fr.o.januari 2009 inom

servicendmnden i enlighet med forslag som redovida#ta arende.

Nytt reglemente for servicenamnden antas enligigail

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att teckna nédvarstigaverkansavtal

mellan servicendmnden och berérda namnder.

5. Servicendmnden medges 6kade kostnader om 2,0 gmikvEntarier,
lokaler, bemanning som uppstar 2008 i samband méttandet av
Kontaktcenter Stockholm och avser kostnader utdeesom redan ar
sokta for inrattande av Aldre direkt fran 1 julidB Finansieringen sker ur
Central medelsreserv: 2 Till kommunstyrelsens ffafale for oférutsedda
behov i 2008 ars budgdfventuellt ytterligare medelsbehov 2009 far
beaktas i budget fér 2009.

6. Servicenamnden far i uppdrag att genomféra samglifprderliga
upphandlingar och teckna avtal.

Hw

Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under fattrisng av att
kommunfullméktige beslutar enligt ovan, féljande
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7. Stadsledningskontoret far i uppdrag att utarbetkelyal och indikatorer
for uppféljning och utvardering av Kontaktcenteo@&tholm.

8. Stadsdirektoren ges i uppdrag att teckna nodvarsdigeverkansavtal
mellan servicenamnden och berérda ndmnder.

Irene Svenonius Carina Lundberg-Uudelepp AnetterHol
Stadsdirektor Bitr. Stadsdirektor IT-direktor

Sammanfattning

Kontaktcenter Stockholm inrattas och innebar atti8tolms invanare, foretag
och besokare enkelt kommer att fa svar, rad octedamg i de flesta fragor inom
stadens ansvarsomraden. Malsattningen ar att ADfédgorna ska kunna
besvaras eller tas omhand direkt och att dvrigadine aterkopplas inom ett
bestamt tidsintervall som varierar beroende padireDetta sparar tid for
invanarna som idag ofta maste ringa flera gangerirde nar fram till en person
som tar emot arendet. Invanarna far ocksa mojlightatalja hur de vill fa
aterkoppling. Okade satsningar pa e-tjanster ngijligor dem som vill och kan,
att utratta sina arenden och soka information pdbemr. Detta leder till att tid
frigors till att stodja och vagleda de invanare somu inte har mojlighet eller kan
anvanda datorer.

Kontaktcenter Stockholm tillsammans med medborgadodar dessa finns, och
satsningen pa nya e-tjanster forbattrar servicértidgangligheten i enlighet med
Vision 2030 som tydliggjort stadens langsiktiga #&imber och intressen. |
visionen tecknas en bild av storstad i varldsklassStockholm beskrivs som en
stad som ar enkel att na for invanare, naringslv@riga intressenter.
Kontaktcenter Stockholm frigor ocksa tid for hamjarna pa forvaltningarna som
kan &gna mer tid till strategiskt arbete, utredamgch analyser.

Handlaggning av mindre komplicerade arenden fosasédteras i kontaktcenter,
vilket medfor att invanaren bemots pa samma sétiattchanteringen blir enhetlig
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Over staden. Att hantera andra arbetsuppgiftetdanudelefoni i kontaktcenter ar
ocksa bra ur arbetsmiljosynpunkt da mer variatiarbetet kan erbjudas.

Kontaktcenter Stockholm som férsta kontakt for stedinvanare och intressenter
innebar en stor minskning av samtalen till stadeéndar. | avvaktan pa att ett
gemensamt telefonnummer for Stockholms stad indohsatt 6nskad teknik som
stoder detta utvecklas, foreslas en sammanslagwistadens vaxelfunktioner.

Bakgrund

Stockholm stad har i sin e-strategi beslutat ath @i omfattande satsning for att
infora e-forvaltning. Syftet ar att erbjuda invamaioretag och bestkare och andra
intressenter ett stérre utbud av tjanster inomkaenmunala servicen via olika
kanaler samt 6ka effektiviteten i serviceutbudiket pa sikt leder till
kostnadsbesparingar. Stadens invanare och foretagiknicerar idag
huvudsakligen via telefon, webb och e-post samogefysiska besok pa
forvaltningarna. Andelen fysiska besok minskar igtiaéndelen e-post 6kar
samtidigt som andelen e-tjanster fortfarande aggayn eftersom inte sa manga
tjanster utvecklats de gangna aren. Saledes &onaleden klart storsta
kommunikationskanalen in till staden.

