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Till
Finansroteln

Dnr 036-1139/2008: Remissyttrande avseende Kontaktcenter Stockholm —
etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad

Finansroteln har remitterat Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation
i Stockholms stad till bland annat Stockholms Stadshus AB for yttrande. Stockholms Stadshus
AB har i sin tur remitterat remissen till samtliga bolag f6r synpunkter.

Underremiss

Svenska Bostdder ser Kontaktcenter Stockholm som ett positivt initiativ for mdta manga av de
generella fragor som Stockholmarna har, t ex hur man soker bostad i staden. Vid den typen av
generella fragor skulle Kontaktcenter bade kunna avlasta Svenska Bostidder och ge en vl
sammanhéllen bild till en bostadssokande el dyl. Svenska Bostéders uppfattning &r att en
gemensam vixel for stadens bolag och forvaltningar gar stick 1 stiv med den lokala, personliga
kontakt som bolaget efterstrdvar. Bolaget efterstravar sa fa nivder som mojligt, och information
som gor att man direkt kommer i1 kontakt med den medarbetare fragan beror. For Svenska
Bostéder, dir en majoritet av samtalen kommer fran befintliga hyresgéster, ger det bast
mojlighet att ge god service (bilaga 1).

Familjebostdder anser att det dr en klar forsdmring att hdnvisa bolagets hyresgéster till en
kontaktcenterorganisation med sina drenden. Verksamhetens karaktér kraver kontakter pa olika
nivder inom bolaget eftersom det handlar om att hitta den bésta 16sningen for kunden i varje
specifikt fall. Att vara néra kunden &r avgoérande. Den frdga som skulle vara lamplig att hantera
inom ramen for ett kontaktcenter ar lokalerbjudanden. Foretagare och andra som ér ute efter
kontors- eller butikslokaler far da tillging till hela stadens utbud (bilaga 2).

Stockholmshem skriver i sitt remissvar att flertalet av samtalen som kommer till bolagets vixel
ror felanmilning, vilket verksamheten r organiserad for atgirder dygnet runt. Ovriga samtal 4r
relaterade till de normala processer som finns inom ett fastighetsbolag eller ror
bostadsformedling och dessa hdnvisas redan idag genom talsvarsinformation till
bostadsformedlingen. Bolaget anser att ett gemensamt kontaktcenter synes forsdmra och
fordrdja dtgarden for felavhjdlpning utan att ge nagra storre fordelar for bolagets kunder. Den
stora samtalsmangden till bolaget kraver vil fungerande teknisk plattform och bolaget avser att
under aret uppgradera tekniken for att forbéttra tillgdngligheten. Om staden redan nu har
upphandlat en effektiv plattform for ett kontaktcenter s& ansluter bolaget girna till den tekniska
16sningen. Den foreslagna gemensamma 16sningen med en teknisk plattform for staden och
gemensamt svarsstélle skulle innebéra avsevirda fordelar for Stockholmshem, som dé inte
behover hilla egen vixelpersonal och inte heller ha ansvaret f6r en egen vixel. Vidare vill
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bolaget papeka att manga av kunderna som kontaktar bolaget via telefon 1 stillet for e-post ar
till aren komna. Ett gott bemdtande &dr darfor A och O. Vid upprittandet av ett gemensamt
svarsstille dr det darfor av storsta vikt att bemanningen sker med personal som talar god
svenska och &r vél insatta 1 hur ett svenskt bostadsforetag fungerar (bilaga 3).

SISAB ser positivt pa att det inom servicendmnden inréttas ett gemensamt Kontaktcenter
Stockholm for stadens ndmnder och bolag samt en gemensam vixel. Detta dr ett positivt beslut
for en forbéttrad service och tillgénglighet i enlighet med Vision 2030 (bilaga 4).

Stokab vdalkomnar fOrslaget att inrétta ett kontaktcenter varvid vixelfunktionerna i staden kan
samordnas. Denna atgérd bidrar till 6kad tillgdnglighet och ddrmed forbéttrad service till
stadens medborgare och foretag. Samordningen &r dven en vésentlig del i1 att kunna
effektivisera de administrativa funktioner som kontaktcentret tjanar (bilaga 5).

Stockholm Parkering delar uppfattningen om att de drenden som kan hanteras av ett
kontaktcenter bor vara av mindre komplicerat slag sa att innevénarna kan bemdtas pa samma
satt. Speciellt rationellt kan ett sddant forfarande bli med drenden av likartat slag som beror
exempelvis stadsdelsforvaltningarna. For drenden av lite mer komplicerat slag kan upplevelsen
bli den att man maste passera ytterligare ett steg om drendet forst maste gé via ett kontaktcenter
pé vig till ansvarig tjansteman. Darfor bor noggranna analyser foregd beslutet om var
skiljelinjen mellan olika drendetyper ska gé. Bolaget bedomer att ett centralt kontaktcenter 1 de
flesta fallen skulle medfora ett extra mellanled for kunden och ddrmed ocksé en forsdmrad
service. De fragestillningar som bolaget hanterar kraver ett alltfor stort specialistkunnande som
svérligen skulle kunna samordnas med andra bolag/foérvaltningar (bilaga 6).

