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Kontaktcenter Stockholm - etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad

Svar pa remiss fran kommunstyrelsen.

Forslag till beslut
Forvaltningen foreslar utbildningsndmnden att besluta foljande.

1. Forvaltningens tjénsteutldtande dverlamnas till kommunstyrelsen som svar pa
remissen.

2. Omedelbar justering.

Thomas Persson

Direktor Agnetha Styrwoldt-Alfheim
Avdelningschef
Administrativa avdelningen

Sammanfattning

Utbildningsforvaltningen anser att Kontaktcenter Stockholm kommer, pa ett positivt sitt,
att bidra till bilden av en storstad i vérldsklass. Detta genom att Stockholms invénare,
foretag och besokare enkelt kan fa radd och vigledning i fragor av allmén art.

Att inom ramen for Kontaktcenter Stockholm ocksa kunna hantera fragor/drenden som
beror stadens skolmarknad ir ett viktigt steg for att 6ka tillgéngligheten for elever,
foraldrar och andra intressenter, men ocksa for att na visionen om en skola i virldsklass.

I och med inréttandet av serviceforvaltningen samt den kommande centraliseringen av
viaxel/telefoni och IT anser utbildningsforvaltningen att ett gemensamt kontaktcenter som
ger service at alla slags verksamheter borde bli kostnadseffektivt.
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Utbildningsforvaltningen vill i ssammanhanget dock understryka vikten av att man vid
genomforandet av kontaktcenter beaktar forvaltningens synpunkter;

e For att uppriétthalla en hog kvalitet inom Kontaktcenter Stockholm é&r det
angeldget att ansvarsfordelningen mellan kontaktcentret och forvaltningarna gors
tydlig samt att ett kontinuerligt arbete bedrivs vad géller kvalitetssékring och
utveckling.

e Da ekonomiska underlag saknas, kan utbildningsforvaltningen inte ta stéllning till
forslaget i sin helhet avseende savél budget som kostnader. En nytto- och
kostnadskalkyl bor darfor snarast tas fram for att pdvisa hur Kontaktcenter
Stockholm paverkar de enskilda forvaltningarnas ekonomi samt att ocksa
fordelningsmodellerna — kostnader for telefoni/IT-tjanster/system - ses over fore
sjdlva genomforandet.

Arendets beredning

Arendet har beretts av den administrativa avdelningen i1 samarbete med forvaltningens
samtliga avdelningar. Utbildningsforvaltningens handikapprad har informerats om
arendet.

Bakgrund

Utbildningsforvaltningen har fitt en remiss fran kommunstyrelsen ”Kontaktcenter
Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad”. Kontaktcenter
Stockholm inrittas fr.o.m. 1 september 2008 och en gemensam vixel 1 Stockholms stad
inrattas fr.o.m. 1 januari 2009 inom servicendmnden.

Utredningsforslagets sammanfattning ger en bild av bakgrunden:

Som en del i satsningen pé e-forvaltning, initierade Stockholms stads IT-rdd hosten 2003
en forstudie om kontaktcenter som genomfordes i Bromma stadsdelsndmnd. Varen 2005
startade Bromma kontaktcenter och under hosten 2005 togs ett kontaktcenter 1 Hasselby-
Villingby stadsdelsndmnd i drift. Projekten startades efter att en stor del av telefon-
samtalen till stadsdelen inte nadde den handldggare som soktes. Den genomsnittliga
tillgingligheten 14g pa cirka 40 %. Situationen ansags inte vara acceptabel.

Inforandet av kontaktcenter Stockholm med Aldre direkt, som startade den 1 juli 2008, ir
en fortséttning av de tva pilotprojekten. Projekten har visat att kontaktcenter ar ett
effektivt sétt att hantera inkommande samtal. Den genomsnittliga svarsfrekvensen pa
inkommande samtal ligger 6ver 90 %.

Stockholms stad har beslutat att gora en stor satsning for att erbjuda invanarna ett storre
utbud av olika slags tjdnster via olika kanaler. Genom att 6ka kommunikation via e-post,
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telefon, sms och webb avser staden att minska antalet besok till de olika forvaltningarna.
Ambitionen dr att genom 6kad anviandning av olika e-tjdnster effektivisera och gora
besparingar samtidigt som tillgédngligheten ska dka.