Som en del i satsningen pa e-forvaltning, initier&iockholms stads IT-rad
hdsten 2003 en forstudie om kontaktcenter (KC)ste@lien genomférdes i
Bromma stadsdelsndmnd och avslutades den 25 mds 3tudien visade att en
stor del av telefonsamtalen till stadsdelsforvalgein inte nadde den handlaggare
som soktes. Den genomsnittliga tillganglighetenpéaca 40%. Situationen
ansags inte vara acceptabel.

En fordjupad analys genomférdes sedan i Brommaefi#irsattes ett
kontaktcenter upp, vilket nu har varit i drift sedapril 2005. Ytterligare ett
kontaktcenter i Hasselby-Vallingby stadsdelsnanogs i drift under oktober
2005.

Projekten visar att kontaktcenter &r ett effeks@tt att hantera inkommande
arenden, framst via telefon dar kunden gor ettivasitt arende genom en
knapptryckning och automatiskt kopplas in i en @us&varsgrupp, exempelvis
aldreomsorgen, dar kompetenta handlaggare beduarden vid forsta kontakten.

Stadsledningskontoret leder och samordnar nu prejekt beslutat av
kommunfullmaktige 2 maj 2007 Dnr 036-4971/2006 edebmed utveckling och
inforande av kontaktcenter. Invanarna och andrassenter ska enkelt kunna fa
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svar pa sina fragor och fa stod och informationdenerbjudande som star till
buds utifrdn deras behov. Arbetet sker i nara shetamed e-tjanstprogrammet
for att kunna effektivisera verksamheten med hggle-tjanster och annan ny
teknik.

I budgeten for 2008 betonas att "Den 6vergriparadersngen under den
kommande budgetperioden ar att frigora resursekdinverksamhet genom 6kad
produktivitet/effektivitet i stadens verksamhetehmamnder/bolagsstyrelser.
Detta sker genom en battre samordnad styrning@t¢ydfigande former for
uppfdljning och jamforelser”, vilket stdmmer véaldiens med inférande av
kontaktcenter.

| beslut 2007-04-16 Dnr 030-2455/2005, Oversyntadens administration, fick
kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullmaktigeséteer utvarderingen av de
kontaktcenter som i dag finns i staden aterkomma fitieslag till gemensamma
l6sningar inom kontorsadministration och vaxelimdand med inrattande av
Kontaktcenter Stockholm foreslas darmed gemensal@snangar for véaxeln

Arendet

Kommunfullmaktige i Stockholm stad har beslutatggita en omfattande satsning
pa e-forvaltning. Stadens invanare, foretag oclkme ska erbjudas ett storre
utbud av tjanster inom den kommunalt finansieraaeisen via olika kanaler.
Detta kommer att 6ka kvaliteten for den enskildéimaren och effektiviteten i
handlaggningen, vilket pa sikt leder till kostnagksaringar. For att ytterligare
forbattra tillgangligheten och fa en mer enhetbméiiaggning av arenden har nu,
inom ramen fér e-forvaltning, inférandet av kontaiter i Stockholm utretts av
stadsledningskontoret.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal intika verksamhetsomraden
som t.ex. forskolefragor, bygglov, miljo, renhatigitar hand om och loser
inkommande arendet direkt istallet for att kopgtdave langre in i organisationen.
Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera med invémad deras villkor,
huvudsakligen via telefon, men aven via e-tjanstgrost, SMS m.m.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets Etsagivdelning/ IT-avdelning.
Till projekt kontaktcenter har en styrgrupp knutited representanter fran
stadsdelsforvaltningar, fackforvaltningar samt VB@ningen.
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Arendet ar en utvidgning av arendet Aldre direktireemma diarienummer.
Arendet bereds i Cesam 22 april.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcentecl8tolm inrattas fran 1
september 2008 och att ansvaret for detta alaggEseamnden.
Servicenamnden ansvarar for kontrakt, avtal, I@khifrningar och liknande fran