Stockholm Business Region ir positiv till stadens satsning pa att inrétta kontaktcenter. Det
ligger helt 1 linje med SBR-koncernens huvuduppdrag — att tillhandahalla en god service till
foretagare och besokare. Stockholm Business Region vill dock betona vikten av ett ndra
samarbete mellan Kontaktcenter Stockholm och Stockholm Business Regions service- och
lotsfunktion for foretagare och evenemangsarrangorer. Till lotsen kan foretagare vinda sig for
att fa hjalp om fragor eller problem uppstar i olika typer av etablerings- och expansionsfragor.
Det ar viktigt att det finns ett néra samarbete mellan Kontaktcenter Stockholm, forvaltningarna
1 tekniska ndmndhuset och Stockholm Business Region. Bolaget medverkar gérna 1 det
fortsatta arbetet med uppbyggnaden av Kontaktcenter Stockholm. Bolaget vill &ven informera
att det ingér 1 den grupp som tillsammans med stadsledningskontoret och berdérda forvaltningar
ska utveckla en e-lots p&d webben. E-lotsen kommer att fungera som ett bra stdd for
Kontaktcenter Stockholm (bilaga 7).

S:t Erik Markutveckling har inte nagra synpunkter pa eller invindningar mot forslagen i det
remitterade drendet da bolaget idag har en liten organisation utan ndgon egen véxel eller
motsvarande. Om bolagets egen organisation pa sikt fordandras, kommer inférandet av
Kontaktcenter naturligtvis att beaktas (bilaga 8).

Koncernledningens synpunkter

Kommunfullmidktige har beslutat att gora en omfattande satsning pé e-forvaltning. Stadens
invanare, foretag och besokare ska erbjudas ett storre utbud av tjanster inom den kommunalt
finansierade servicen via olika kanaler. Detta kommer att 6ka kvaliteten for den enskilde
invanaren och effektiviteten 1 handlaggningen, vilket pa sikt leder till kostnadsbesparingar. For
att ytterligare forbéttra tillgdngligheten och fi en mer enhetlig handldggning av drenden har nu



stadsledningskontoret, inom ramen for e-forvaltning, utrett inférandet av kontaktcenter 1
Stockholms stad.

I beslut avseende ”Oversyn av stadens administration”, fick kommunstyrelsen under viren
2007 i uppdrag av kommunfullmiktige att efter utvirderingen av de kontaktcenter som i dag
finns 1 staden aterkomma med forslag till gemensamma 16sningar inom kontorsadministration
och vixel.

Syftet med en kontaktcenterorganisation r att Stockholms invanare, foretag och besokare
enkelt ska fé svar, radd och vigledning i de flesta fragor inom stadens ansvarsomraden.
Kontaktcenter foreslas handldgga mindre komplicerade drenden. Malsdttningen ar att 70 % av
frdgorna ska kunna besvaras eller tas omhand direkt och att Gvriga drenden dterkopplas inom
ett bestdmt tidsintervall.

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas frén 1 september 2008 och
att ansvaret for detta aliggs servicendmnden.

Stadsledningskontoret foreslar dven att avgrdnsningar mellan Kontaktcenter Stockholm och
respektive ndmnd kommer att upprittas (SLA - service level agreement) for att klargora
ansvarsfordelning och Kontaktcenter Stockholms uppdrag.

Sévil Stockholms Stadshus AB som flertalet bolag &r positiva till forslaget och vilkomnar en
samordning av frdgor av enklare karaktéir dér Stockholms invénare och andra intressenter kan
bemotas pa ett enhetligt sitt och fa en snabb hantering av sina drenden. Koncernledningen
delar dven stadsledningskontorets uppfattning att forslaget om en gemensam vixel skulle ge
ytterligare forutsdttningar for en effektivare hantering av allménhetens frigor.

De bolag som har langvariga kundrelationer som t ex hyresgéaster eller hanterar vissa drendena
som kréver specialkunskap, har 1 sina remissvar betonat att det 4r viktigt for kunden att
kontaktcenter inte uppfattas som ett extra mellanled for att nd ansvarig handlaggare. Enligt
koncernledningens mening ar det inte lampligt eller effektivt att ett kontaktcenter ska hantera
t ex hyresgastkontakter.

Mot bakgrund av framkomna synpunkter vill Stockholms Stadshus AB betona vikten av att en
analys genomfors 1 vilken berdrda forvaltningar/bolag och Stockholm kontaktcenter kommer
Overens om grinssnittet och avtalar om detta. I detta sammanhang &r forankringsarbetet for
bolagen viktigt med tanke pé att bolagskoncernen inte varit representerade 1 tidigare
forsoksverksamhet med kontaktcenter.

Stockholms Stadshus AB delar ocksa uppfattningen att utvecklingen av kontaktcenter bor ses
som en del av dvriga projekt inom e-strategin. Syftet med en samordning &r att det for
nédrvarande sker en snabb utveckling av E-tjinster vad géller sdvil anvindningsomrédden som
teknik. Detta kommer 1 forldngningen att paverka och fordndra var kommunikation med
stadens invénare och dvriga intressenter.