I ett kontaktcenter ska utbildad personal inom olika verksamhetsomraden ta hand om och
16sa drenden direkt istillet for att koppla vidare 1 organisationen. Kontaktcenter ses som
ett medel att

e Frigora resurser for handldggarna pa stadens forvaltningar, som kan &gna mer tid
till strategiskt arbete, utredningar och analyser.

e Effektivisera och kvalitetssdkra verksamheten i syfte att skapa enhetlig och 6kad
svarsfrekvens. Malsattningen &r att 70 % av fragorna ska kunna besvaras direkt i
kontaktcenter.

e Forenkla och effektivisera kontaktvagar till kommunens invénare, foretag och
besokare.

Utbildningsforvaltningens synpunkter

Utbildningsforvaltningen anser att Kontaktcenter Stockholm kommer, pd ett positivt sétt,
att bidra till bilden av en storstad 1 vérldsklass. Detta genom att Stockholms invénare,
foretag och besokare enkelt kan fa rad och vigledning i fragor av allmén art.

Utbildningsforvaltningens verksamhet omfattar idag service och stod till cirka
e 120 000 elever och dess vardnadshavare
e 16 000 anstéllda 1 170 kommunala skolor och central forvaltning
e Over 300 fristdende skolor och &vriga enskilt drivna verksamheter

Att inom ramen for Kontaktcenter Stockholm ocksa kunna hantera fragor/drenden som
berdr stadens skolmarknad dr ett viktigt steg for att 6ka tillgédngligheten for elever,
fordldrar och intressenter, men ocksa for att na visionen om en skola 1 varldsklass.

I och med inréttandet av serviceforvaltningen och den kommande centraliseringen av
vixel/telefoni och IT anser utbildningsforvaltningen att ett gemensamt kontaktcenter som
ger service at alla slags verksamheter borde bli kostnadseffektiv.

For att upprétthalla en hog kvalitet inom Kontaktcenter Stockholm é&r det angelédget att
ansvarsfordelningen mellan kontaktcentret och forvaltningarna gors tydlig samt att ett
kontinuerligt arbete bedrivs vad géller kvalitetssidkring och utveckling. Sa exempelvis
behdvs bred kompetens bland kontaktcentrets handlaggare vad giller fradgor som ror
statlig respektive landstingskommunal verksamhet.

Som ett led i1 arbetet med en skola i vérldsklass har utbildningsforvaltningen paborjat en
forandring av telefonistrukturen for att utveckla telefonitjdnster och for att 6ka
svarsfrekvensen och antraffbarheten till forvaltningens handlaggare.
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Forvaltningen &r bland annat darfor angeldgen om att papeka vikten av att man i samband
med genomforandet av Kontaktcenter Stockholm kompletterar telefontjénsterna med e-
postadresser och texttelefon, for dem som inte kan anvénda sé kallad taltelefon. Viktigt ar
ocksa att detta tydligt anges i1 stadens informationsmaterial och annonsering

Utbildningsforvaltningen vill att &ven nedanstdende punkter beaktas vid genomforande av
Kontaktcenter Stockholm:

e Att grinsdragningen for ansvar och roller i forhallande mellan
stadsledningskontoret, utbildningsforvaltningen, servicefoérvaltningen, skolorna
och externa leverantorer definieras och fortydligas.

e Att en nytto- och kostnadskalkyl tas fram for att pavisa hur kontaktcenter paverkar
de enskilda forvaltningarnas ekonomi.

e Nya prislistor/férdelningsnycklar kan leda till behov av justeringar i ndmndernas
budgetramar.

e Enskilda forvaltningar, avdelningar eller enheter maste kunna bestélla specifika
telefonilosningar som svarsgrupper, hanvisningar, tonval med mera efter
inférandet av en gemensam viaxelfunktion.

e Behovet av anvindarstdd och support av teknisk karaktéir for d&tkomsten av
stadens e-tjdnster.

e Vikten av kontinuitet for tillgdnglighet, stdd och service vid en eventuell kris och
katastrof.

Bilagor

Bilaga 1. Angdende remissen om “Kontaktcenter Stockholm — etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad”, Dnr 08-041/1911. Stadsledningskontoret,
Anneli Hilmersson
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