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Handlédggare: Kerstin Henningsson Till
Telefon: 08-508 23 016 Hégersten-Liljeholmens
stadsdelsndmnd

Kontaktcenter Stockholm

Forslag till beslut
1. Hagersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd godkénner och dverlamnar
forvaltningens tjinsteutldtande till kommunstyrelsen som svar péa remissen.

2. Paragrafen forklaras omedelbart justerad.

Maria Mannerholm
stadsdelsdirektor

Sammanfattning

Stadsdelsndmnden har fitt en remiss fran kommunstyrelsen om att inritta ett
gemensamt kontaktcenter i Stockholms stad. Med kontaktcenter avses att stadens
invénare, foretagare och besokare ska kunna ringa ett telefonnummer och fa svar
direkt av utbildad personal inom olika verksamhetsomraden sdsom forskolefrdgor,
dldreomsorg, bygglov, miljé och renhallning. Frégor ska dven besvaras
elektroniskt via Internet, e-post, SMS m.m.

Forvaltningen anser att det dr en god tanke att medborgarna pé ett enkelt satt ska
kunna fi information. Samtidigt dr det médnga komplexa fragor som ska besvaras.
Det stiller krav pd de tekniska ldsningarna sé det inte blir alltfor minga
knapptryckningar pa telefonen for den enskilde, for att kunna sortera vad
hans/hennes drende hor. Inom dldreomsorgen dr manga fragor av generell karaktir,
som kontaktcenter ”Aldre direkt” skulle kunna besvara och dirigenom dka
servicenivdn. Forvaltningen foreslar att man underléttar for personer med
funktionsnedséttning i deras kommunikation med staden, genom att hénsyn tas till
synnedsittning, horselnedséttning, intellektuella funktionshinder etc.
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Arendets beredning
Arendet har beretts inom administrationen i samrdd med avdelningarna forskola,
social omsorg, dldreomsorg och samhéllsservice.

Bakgrund

Stadsdelsndmnden har fatt en remiss fran kommunstyrelsen med forslag till
inforande av ett gemensamt kontaktcenter for Stockholms stad. Med kontaktcenter
avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden sasom forskolefragor,
dldreomsorg, bygglov, milj6 och renhallning tar hand om och loser inkommande
arenden direkt istillet for att koppla vidare. Stadens invanare, foretag och besdkare
foreslas pa ett enkelt sdtt fa svar, rdd och végledning i de flesta frdgor som ror
stadens ansvarsomrdden. Malséttningen &r att 70 % av frdgorna ska kunna
besvaras av Kontaktcenter Stockholm och att resterade drenden aterkopplas till
respektive forvaltning/bolag. Kontaktcenter dr en del i stadens satsning att inféra
e-forvaltning och ska kommunicera med invanarna via telefon, e-tjénster, e-post,
SMS m.m.

Exempel pa drendehantering:
- svara pa allméinna fragor och ge rad inom respektive verksamhetsomrade
- hénvisa till tjinster pd Internet
- vara lank till utférarenheter/leverantorer
- vara behjélpliga nér kontakt 6nskas med handlaggare med speciell
kompetens
- svara pa enkla fakturadrenden

Forstudier

En forstudie har genomforts i Bromma stadsdelsndmnd som visar att en stor del av
telefonsamtalen till férvaltningen inte nddde den handldggare som soktes. Den
genomsnittliga tillgdngligheten var ca 40 %, vilket inte anségs acceptabelt.
Daérefter sattes ett kontaktcenter upp inom Bromma stadsdelsndmnd och ett annat
inom Hisselby-Villingby stadsdelsndmnd. Projekten visar att kontaktcenter &r ett
effektivt sétt att hantera inkommande drenden, frimst via telefon dir kunden gor
ett val for sitt d&rende genom en knapptryckning och automatiskt kopplas in i en
onskad svarsgrupp dar handldggare besvarar kunden vid forsta kontakten. I
remissen redovisas dven erfarenheter fran liknande verksamhet i Skellefted med
kundtjinst for de tekniska forvaltningarna. Resultatet efter nagra ménaders drift
var att nara 70 % av drendena avslutades efter forsta kontakten.
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Organisation och bemanning

I forslaget foreslas ansvaret for Kontaktcenter Stockholm tilldelas servicendimnden
avseende kontrakt, avtal, lokalforhyrningar och liknande fran 1 september.
Kontaktcenterverksamheten foreslas starta sitt arbete mot invéanare, foretag och
besdkare successivt fran 1 november 2008. Ansvaret for Aldre Direkt dverfors
samtidigt frdn Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd till servicenimnden.