1 september, men kontaktcenterverksamheten ssitttarbete mot invanare,
foretag och besokare successivt fran 1 novembem&dhoverfors ocksa ansvaret
for Aldre Direkt frAn Hasselby-Vallingby stadsdeismd till servicenamnden.
Forutom ledning och kontaktcenterverksamhet skacEramnden aven etablera
en analys- och strategifunktion. Kontaktcenter Btoém foreslas utgéras av tva
kontaktcenter. Den ena foreslas placeras i tekmigkandhuset och ska inriktas pa
de fragor som ror de verksamheter som finns lokedide dar eller som ar anslutna
till vaxeln i tekniska namndhuset. Initialt gélldet exploateringsnamnden
stadsbyggnadsnamnden, milj6- och halsoskyddsnamfaiighetsnamnden,
idrottsnamnden, kulturndmnden (stadsarkivet),krafch renhallningsnamnden
och Stockholms Bostadsformedling AB. De fragorayédle stadsmiljo som
huvudsakligen avser parkskotsel, vilket stadsdeismtierna ansvarar for, foreslas
ocksa tas emot och hanteras i tekniska namndhkisetaktcenter. Huvuddelen av
stadens bolag avses ocksa att tas om hand i teknéskndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm somestabinriktas pa fragor om
aldreomsorg, férskola, utbildning, konsumentvagiedmoch 6vriga fragor som
ofta innebar att hanvisa den som ringer till ratréde. Dess fysiska lokalisering
far avgoras av servicenamnden.

Ovriga verksamheter sdsom socialtjanst och omsorgersoner med
funktionsnedsattning foreslas tillsvidare ligga kivatadsdelsnamnderna
respektive socialtjanstnamnden eftersom det roosigyerksamheter som
antingen har stora volymer och/eller krav pa indliglla I6sningar i storre
utstrackning. Dessa fragor foreslas hanteras |ekait regionalt genom att
narliggande stadsdelar samarbetar.

En del av den tekniska infrastrukturen och funkaigaten kommer inte att vara
klar forran tidigast vid arsskiftet, men stadsledyskontoret tycker att det ar
viktigt att starta upp Kontaktcenter Stockholm nafie skala och uttka successivt
med fler processer nar tekniken ar komplett.
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Avgransningar mellan Kontaktcenter Stockholm odpektive ndmnd kommer att
upprattas (SLA - service level agreement) for Ettdora ansvarsfordelning och
Kontaktcenter Stockholms uppdrag.

De satsningar som nu gors for att utveckla e-tgingtmmer att stodjas av
kontaktcenterorganisationen. Genom att hanvisdaish invanare, foretagare och
besokare till webben och hantera synpunkter oolpokteil kan staden forandra
arbetssatt och arbeta proaktivt vid behov.

Stadsledningskontoret ges i uppdrag att anskaffadd som goér det majligt att
fordela fragor till ratt instans samt folja upp k&mmheten, tillsammans med
telefoniintegrering och system for kunskapsatenf@irexempelvis en
webbassistent eller liknande. Namnder/bolag soadimhgsvis inte innefattas av
kontaktcenter har ocksa mojlighet att fa tillgaitigekniken for att mojliggora ett
enhetligt arbetssatt och enhetlig statistik ochféipging aven inom sina omraden.
Gemensam teknik forenklar aven arendeflodet médlamaktcenter Stockholm
och forvaltningarna.

Erfarenheter ifran liknade verksamheter

| Skelleftea bedrivs sedan april 2007 en kundtj&irstie tekniska forvaltningarna
och statistik visar att de efter bara nagra marsadiéft avslutar nara 70 % av
arendena vid forsta kontakten. Erfarenheterna ®iéellefted ar viktiga eftersom
de har kontaktcenter for de tekniska forvaltningarnlket delvis ar annan sorts
arenden an vad Stockholms kontaktcenterpilotet iraiktade pa. | diagrammet
nedan visas hur stor andel av kundtjanstens areswtaravslutades i kundtjanst
jamfort med malet pa 70 %.