Stockholm som ovan

Irene Lundquist Svenonius
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Bilaga 1

Svenska Bostader Dnr SB: 08-0346
Datum: 2008-06-26

Sara Feinberg

Stockholms Stadshus AB

105 35 Stockholm

Samt elektroniskt till:

REMISS SHUS@s-husab. stockholm.se

Kontaktcenter Stockholm — etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad

Remiss fran Finansroteln, Stockholms Stadshus
Diarienummer: 001139/2008

Synpunkter frin AB Svenska Bostéider

Bakgrund

Sedan 2007 anvédnder Svenska Bostdder samma tekniska 16sning for telefoni som flera av
Stockholm stads ovriga forvaltningar och bolag. Genom stadens ramavtal med TietoEnator,
nyttjar vi Telias Centrex]6sning for savél fast som mobil telefoni.

Svenska Bostéders huvudvéaxel och reception ligger pd huvudkontoret i Villingby. Totalt har
foretaget cirka 60 000 inkommande samtal per manad. Av dem gér cirka 10 000 via
huvudvixeln i Villingby. I enlighet med vart decentraliserade arbetssétt gér storre delen av
samtalen direkt till den person eller den funktion som &r berdrd.

En nyligen genomford telefonkvalitetsundersokning (april 2008) visar att 54 procent av véra
inkommande samtal besvaras av ritt person direkt. Ytterligare 28 procent lamnade ett
rostmeddelande hos rétt person och 8 procent fick besked om skil till personens franvaro via
telefonist.

Arbetssitt

Svenska Bostidders organisation och arbetssitt dr decentraliserat och bygger pa en nira,
vardagskontakt mellan hyresgést och den bovird/miljovird som arbetar i det egna
bostadsomrddet. Lokalt finns ocksd omradeskontor som administrerar bostads- och
lokaluthyrning, ekonomi etc.
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En 6vervdgande majoritet av vara samtal kommer fran ndgon av vara 90 000 hyresgéster eller
frdn ndgon av vara minga entreprendrer.

En forutséttning for att kunna ge god service och svara pa hyresgésternas fragor ar att savél
bovérden som Ovriga medarbetare i omradet har mycket god lokal kinnedom och nérvaro. For
att kunna hjélpa en hyresgést maste man ofta ha specifik kunskap om forhallandena i ett visst
trapphus, kénna till utrustning och material 1 en specifik ldgenhet, veta nér olika gardsmoten
dger rum etc. Denna kunskap bygger pa erfarenhet och kan bara till viss del hittas i sokbara IT-
system.

En stor del av bovardens samtal handlar ockds om att hyresgisten vill gora en sa kallad
felanmadlan, det vill séiga patala ett fel eller en brist i den egna ldgenheten, i fastighetens
allména utrymmen eller pa garden och att man vill ha respons pé nér felet kan atgérdas.

Utlatande — Kontaktcenter Stockholm

Svenska Bostéder ser Kontaktcenter Stockholm som ett positivt initiativ for mdta manga av de
generella fragor som Stockholmarna har. Dar kan de t ex snabbt f4 en sammanhéllen bild av
hur man soker bostad i staden, hur kdsystemen fungerar i olika bolag och hos
bostadsformedlingen, var det byggs nya bostidder och var det finns storst mdjlighet att hitta en
ledig bostad just nu.

Vid den typen av generella fragor skulle Kontaktcenter bdde kunna avlasta Svenska Bostidders
personal och ge en vil sammanhallen bild till en bostadssokande el dyl..

Pé Svenska Bostdders webbplats finns generell information av den typ som bostadssokande
ofta efterfragar. Samma information skulle kunna fungera som underlag for personalen i
Kontaktcenter Stockholm. Om ytterligare informationsvigar behdvas har vi naturligtvis
mdjlighet att forse Kontaktcenter I6pande med uppdaterad information efter behov.

Utliatande — Gemensam vixel
Svenska Bostidders uppfattning dr att en gemensam vixel for stadens bolag och férvaltningar
gér stick 1 stdv med den lokala, personliga kontakt som vi efterstrdvar med vara hyresgéster.

Aven om det tekniskt sett ir relativt enkelt att sl4 ihop var viixeln med andra forvaltningars
och bolags i staden, menar vi att det skulle skapa ytterligare en kontaktniva for vara
hyresgéster.

Vi efterstrivar istéllet s& f4 nivaer som mojligt, och information som gor att man direkt
kommer 1 kontakt med den medarbetare frdgan beror. For ett bolag som vart, dir en majoritet
av samtalen kommer fran befintliga hyresgéster, ger det bast mojlighet att ge god service.
Undersokningar visar att var tillgénlighet ér relativ god. Vid rsskiftet 2008/2009 avskaffar vi
telefontider helt vilket ger oss goda forhoppningar om att 6ka véra tillgdnglighet ytterligare.

AB Svenska Bostider

Sandra Plavinskis

Informationschef
Eva Sporrong
Funktionsansvarig Telefoni



Bilaga 2

Remiss

DATUM KONTAKTPERSON
2008-06-17 Bjorn Jacobson
Dnr 2008/0499 VD-staben

08-737 24 46

Yttrande over forslag till etablering av kontaktcenterorganisation i
Stockholms stad

Bakgrund

I beslutet 2007-04-16 Dnr 030-2455/2005, Oversyn av stadens organisation, fick
kommunstyrelsen 1 uppdrag av kommunfullméktige att efter utviardering av de kontaktcenter
som i dag finns i staden dterkomma med forslag till gemensamma 16sningar inom
kontorsadministration och véxel.