Tva kontaktcenter foreslas, ett med inriktning pé fragor inom bland annat
stadsmiljo, idrott, kultur, miljo och renhallning samt ett kontaktcenter med
inriktning pa frdgor om dldreomsorg, forskola, utbildning och konsument-
vigledning. Ovriga verksamheter sdsom socialtjinst och stod och service till
personer med funktionsnedsdttning foreslas ligga kvar i stadsdelsndamnderna
respektive socialtjdnstndmnden eftersom det ror sig om verksamheter med krav pa
individuella 16sningar.

Uppskattningsvis bedoms antalet anstdllda uppga till 80-90 personer.
Rekryteringen foreslas inriktas pa personal som ér serviceinriktad och har
erfarenhet fran arbete inom det berérda omradet. For komplicerade fragor kréavs
aven erfarenhet som handldggare/utredare. Grundldggande service foreslas ges pa
olika sprak. Aven andra sitt att garantera tillgéng till tolkning kommer att
undersokas infor driftsstart. [ remissen foreslas dven att viss handlaggning av
drenden ska kunna férekomma vid kontaktcenter. Som exempel ges befintliga
kundtjinster som avfallsfragor och parkeringstillstand.

Verksamheten foreslds organiseras i tva nivéer, en som tar emot samtal och svarar
pa fragor, en annan som &r back up vid samtalstoppar, handldgger drenden och
administrerar e-tjanster.

Arendehanteringssystem

Ett sarskilt &rendehanteringssystem foreslds inforas for bdda kontaktcenter {or att
systematiskt kunna kategorisera varje drende, skicka vidare till ansvarig instans
samt ta fram statistik. Uppfoljningen foreslés utforas av en sérskild analys- och
strategifunktion som inréttas i Kontaktcenter Stockholm. Tanken &r dven att
registreringen ska publiceras pé stadens webbplats under invinarnas “Mina sidor”,
sa att fragestillaren ska kunna f6lja vad som gjorts i drendet.

Gemensam vixel

Inférande av kontaktcenter bedoms innebéra en minskning av samtalen till stadens
vixlar. [ avvaktan pa att etr gemensamt telefonnummer for Stockholms stad infors,
foreslds en sammanslagning av stadens véxelfunktioner med start
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1 januari 2009 som inréttas under servicendmnden. Vixelfunktionen i tekniska
ndmndhuset foreslas initialt undantas fran den gemensamma véxeln.

Finansiering

Kostnader for inventarier, lokal och bemanning berdknas uppga till 2 mnkr under
2008. Dessa foreslds finansieras ur central medelsreserv. Kostnaderna {6r 2009
foresléas beaktas i samband med upprittande av stadens budget.

Forvaltningens synpunkter

Forslaget med ett gemensamt kontaktcenter kan vara ett effektivt sétt att underlétta
tillgédngligheten for invanarna i olika drenden. Det dr dock viktigt att frigan om
tillgang till olika verksamhetssystem klargdrs pa ett tidigt stadium samt att dialog
mellan handldggare vid kontaktcenter och handlaggare vid stadsdelsforvaltningen
fors 1 de drenden som beror stadsdelen. Det dr viktigt att forvaltningen kénner till
vilken information invénarna far i &renden som stadsdelen ansvarar for eftersom
det annars kan finnas risk for ”dubbelhantering” av drenden eller att oklarheter
uppstér om stadsdelen inte har all information 1 drendet.