Maluppfyllelse, andel &renden som avslutas i
kundtjanst
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Arenden som avslutades i Skellefteds kundtjinst fran starten april 07 — aug 07

Tillganglighet

En anledning till att behovet av ett kontaktceizr uppmarksammats ar att
tillgangligheten per telefon ar valdigt Iag. De simtag ringer direktnummer eller
som kopplas via telefonist far kontakt med den a@ersonen i 40 % av samtalen.
Manga verksamheter har vasentligt lagre tillgadwtgoch naturligtvis finns
verksamheter dar tillgangligheten ar hogre. Flettalaste ringa flera ganger for
att komma fram. Invanarna ringer omvaxlande stasgtérkar, handlaggare,
utfoérare, stadens journummer m.m. Det vanligatékuwatden ringer till flera av
ovanstaende instanser innan nagon svarar och tarégendet och da ar det langt
ifran sakert att det &r ratt person som svarar.

Generellt sett visar statistiken att telefontiderabar ett storre antal samtal och att
invanarna mots av upptaget. Kontaktcenter mojliggtitelefontiderna tas bort

och samtalen sprids da o6ver en langre period madkai antal telefonsamtal som
foljd. | bade Bromma och Hasselby minskade detaatatalet inkommande
samtal till férvaltningarna inom nagra manader r2@d nar fler kom fram

direkt. Samtidigt kan forvantas att volymerna k&a otakt med att det etableras
ett nummer till staden som blir kant av invanaéeefag och besokare.

samtal till aldreomsorgen 8 nov 2005
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Exempel pa samtalens férdelning 6ver dagen

Inférande av ett kontaktcenter medfor att fler kaeniinam och far svar pa sin
fraga vid forsta kontakten. Nedan visas antaletalnch tillgangligheten till
svarsgruppen for aldre och omsorg om personer orddibnsnedsattning i
Bromma under vintern 2008.

06075 Aldre Handikapp vl V2 v3 v4 v5 v6 V7 v8
Antal samtal 209 339 554 670 502 375 403 389
Antal besvarade samtal 190 325 528 631 469 364 378 370
Tillgénglighet i KC 91% 96% 95% 94% 93% 97% 94% 95%

Antalet samtal per vecka till KC Bromma svarsgréfgre och funktionsnedsattning v1-v8 ar 2008
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Styrning av samtalen till kontaktcenter

Erfarenheter och telefonmatningar fran kontaktapiltterna i bAde Bromma och
Hasselby-Vallingby visar att kunder ringer pa hagdiarens direktnummer i
forsta hand. Genom detta blir tillgangligheten d&ty kvaliteten for invanaren
samre.

Kontaktcenter Stockholm ska vara det naturligatvéleinvanare som vill komma
i kontakt med staden. Det ska aven i fortsattnirgi@att ringa direkt till en
tjansteman, men direktnummer ska anvandas spaefwrgom det ar svart att
uppratthalla god tillganglighet.

Bemanning

Samtalsvolymerna behdver foljas noggrant i staatekontaktcenter och
kontinuerligt nar nya verksamhetsomraden anpa#kksrtaktcenter.
Anpassningen sker stegvis for att bemanningen skagdimensioneras i takt
med samtalstkningen. Férutom av antalet samtak@anningen beroende av
graden av handlaggning som kommer att hanterasitaktcenter Stockholm

Nya e-tjanster som kommer att lanseras kontinudrligm. 2008 medfér
erfarenhetsmassigt nya samtalsstrommar och nyersdrégor. E-tjansterna kan
med tiden paverka 6ppettider och kompetensbehowtiaktcenter. Kontaktcenter
blir forsta kontakten for att ta till vara invanassynpunkter for att sedan
aterkoppla till ansvarig organisation.

For att arbeta i kontaktcenter och kunna besvasadigaste fragorna inriktas
rekryteringen pa personer som forutom att varaisgirwiktade ocksa har
erfarenhet fran arbete inom det berérda omradete®ele pa vilken
svarsgrupp/kompetens som huvudsakligen efterfragagfarenhet fran stadens
organisation en stor fordel. For de fragor som ér komplicerade, men anda
vanliga, ar det viktigt med erfarenhet som hand@gtutredare inom omradet.
Det kan vara fakturafragor, avgiftsberakning, 6legknde av beslut m.m.

Ett telefonnummer till staden

Ambitionen ar att ha ett telefonnummer till Stockhs stad dit invanare, féretag
och besOkare kan ringa oberoende av areRdetaktcenter for aldreomsorgens
fragor - Aldre direkt, ar undantaget, och kommefaett eget telefonnummer for
att invanarna ska hamna ratt direkt.