Som en del i satsningen pa e-forvaltning, initierade Stockholms stads IT-rdd hosten 2003 en
forstudie om kontaktcenter (KC). Forstudien genomfordes 1 Bromma stadsdelsndmnd och
avslutades den 25 mars 2004. Studien visade att en stor del av telefonsamtalen till
stadsdelsforvaltningen inte nddde den handldggare som soktes. Den genomsnittliga
tillgdngligheten var pé ca 40 %. Situationen ansdgs inte vara acceptabel.

En fordjupad analys genomfordes sedan i Bromma. Dérefter sattes ett kontaktcenter upp, vilket
nu har varit 1 drift sedan april 2005. Ytterligare ett kontaktcenter i Hasselby-Villingby
stadsdelsndmnd togs i drift under oktober 2005.

Projekten visar att kontaktcenter &r ett effektivt sitt att hantera inkommande drenden, framst
via telefon dir kunden gor ett val for sitt &rende genom en knapptryckning och automatiskt
kopplas in i en 6nskad svarsgrupp, exempelvis dldreomsorgen, dir kompetenta handlaggare
besvarar kunden vid forsta kontakten.

Arendet

Kommunfullméktige i Stockholm stad har beslutat att géra en omfattande satsning pa e-
forvaltning. Stadens invénare, foretag och besokare ska erbjudas ett storre utbud av tjdnster
inom den kommunalt finansierade servicen via olika kanaler. Detta kommer att 6ka kvaliteten
for den enskilde invinaren och effektiviteten 1 handldggningen, vilket pa sikt leder till
kostnadsbesparingar. For att ytterligare forbattra tillgédngligheten och fa en mer enhetlig
handldggning av drenden har nu, inom ramen for e-forvaltning, inférandet av kontaktcenter 1
Stockholm utretts av stadsledningskontoret.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden som t.ex.
forskolefragor, bygglov, miljo, renhallning tar hand om och 16ser inkommande drendet direkt
istéllet for att koppla vidare ldngre in i organisationen. Kontaktcenter Stockholm ska



kommunicera med invanarna pa deras villkor, huvudsakligen via telefon, men dven via e-
tjénster, e-post, SMS m.m.

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas frén 1 september 2008 och
att ansvaret for detta aldggs servicendmnden.

Servicendmnden ansvarar for kontrakt, avtal, lokalférhyrningar och liknande frén 1 september,
men kontaktcenterverksamheten startar sitt arbete mot invanare, foretag och besdkare
successivt fran 1 november. Didrmed dverfors ocksa ansvaret for Aldre Direkt fran Hisselby-
Villingby stadsdelsndmnd till servicendimnden. Forutom ledning och kontaktcenterverksamhet
ska servicendmnden dven etablera en analys- och strategifunktion. Kontaktcenter Stockholm
foreslas utgoras av tva kontaktcenter. Den ena foreslés placeras i tekniska nimndhuset och ska
inriktas pa de frdgor som ror de verksamheter som finns lokaliserade dér eller som &r anslutna
till véxeln 1 tekniska ndmndhuset. Initialt géller det exploateringsndmnden
stadsbyggnadsndgmnden, miljo- och hélsoskyddsndmnden, fastighetsndmnden, idrottsndmnden,
kulturndmnden (stadsarkivet), trafik- och renhallningsndmnden och Stockholms
Bostadsformedling AB. De fragor gillande stadsmiljo som huvudsakligen avser parkskdotsel,
vilket stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslas ocksé tas emot och hanteras i tekniska
ndmndhusets kontaktcenter. Huvuddelen av stadens bolag avses ocksé att tas om hand i
tekniska ndmndhuset.

AB Familjebostaders synpunkter

Familjebostidder utgar ifrn att ambitionen om att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit
invanare, foretagare och besokare kan ringa oberoende av drende inte innebar att alla bolag och
forvaltningar ska tvingas in i en gemensamt upphandlad telefonildsning. Bolaget har tidigare
varit en del 1 den av staden centralupphandlade telefonilosningen, men valde infor den senaste
centrala upphandlingen att soka en egen 10sning pa grund av daliga erfarenheter. For en liten
organisation som Familjebostader gick det inte att inom ramen for den gemensamma
upphandlingen {4 gehor for bolagets specifika behov.

Bolaget har nu pa egen hand upphandlat telefoni och vaxeltjanster frdn Telenor 1 ett avtal som
16per fram till 2010-03-31. Avtalet innebir att mobiltelefon dr mottagningsenhet for bade den
fasta nummerserien som mobiltelefonnumret. Detta for att 6ka medarbetarnas tillgdnglighet
och underlitta for hyresgésterna att komma ikontakt med rétt person. Genom den nya
telefonilosningen har svarsfrekvensen dkat markant och kundndjdheten hos véra hyresgéster
kraftigt forbattrats.