Det dr en god tanke att medborgarna pa ett enkelt sétt ska kunna fi information
genom att pd sikt bara ringa ett telefonnummer. Samtidigt konstaterar
forvaltningen att det 4r manga komplexa fragor som ska besvaras. Stockholms
stad &r en stor organisation med en méingd olika verksamheter. Det stéller krav pa
de tekniska losningarna sa det inte blir for ménga knapptryckningar pa telefonen
for den enskilde for att kunna sortera vad hans/hennes drende hor.

Inom dldreomsorgen dr manga fragor av generell karaktar, som kontaktcenter
”Aldre direkt” skulle kunna besvara och dirigenom 6ka servicenivan och
tillgdngligheten samt avlasta bistindshandldggarna. En viktig fraga ér att
informera om och svara pa fragor kring avgifter, sirskilt i samband med att
avgiftsbreven skickas ut. Det dr angelédget att klargéra grinserna mellan
forvaltningen och kontaktcenter samt vilka drenden som ska hanteras inom
respektive organisation, ett exempel pa detta dr fardtjénst.

I staden finns en vl fungerande organisation for dldreomsorgen under jourtid.
Gillande den delen som ror dldreomsorgen ”Aldre direkt” foreslar forvaltningen
att den inrdttas under Trygghetsjouren.

I remissen framgar att svar ska kunna ges pé olika sprak, vilket dr positivt.
Forvaltningen vill &ven framhalla att man underléttar for personer med
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funktionsnedsédttning i deras kommunikation med staden, genom att hansyn tas till
synnedséttning, horselnedsittning, intellektuella funktionshinder etc.

Stadens bibliotek &r ocksa informations- och kunskapscenter. Forvaltningen stéller
sig frdgan vilken deras roll blir i forhéllande till kontaktcenter.

Det framgér av forslaget att kontaktcentrum ska bemannas av erfarna tjinstemén
inom olika verksamhetsomraden. Det framgér dock inte av remissen hur de ska
behélla sin kompetens nér de inte ldngre aktivt arbetar med verksamhetsfragor
utan foretrddesvis ska besvara fragor.

De kategorier som ska klassificeras 1 arendehanteringssystemet méste vara tydliga
utifran vad som ska visas, till exempel enskilda drenden, allmidnna synpunkter och
klagomal samt generell information och upplysning. E-post som mejlas till
forvaltningarnas e-postlada bor direkt kunna overforas till Kontaktcenter for att
registreras i det gemensamma drendesystemet. En viss brist pa sammanhallning
kommer sannolikt att ske med de registreringar som gors i respektive forvaltnings
diarium. Griansdragningen maste bli tydlig for vad som ska tillhora det
gemensamma drendehanteringssystemet och forvaltningarnas egna diarium.

Med en central vixel riskerar den lokala kinnedomen att ga forlorad, vilket kan
forsvara att bli kopplad rétt nér det inte dr givet vilken tjdnsteman som handldgger
fragan. Ytterligare en forsvarande faktor &r att stadsdelsforvaltningarna har olika
organisationer och olika bendmningar pé avdelningar som administrerar samma
fragor.

I enlighet med stadens konkurrenspolicy har Hiagersten-Liljeholmens
stadsdelsndmnd under aret upphandlat telefonvixeln tillsammans med vaktmasteri
och reception. Avtalet géller for perioden 1 augusti 2008 till och med 31 juli 2011
med mojlighet till forldngning 1 + 1 ar. I remissen kommer forslag till ett nytt
direktiv diar en gemensam véxel for hela staden inrdttas stegvis med borjan den

1 januari 2009. Forvaltningen stéller sig dirmed fragan hur redan inganget avtal
ska hanteras avseende den del som avser telefonvixeln.

Forvaltningens forslag

Forvaltningen foreslér att Hagersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd godkénner
forvaltningens tjansteutlatande och 6verlamnar det som svar pa remissen till
kommunstyrelsen.
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Bilagor
1. Remiss “Kontaktcenter Stockholm — etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad”

2. Forslag till nytt reglemente for servicendmnden
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