Avsikten med ett telefonnummer till staden ar iatieinvanare, foretag och
besokare ska hamna i en vaxel utan i avvaktankpgkteom stoder mojligheten
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att styra samtal direkt till vald kontaktcenterkaetgns kommer berérda ndmnder
och bolag behélla sina telefonnummer.

Gemensamma vaxelfunktioner

Staden ska enligt beslut i kommunstyrelsen Dnr 4361/2006 uppratta en
funktion for kommuncentral information. Ambitioné@n att ha ett telefonnummer
till Stockholms stad.

| beslut 2007-04-16 Dnr 030-2455/2005, Oversyntadens administration, fick
kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullmaktigesfteer utvarderingen av de
kontaktcenter som i dag finns i staden aterkomma fiieslag till gemensamma
l6sningar inom kontorsadministration och vaxelimdand med inrattande av
kontaktcenterorganisationerna foreslas harmechajeenensam vaxel for
Stockholms stad inrattas stegvis med start 1 jai2089, ocksa den inom
servicenamnden.

Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stedinvanare och intressenter
innebar en stor minskning av samtalen till stadgndar. | vantan pa att ett
telefonnummer till Stockholm inférs och att dnskaknik finns tillganglig

foreslas en sammanslagning av delar av staden#fuaktgoner. For att inte gora
kortsiktiga organisationsforandringar foreslasdatt befintliga vaxelfunktionen i
tekniska namndhuset som drivs av fastighetsnamadesom idag tillhandahaller
vaxelfunktion for manga av stadens facknamnder llelér stadsdelsnamnderna
och for de facknamnder/bolag som anvander sig avsatelefoniteknik foreslas
att en ny sammanslagen véxel inrattas under seédmseden.

Nytta for invanarna med kontaktcenter

Invanarna faett nummer att ringa dar de far svar och kan lamna@s#nde eller
sin fraga. Erfarenheter fran befintliga kontaktegntstaden och i andra lander
visar att cirka 70 % av fragorna kan besvaras tliwek 6vriga arenden
aterkopplas enligt de rutiner som finns for respekéirendetyp. Ett sadant utfall
sparar tid for invanarna som idag ofta maste rifega ganger innan de nar fram
till en person som tar emot arendet. Invanarnadésa mojlighet att valja hur de
vill f& aterkoppling. Gemensam handlaggning av. tk@handlaggning, felanméalan
och klagomal medfor att invanarna bemots pa sanah@sh att handlaggning
blir enhetlig 6ver staden. Satsningen pa e-tjarisar mojligheten att utratta sina
arenden nar de vill och medfor att tid frigors aitt stodja och vagleda de som
annu inte har mojlighet eller kan anvanda datdtentaktcenter Stockholm
tillsammans med medborgarkontor, dar dessa firsissatsningen pa nya e-
tjanster forbattrar servicen och tillganglighetemiighet med Vision 2030 som
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tydliggjort stadens langsiktiga ambitioner ochéssen. | visionen tecknas en bild
av enstorstad i varldsklassStockholm beskrivs som en stad som &r enkelatt n
for invanare, naringsliv och 6vriga intressenter.

Nytta for staden

Inrattandet av kontaktcenter kommer att avlastdesta vaxlar och
handlaggningen kan ske mer effektivt nar arbetethnyts upp av inkommande
samtal som ror andra arenden an de som arbetasTidsbesparingen sker ocksa
nar handlaggarna exempelvis inte behover agna sity Besvara andras arenden.

Arendehantering

Kontaktcenter tar hand om fragor som ar vanligasmh huvudsakligen inte ar
myndighetsutovning. Nedan ges exempel pa fragorksomhanteras i
kontaktcenter.
» Svara pa allmanna fragor och ger rad inom respektivksamhetsomrade
« Hanvisa till tjanster pa natet.
* Vara lank till utférarenheter/leverantorer nar kendnger och anmaler
foérseningar m.m.
« Vara behjélpliga nar kund dnskar kontakt med haygfiée med speciell
kompetens
* Enkla fakturadrenden som t.ex. &r min faktura détal

Handlaggning

For att fa storre variation i arbetet, vilket aalr arbetsmiljosynpunkt, och for att
oka antalet fragor som loses vid forsta kontaktesesien fordel att ta in vissa
handlaggningsarenden som &r vanliga och av relatike| karaktar. Det ar dock
inte meningen att arenden ska stanna i kontaktcataa det ska vara frdgor som
|6ses direkt eller inom nagra dygn.