Att hdnvisa véra hyresgéster att ga via en kontaktcenterorganisation med sina drenden innebér
enligt bolagets uppfattning en klar forsdmring. I frigor som ror felanmaélan, tillval 1
lagenhetsunderhéll, bostadsbyte och hyresjuridiska fragor har, enligt bolagets uppfattning, ett
kontaktcenter uppenbart och tydligt simre forutsdttningar att 16sa uppgiften. Verksamhetens
karaktér kridver kontakter pd olika nivder inom bolaget eftersom det handlar om att hitta den
bidsta 16sningen for kunden 1 varje specifikt fall. Att vara nira kunden dr avgorande. Bolaget
har i samband med upphandlingen av Telenor kopt ut sin gamla mobilnummerserie fran Tele 2
for att gora det mojligt att ha mobilnummer som &r identiska med de fasta numren. Tanken att
lansera ett nytt gemensamt nummer for hela staden &r av denna anledning inte sirskilt [dmpligt.

Familjebostider har ingen egen bostadsko for personer som idag inte dr hyresgéster hos
bolaget. All formedling av bostéder till nya hyresgister sker genom bostadsformedlingen.



Den fraga som skulle vara lamplig att hantera inom ramen for ett kontaktcenter ar
lokalerbjudanden. Genom kontaktcentret kan foretagare och andra som &r ute efter kontors-
eller butikslokaler fa tillgang till hela stadens utbud. Att teckna kontrakt m. m. hanteras
sjdlvfallet av respektive lokaldgare.

Beslut
Som svar pa remissen dverldmnas och &beropas detta tjansteutlatande.

Bosse Sundling
Verkstillande direktor



Bilaga 3

18 juni 2008 Dnr 2008-0743

Stockholms Stadshus AB
Sara Feinberg
105 35 Stockholm

Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i
Stockholms stad, dnr 001139/2008

Med anledning av rubricerad remiss far Stockholmshem avge f6ljande svar.

Stadsledningskontoret foreslar att gemensamt kontaktcenter for stadens verksamheter inréttas
sa att Stockholms invanare, foretag och besokare enkelt kan fa svar, rad och vigledning i de
flesta fragor inom stadens ansvarsomraden.

Det stora flertalet av samtalen som kommer till Stockholmshems vixel, cirka 150 000 per ar, &r
relaterade till boendet och de allra flesta, cirka 120 000 ror felanmédlningsfragor. Av dessa ar
cirka 17 000 &r akuta och krdver omedelbara insatser. Stockholmshems verksamhet &r
organiserad for atgdrder dygnet runt via den centrala felanmédlan pd ordinarie arbetstid och med
hjalp av larmcentral for atgérder under icke kontorstid. Denna larmcentral hanterar ca 30 000
samtal/ar och leder och fordelar arbetet under jourtid till véra servicebilar. Véra hyresgéster har
idag mdjlighet att anmala fel dels via var centrala felanmélan och dels via Internet.

De dvriga samtal som inkommer till foretaget 4r mestadels relaterade till de normala processer
som finns inom ett fastighetsbolag. Relativt manga samtal till vart vixelnummer ror
bostadsformedling fran icke hyresgéster som rent allmant sdker bostad och dessa hdnvisas
redan idag genom talsvarsinformation till bostadsformedlingen. Ett gemensamt kontaktcenter
med ett ingadende telefonnummer for samtliga forvaltningar och bolag synes forsdmra och
fordroja atgarden for felavhjdlpning inom véra fastigheter utan att ge nagra storre fordelar for
externa kunder.

Med den stora samtalsmédngd som inkommer till foretaget kravs en vél fungerande teknisk
plattform for att vantetiderna for kunderna inte skall bli for ldnga och vi avser att under aret
uppgradera vér tekniska plattform for att forbattra tillgédngligheten for vdra kunder. Om staden
redan nu har upphandlat en effektiv plattform for ett kontaktcenter si ansluter vi gérna till
denna tekniska losning.

Stockholmshem har idag en MD 110 véxel med version MX-one TSW och DNA 5.4, virt avtal
med Telia 16per fram till 2010-12-31. Den foreslagna gemensamma losningen med en teknisk
plattform for staden och gemensamt svarsstille skulle innebéra avsevérda fordelar for



Stockholmshem som da inte behdver hélla egen véxelpersonal och inte heller ha ansvaret for en
egen vixel.

Stockholmshem &r en utpréglad serviceorganisation som verkar inom den konkurrensutsatta
lokal- och bostadssektorn. Ménga av vara kunder som kontaktar oss via telefon 1 stéllet for e-
post eller hemsidan ofta till aren komna. Ett gott bemdtande av vara kunder ar darfor A och O.
Vid upprittandet av ett gemensamt svarsstélle dr det darfor av storsta vikt att bemanningen sker
med personal som talar god svenska och &r vil insatta i hur ett svenskt bostadsforetag fungerar.

Med vénlig hélsning

AKTIEBOLAGET STOCKHOLMSHEM

Pelle Bjorklund



Bilaga 4

Dnr: 608-2008

Stockholms Stadshus AB
Sara Feinberg

105 35 STOCKHOLM

Stockholm 2008-06-17

Remissen om forslag till Kontaktcenter Stockholm — etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad, dnr 036-1139/2008

Kommunstyrelsen genom finansroteln har remitterat rubricerade forslag till bland annat
Stockholms Stadshus AB, som i sin tur tillstillt SISAB en underremiss. SISAB far med
anledning hérav framfora f6ljande.

SISAB ser positivt till att det inom servicendmnden inréttas ett Kontaktcenter Stockholm fran
och med den 1 september 2008 for stadens nimnder och bolag samt en gemensam vixel fran
och med 1 januari 2009. Detta &r ett positivt beslut for en forbéttrad service och tillgénglighet i
enlighet med Vision 2030.

Ett kontaktcenter med en gemensam véxel inom staden medfor bland annat att SISAB kommer
att utarbeta bra rutiner och kontaktvigar mellan Kontaktcenter Stockholm och bolaget. Det
bedoms lampligt att SISAB, liksom dvriga ndmnder och bolag, noggrant beskriver sin roll och
sitt ansvarsomrade for Kontaktcenter Stockholm 1 syfte att medborgarnas forstakontakt med
centret resulterar i kortare végar till berdrd tjinsteman och funktion i bolaget.

Med vénlig hélsning

Skolfastigheter i Stockholm AB

Johan Castwall
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Yttrande over Kontaktcenter Stockholm — etablering
av kontaktcenterorganisationen i Stockholms stad

Stokab vilkomnar forslaget att inrétta ett kontaktcenter varvid véxelfunktionerna i staden kan
samordnas fr.0o.m.1 september 2008. Denna atgéird bidrar till 6kad tillgénglighet och ddrmed
forbattrad service till stadens medborgare och foretag. Samordningen &r dven en vésentlig del 1
att kunna effektivisera de administrativa funktioner som kontaktcentret tjénar.

Ett andra steg i denna utveckling skulle kunna vara att utreda forutséttningarna for ett inférande
av [P-telefoni for Kontaktcenter Stockholm. Avsikten skulle vara att skapa en integration
mellan data, telefoni och verksamhetssystem av olika slag. Informationen i stadens datasystem
skulle d& kunna nyttjas i kontakterna med medborgare och naringsliv savél via “nidtet” som via
telefon.



Bilaga 6

2008-06-10

Stadsledningskontoret
Stadshuset

Yttrande over remiss Kontaktcenter Stockholm — etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholm, Dnr 036-1139/2008

Stockholm Parkering har fatt rubricerade drende pé remiss och vill med utgéngspunkt frén sitt
verksamhetsansvar framfora foljande synpunkter.

Bolaget delar uppfattningen om att de drenden som kan hanteras av ett kontaktcenter bor vara
av mindre komplicerat slag sa att innevénarna kan bemdotas pa samma sétt och hanteringen bli
enhetlig. Speciellt rationellt och serviceinriktat kan ett sddant forfarande bli med drenden av
likartat slag som berdr exempelvis stadsdelsforvaltningarnas verksamhetsansvar. Sannolikt
kommer innevanaren i sddana fall att uppleva bade att de lattare far kontakt och sparar tid.

For drenden av lite mer komplicerat slag och som kriver mer sakkunskap kan upplevelsen bli
den att man maste passera ytterligare ett steg om drendet forst méste ga via ett kontaktcenter pa
vag till ansvarig tjdnsteman. Darfor bor noggranna analyser foregd beslutet om var skiljelinjen
mellan olika drendetyper ska ga mellan fackorgan och kontaktcenter.

Bolaget har omfattande kontakter med allmédnheten som till en alldeles dvervigande del bestér
av att man vill hyra parkeringsplats, 6verklaga en kontrollavgift eller gora en felanmaélan.
Kunden erbjuds dérvid flera alternativ. Man kan under kontorstid ringa eller personligen
besoka huvudkontoret, maila eller anvénda sig av bolagets hemsida dir man bl a kan anméla
intresse for att hyra plats, 0verklaga en kontrollavgift, skaffa autogiro eller felanmala.
Hemsidan innehaller dven ”Mina sidor” med information om fakturor, avtal och dar man ocksa
kan bestélla extra nycklar eller anméla adressdndringar mm.

Om kunden viljer att ringa svarar en telefonist/receptionist som beroende pa drendets art
kopplar samtalet till 1amplig slinga” som betjénas av kundtjanstpersonal med god
lokalkdnnedom. Vid personligt besok ser telefonisten/receptionisten till att kunden fér tréffa en
sakkunnig handldggare. Néar det géller uthyrning av plats eller 6verklagande av en
kontrollavgift vill kunden som regel diskutera den situation som géller pé aktuell plats. De
som redan hyr plats eller som har fatt en kontrollavgift har tillgang till telefonnumret till ratt
slinga. Telefonisten/receptionisten &r ocksé en del av kundtjénst och handlégger bl a
kontrollavgiftsdrenden.

For att kunna hantera ovan nimnda kontakter med allménheten och ge en god service har
bolaget vidare valt att utveckla ett antal IT-system som &r specialanpassade till och starkt
integrerade med den verksamhet som bolaget bedriver. Detta giller savél ekonomisystem som



system for att hantera uthyrning, kontrollavgifter och felanmélan mm. Exempelvis méste varje
felanmédlan kunna beddmas och prioriteras efter svirighetsgrad innan den via SMS gér ut till
ansvarig serviceman pa faltet for atgard.