Befintliga kundtjanster, exempelvis for avfallsfoigoch parkeringstillstand,
administrerar och handlagger redan idag en stam\delkommande &arenden
direkt vilket tillsammans med administration av exelvis nya e-tjanster med
fordel kan handlaggas i kontaktcenter.

Arbetssatt

Oberoende av verksamhetsomrade och kontaktcenamieggion ar avsikten att
arbetssétt och handlaggarstod exempelvis arendeiraygsystem, telefonilésning
m.m. ska vara desamma. Inkommande arenden pesrigksjistreras i ett
arendehanteringssystem och for varje arende utsassvarig handlaggare. Det
kan vara en handlaggargrupp i kontaktcentret ellenandlaggargrupp pa en
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forvaltning. Arenden stangs eller lamnas 6ppnakastden informeras om
handlaggningsprocessen och att arendet kan f@jasima sidor” pa stadens
webbplats nar denna tjanst ar etablerad. Finnsedah ett arende sa kopplas
eventuell ny information till redan pabdrjat arende

Verksamheten organiseras i tva nivaer. Forsta rtmaemot samtal och svarar pa
vanliga fragor. Andra nivan finns som back up \aghsalstoppar, men tar hand om
handlaggningsarenden exempelvis parkeringstillsédied administration av e-
tjanster. Mest fordelaktigt &r om personalen atemnmellan nivaerna.

Arbetssitt pa avdelningar inom forvaltningar och bolag

Forvaltningarna behover har inte ansvara for athfggmation och radgivning
samt |6sa enklare arenden. Arbetet for handlaggandeas genom att
arbetsuppgifterna blir mer koncentrerade. De vandigerkommande fragorna
hanteras av kontaktcenter. Handlaggarna kan korerargig pa sina
kunder/klienter. Samtal kommer att ersattas meeri@en” dar handlaggaren far
kort information om vad &rendet géller och kan dédrnade planera sin tid och
forbereda sig pa ett battre satt an tidigare infoden enskilde ska ringas upp eller
besokas.

Arendehanteringssystem

Bada kontaktcenterorganisationerna kommer att hastera volymer och
behover ett &rendehanteringssystem som systemigdilgoriserar varje arende,
skickar arenden till ansvarig instans/handlaggatevars uppféljningsfunktioner
och statistikuttag ar bade enkla att forsta ockaditam.

Forutom det interna behovet, ger registreringevaaje drende staden en
mdjlighet att presentera informationen om arendeihganarens "Mina sidor” pa
stadens webbplats nar dessa finns tillgangligadPstt kan invanaren sjalv folja
sitt arende. Har invanaren anmalt ett arende inexnavfallsomradet finns
information tillganglig pa "Mina sidor” och invanam kan se att eventuella
handlingar kommit in och vad som ar gjort i arenéhgtndlaggaren i kontaktcenter
kan ocksa komma at informationen och ha en dirighod utifrdn gemensamt
underlag om kunden valjer att ringa istallet.

Analys av inkommande arenden

Manga samtal varje dag ger stora mdjligheter attysera och notera avvikelser
som sedan ligger till grund for insatser i forebggde syfte eller i efterhand.
Statistik ska kunna tas fram efter bestallning k@mmunstyrelsen,
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kommunfullméktige och stadsledningskontoret octalod) med forvaltningar och
bolag.

Det &r inte bara antalet &renden av varje typ somnier att analyseras utan
exempelvis ocksa hur lang tid det tar att [0sazofikenden. Avsikten ar att ge
basta mojliga service och information till invanarArbetet kommer att utforas av
en sarskild analys- och strategifunktion som iaittkontaktcenter Stockholm.

Arenden via andra kanaler in telefoni

Inkommande arenden via exempelvis fax, e-post bliev scannas eller lases in
digitalt i &rendehanteringssystemet. Via de konaggifter som finns informeras
avsandaren om handlaggningsprocessen for denraev §yende. Finns redan ett
arende sa kopplas eventuell ny information tillreghaborjat arende.