Bolaget bedomer mot bakgrund av ovan redovisade fakta att en integrering av verksamheten i
ett centralt kontaktcenter inom kommunen i de allra flesta fallen skulle medfora ett extra
mellanled f6r kunden och dirmed ocksé en forsdmrad service. De fragestdllningar som bolaget
hanterar gentemot allmédnheten kriver ett alltfor stort specialistkunnande som svérligen skulle
kunna samordnas med andra bolag/férvaltningar.

Med vénlig hélsning

Kjell Karlsson
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Stockholm
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DE‘UE|meEﬂt Tjansteutlatande
Datum: Diarienr:
13 juni 2008 01-88/2008
Handlaggare: [Telefon:

Stockholms Stadshus AB
105 35 Stockholm

Kontaktcenter Stockholm — forslag till etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad, svar pa underremiss fran
Stockholms Stadshus AB

Stockholm Business Region dverldmnar och aberopar nedanstdende tjansteutlatande som svar
pé remissen fran Stockholms Stadshus AB om Kontaktcenter Stockholm — forslag till
etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad.

Tjansteutldtandet anméls som kontorsyttrande till styrelsen for Stockholm Business Region den
30 september 2008.

Torbjorn Jansson
Kristina Tidestav

Bakgrund

Stockholms Stadshus AB har dversént en underremiss om inrédttande av Kontaktcenter
Stockholm fran Kommunstyrelsen till Stockholm Business Region for yttrande. I drendet
foreslas att en kontaktcenterorganisation infors for stadens namnder och bolag frdn den 1
september 2008 och att ansvaret alaggs servicenimnden. Med kontaktcenter avses att utbildad
personal inom olika verksamhetsomridden sdsom exempelvis forskola, bygglov, miljo,
renhallning, tar hand om och besvarar inkommande drenden vid forsta svarsstéllet, istillet for
att koppla samtalet vidare.

Bakgrunden ér att Stockholms stad i sin e-strategi har beslutat att gora en omfattande satsning
pa att infora e-forvaltning. Syftet ar att erbjuda invénare, foretag och besokare samt andra
intressenter ett storre utbud av tjanster inom den kommunala servicen via olika kanaler och att
oka effektiviteten i serviceutbudet. En av de storsta kommunikationskanalerna in i staden &r
telefoni och mélsittningen med att infora kontaktcenter &r att 70 procent av fragorna ska kunna
besvaras eller tas omhand direkt. Fr o m 1 januari 2009 foreslds ocksé att en gemensam véxel
inréttas 1 Stockholms stad.




I drendet foreslas att kontaktcenter Stockholm utgdrs av tva enheter, varav en med placering pa
tekniska nimndhuset med ansvar for de frdgor som handldggs av exploateringsnimnden,
stadsbyggnadsndmnden, milj6- och hélsoskyddsndmnden, fastighetsndmnden, idrottsndmnden,
del av kulturndmnden, trafikndmnden samt huvuddelen av stadens bolag. Den andra delen av
Kontaktcenter Stockholm foreslas inriktas pd fragor om bl a dldreomsorg, forskola och
utbildning och dess fysiska lokalisering far avgoras av servicendmnden.

Stockholm Business Regions synpunkter

Stockholm Business Region ér positiv till stadens satsning pd att inrdtta kontaktcenter. Det
skapar forutséttningar fOr att staden ska kunna forbéttra snabbheten och tillgéngligheten 1
servicen till stockholmarna. Det ligger ocksa helt i linje med SBR-koncernens huvuduppdrag —
att tillhandahélla en god service till foretagare och besokare. Bolaget kan vidare konstatera att
inriktningen med att inrdtta ett kontaktcenter for telefoni med placering i tekniska ndimndhuset
med ansvar for frdgor som handldggs av bl a exploateringsndmnden, stadsbyggnadsndmnden,
miljo- och hélsoskyddsndmnden och trafikndmnden, tillgodoser efterfrdgan pa en “one-stop-
shop” 1 Stockholms stad. Det skapar tillsammans med planerna pa en gemensam reception for
alla forvaltningar 1 tekniska ndmndhuset forutsittningar for att det ska finnas ett stille i staden
som foretag kan vinda sig till i huvuddelen av de tillstandsfragor som de kommer i kontakt
med Stockholms stad om.

Stockholm Business Region vill dock betona vikten av ett ndra samarbete mellan
Kontaktcenter Stockholm och Stockholm Business Regions service- och lotsfunktion for
foretagare och evenemangsarrangérer. Denna funktion inrdttades efter beslut i Stockholm
Business Regions styrelse 1 maj 2007 och till lotsen kan foretagare vdnda sig for att fa hjélp om
fragor eller problem uppstar i olika typer av etablerings- och expansionsfrdgor. Det kan handla
om allt fran att hitta mark, lokaler, arbetskraft, foretagsniatverk och andra viktiga
etableringsforutsattningar. Det kommer ocksa in ménga tillstandsfragor till lotsen. Det kan
handla om fragor om vilket eller vilka tillstdind som behovs for olika typer av verksamheter,
vart foretagare ska vénda sig for att soka olika tillstdnd eller hur en blankett ska fyllas i. Det
kan handla bade om tillstdnd som stadens forvaltningar ansvarar for, men ocksa om tillstind
som staten 1 form av exempelvis polismyndigheten och bolagsverket hanterar. Det &r, mot
denna bakgrund, viktigt att det finns ett ndra samarbete mellan Kontaktcenter Stockholm,
forvaltningarna i tekniska ndmndhuset och Stockholm Business Region. Bolaget medverkar
girna 1 det fortsatta arbetet med uppbyggnaden av Kontaktcenter Stockholm i tekniska
ndmndhuset.