Hantera olika sprak

| ett forsta steg kommer handlaggarna i Kontak&egtockholm i sin profil lagga
in vilka sprak handlaggaren beharskar. Nar ettksefterfragas kan ratt
handlaggare sokas och kontaktas. Invanaren fgr hjat att fa sin fraga stalld
och beslut om tolk m.m. kan fattas. Grundlaggamaeice bor kunna ges pa de
vanligaste spréken. Aven andra séatt att gararitey@nty till tolkning kommer att
undersokas infor driftstart. Malsattningen ar aka ge service pa minst de nio
vanligaste spraken i Stockholm.

Krishantering

Vid kriser och andra handelser som skapar mangtasken likvardig
information meddelas av manga handlaggare samtigiagttaktcenter kommer
genom en relativt stor mangd telefonlinjer snahbtria anpassas till att ta emot
manga samtal oavsett art.

| omvanda fallet kommer planer och manuella ruttasrfram for att sdkerstalla
driften i Kontaktcenter Stockholm i handelse avpattblem med telefoni och
arendehanteringssystem uppstar.

Behorigheter for stadsovergripande information

For att kunna ge sa bra och snabb information séitigntill invanarna behover
handlaggarna i kontaktcenter ha tillgang till vis®rmation fran stadens
verksamhetssystem.
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Behorigheterna ser olika ut beroende pa verksasysttsn och det finns idag
ingen enkel 16sning pa att infora en behdrighegsisiom ger tillgang till alla
forvaltningars verksamhetssystem med en inloggning.

Projektet kommer att utreda mojligheten att "spegip” 6nskad information fran
respektive verksamhetssystem till &rendehantemystmsiet. Dels for att det ar
onskvart att fa s& mycket information som mojligtaamatiskt registrerat i varje
arende, dels for att den nédvandiga informatioka@vara lattillganglig.

For att fa tillgang till varje forvaltnings inforrtian i verksamhetssystem behover
det traffas ett skriftligt avtal mellan respektivémnd och servicenamnden som
reglerar behandling av personuppgifter. (30 § prrppgiftslagen).
Kommunikation och dokumentation ar viktigt sa adigor handlaggs och
upplysningar i enskilda arenden lamnas samstammigt.

Avgransningar mellan Kontaktcenter och respektiémnd/bolag kommer att
upprattas for att klargéra ansvarsférdelningenrmagrant specificera det
uppdrag som kontaktcenter har.

FINANSIERING

Kostnader for inventarier, lokal och bemanning sgpstar under 2008 vid
etablering av Kontaktcenter Stockholm uppgar emtigtisledningskontorets
beddmning till ca 2 mnkr. Dessa foreslas finansienracentral medelsreseryv, till
kommunstyrelsens forfogande i 2008 ars budget.dfeksom paverkar
kostnaderna ar val av lokal och i vilken takt ugnchgen kan ske under 2008.
Darutover bedoms Aldre Direkt i sarskilt arendendoreslas starta den 1 juli
2008, ha kostnader om 5,0 mnkr 2008 som ocksadiaeas ur central
medelsreserv.

Kostnaderna fr.o.m. 2009 for Kontaktcenter Stockhfilr beaktas i samband med
upprattande av stadens budget for ar 2009 ochréebeée av i vilken takt
ansvaret for olika fragor 6verlamnas till Kontaktter fran respektive namnd.
Kontaktcenter Stockholms kostnader for drift ocmbaning beddoms inrymmas i
befintlig budget och minst ge battre service tillanare, foretag och besokare till
samma kostnad som idag. Uppskattningsvis, med h&ilsgraden handlaggning
som kommer att hanteras av kontaktcenter, beddtateaanstallda i
Kontaktcenter Stockholm uppga till ca 80-90 persod&kningen av
kontaktcenterverksamheten, forutom inférandet adré\Hirekt, sker
huvudsakligen etappvis under 2009. Beroende pawhl-stod och vilka
synergieffekter som kan astadkommas bedéms invegéer 1T stod uppga till
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cirka 10 mnkr under 2008 och 2009. Stadsledningskenavser att ansdka om
medel for IT-stod fran de i eget kapital reserver880 mnkr for IT satsningar.
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