Stockholm Business Region vill ocksd informera om att bolaget har antagits till e-
tjdnstprogrammet pa stadsledningskontoret for att tillsammans med berdrda forvaltningar
utveckla en e-lots. Syftet med e-lotsen ar att erbjuda foretag en samlad och samordnad
information om vilken/vilka olika typer av tillstind som behdvs for att bedriva olika typer av
verksamheter pd webben. I dagsldget saknas denna samordnade och samlade information,
vilket innebdr att foretagaren pa forhand maste veta vilka tillstdnd som behdvs och vilken
instans som ska kontaktas. Den samlade informationsportalen ska sedan ldnka vidare till
forvaltningarnas planerade e-tjénster eller nedladdningsbara blanketter och foéretagen ska kunna
soka tillstdnd och folja sitt drende via webben. Den utvecklade e-lotsen kommer ocksa att
fungera som ett bra stod for Kontaktcenter Stockholm for att antingen kunna anvanda for att
svara pa fragor eller kunna hinvisa foretagare till.



For utvecklingen av e-lotsen har en arbetsgrupp tillsatts med representanter for
stadsbyggnadskontoret, trafikkontoret, socialtjanstforvaltningen, miljoforvaltningen och
Stockholm Business Region. Arbetet kommer att intensifieras under hosten, da en fullstindig
ansdkan kommer att ldmnas in till e-tjinstprogrammet.

SLUT
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Peter Kvarnhem, 08-508 29 390
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Stockholms Stadshus AB
Sara Feinberg
105 35 Stockholm

Remissvar over Kontaktcenter Stockholm — etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad.

Finansroteln har remitterat Kontaktcenter Stockholm - etablering av kontaktcenterorganisation
i Stockholms stad till koncernledningen. Arendet har av koncernledningen tillsénts S:t Erik
Markutveckling for yttrande.

Bakgrund

Stockholms stad har 1 sin e-strategi beslutat att goéra en omfattande satsning for att infora e-
forvaltning. Syftet dr att erbjuda invanare, foretag och besdkare och andra intressenter ett storre
utbud av tjanster inom den kommunala servicen samt oka effektiviteten i serviceutbudet. Som
en del i satsningen pa e-forvaltning, initierade stadens IT-rad 2003 en forstudie om
kontaktcenter. Studien visade att en stor del av telefonsamtalen till en stadsdelsforvaltning inte
nadde den handlaggare som soktes. Den genomsnittliga tillgdngligheten var ca 40 %.

Stadsledningskontoret leder och samordnar arbetet med utveckling och inférande av
kontaktcenter. Stadsledningskontorets forslag innebér att Kontaktcenter Stockholm inréttas for
samtliga stadens ndmnder och bolag fr.o.m. 1 september 2008. Detta ska medfora att invénare,
foretag och besokare enkelt far svar, rad och vigledning i de flesta fragor inom stadens
ansvarsomraden. Méalsittningen ar att 70 % av fragorna ska besvaras eller tas omhand direkt
och att 6vriga drenden aterkopplas inom ett bestamt tidsintervall som varierar beroende pa
arende. Detta sker samtidigt som dkade satsningar pa e-tjanster genomfors.

Kontaktcenter Stockholm, medborgarkontor och satsningen pa nya e-tjanster ska forbéttra
servicen och tillgéngligheten i1 enlighet med Vision 2030, som tydliggjort stadens langsiktiga
ambitioner och intressen. Kontaktcenter Stockholm frigor ocksa tid till strategiskt arbete,
utredningar och analyser. Handldggning av mindre komplicerade drenden foreslds hanteras i
kontaktcenter, vilket medfor att invdnaren bemots pd samma sitt och att hanteringen blir
enhetlig 6ver staden.

Avsikten ar att Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invanare och
intressenter ska innebéra en stor minskning av samtalen till stadens vixlar. I avvaktan pé att ett



gemensamt telefonnummer for Stockholms stad infors och att 6nskad teknik som stdder detta
utvecklas, foreslds en sammanslagning av stadens vixelfunktioner.

Synpunkter

S:t Erik Markutveckling AB:s uppgift ar att 4ga och forvalta aktier i fastighetsbolag i avvaktan
pa omvandling av fastigheterna till bostdder och arbetsplatser. Bolaget har liten egen
organisation och kdper tjénster av Stockholms Stadshus AB och extern fastighetsforvaltare.
Detta medfor att bolaget for ndrvarande inte har ndgon egen vixel eller motsvarande. Om
bolagets egen organisation fordndras, kommer inférandet av Kontaktcenter naturligtvis att
beaktas.

Sammantaget har S:t Erik Markutveckling inte ndgra synpunkter pa eller invindningar mot
forslagen 1 det remitterade drendet.

Marie Wallhammar,
VD



