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Kontaktcenter Stockholm - etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad
Remiss fran kommunstyrelsen, dnr 036-1139-2008

Forslag till beslut

1. Stadsdelsndmnden dverldmnar forvaltningens tjansteutlatande som svar pa
remissen.
2. Stadsdelsndmnden beslutar om omedelbar justering.

Leif Spjuth

stadsdelsdirektor Sven-Goran Sodergren
avdelningschef

Sammanfattning

Ett Kontaktcenter Stockholm foreslas inréttas inom staden den 1 september 2008,
varpa en successiv utokning sker under ar 2009. En stadsgemensam véxel foreslés
ocksé inriéttas fran den 1 januari 2009. Budgetmedel omf6rdelas till
servicendmnden, som foreslas ansvara for verksamheten. Kontaktcenter
Stockholm utgdrs av tva kontaktcenter. Det ena placeras i tekniska namndhuset
och inriktas pé tekniska fragor. Den andra delen inriktas pé frdgor om
dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvégledning och 6vriga frigor.
Socialtjinst och omsorg om personer med funktionshinder foreslés tillsvidare
ligga kvar i stadsdelsndmnderna. Forvaltningen tillstyrker forslaget, och
konstaterar samtidigt att forvaltningen har en fungerande
kontaktcenterorganisation, som dr lamplig att bibehalla for gemensamma
kontaktcenter i samverkan med andra stadsdelsndmnder.

Bilaga: Tjéinsteutldtande fran stadsledningskontoret.

Box 3424, 165 23 Hasselby. Besoksadress Hasselby torg 20-22. Telefon 08-50804000. Fax 08-50804099
hasselby@hasselby.stockholm.se
www.stockholm.se/hasselby-vallingby



Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom avdelningen for stadsdelsmiljo och
teknik. Samrad har skett med avdelningen for forskoleverksamhet.

Arendet ir en fortsittning pa och en utvidgning av Aldre Direkt, som
stadsdelsndmnden yttrat sig om 1 sammantréde den 22 april 2008.

Redovisning av drendet

Bakgrund

Stockholms stads kunder kommunicerar i dag huvudsakligen via telefon, webb
och e-post i sin kontakt med staden. Den Overldgset storsta
kommunikationskanalen &r telefoni. Stockholms stads e-strategi innebir bl.a. att
utbudet av kommunikationsvégar ska utvidgas, 1 syfte att effektivisera servicen
och uppna kostnadsbesparingar. Staden genomfor darfor en omfattande satsning
pa att oka tillgangligheten.

Som ett led 1 satsningen pa e-service genomfordes under 2003 en forstudie om
behovet av kontaktcenter. Darefter inrdttades kontaktcenter i Bromma och
Hasselby-Villingby under ar 2005. Dessa projekt visar att kontaktcenter ar ett
effektivt sétt att hantera inkommande drenden, dar kunden méts av en kompetent
servicehandldggare redan vid forsta kontakten. Innan kontaktcenter infordes var
tillgdngligheten lag, endast ca 40 % av telefonsamtalen nddde fram, dnnu farre nér
sedan rétt handlaggare, vilket ansags vara oacceptabelt ur service- och
tillgénglighetssynpunkt.

Tillgéngligheten har 6kat markant sedan kontaktcenter inférdes; under

vecka 1-8 ar 2008 var tillgédngligheten till svarsgruppen for dldreomsorgen och
omsorg om funktionshindrade i Bromma mellan 91 och 97 % per vecka. Den
praktiska innebdrden av den 6kade tillgdngligheten &r att fler personer kommer
fram och fér svar pa sin fraga vid forsta kontakten med kommunen, samt att
bistandshandldggare kan dgna storre del av sin tid till myndighetsutovande
arbetsuppgifter. Erfarenheterna frdn Brommas och Hésselby-Villingbys
kontaktcenter, samt fran kontaktcenter i andra kommuner och dven utomlands,
visar att ca 70 % av allménhetens fragor kan besvaras direkt 1 kontaktcentret.

Stadsledningskontoret har av kommunfullméaktige fatt i uppdrag att leda och
samordna arbetet med utveckling och inforande av kontaktcenter 6ver hela staden,
1 syfte att ytterligare forbattra tillgédngligheten och fi en mer enhetlig handldggning
av drenden. Alla stadens invanare och andra intressenter ska fa svar pé fragor och
fa stod och information om hur deras olika behov kan tillgodoses. Detta arbete
sker inom ramen for e-forvalting for att kunna effektivisera verksamheten med
hjilp av e-tjanster och annan ny teknik.



Kontaktcenter Stockholm (KCS)

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm (i fortsittningen kallat
KCS) inrittas fr.o.m. den 1 september 2008 och att ansvaret for detta hamnar hos
servicenimnden. Forutom ledning och kontaktcenterverksamhet ska
servicenimnden dven etablera en analys- och strategifunktion. KCS foreslas
utgoras av tva kontaktcenter. Det ena foreslas placeras i tekniska ndmndhuset och
inriktas pa de frdgor som ror de verksamheter som finns lokaliserade dar eller som
ar anslutna till véxeln i tekniska ndmndhuset. Fragor gillande stadsmiljo och som
stadsdelsndmnderna ansvarar for foreslas ocksa tas emot och hanteras i tekniska
namndhusets kontaktcenter.

Den andra delen av KCS som etableras inriktas pa frdgor om édldreomsorg,
forskola, utbildning, konsumentvégledning och 6vriga frdgor som ofta innebér att
hinvisa den som ringer till ratt omrade. Dess fysiska lokalisering fir avgoras av
servicendmnden.

Ovriga verksamheter sdsom socialtjinst och omsorg om personer med
funktionshinder foreslés tillsvidare ligga kvar i1 stadsdelsnimnderna respektive
socialtjdnstndmnden eftersom det ror sig om verksamheter som antingen har stora
volymer eller krav pa individuella Idsningar i storre utstrackning. Dessa fragor
foresléas hanteras lokalt eller regionalt genom att nérliggande stadsdelar
samarbetar.

KCS kommer att utgora en viktig del 1 satsningen pa att forbéttra service och
tillgdnglighet. Satsningen kommer ocksa att frigora tid for tjinstemén ldngre in i
organisationen, som dé kan dgna mer av sin arbetstid till sina ordinarie
arbetsuppgifter. Denna verksamhetseffektivisering antas ocksa medfora
administrativa och ekonomiska besparingar. KCS kommer att avlasta stadens
véxlar och arbete kan ske mer effektivt nér det inte avbryts av inkommande samtal
som ror andra drenden dn de som arbetas med.

Arbetsuppgifterna for KCS blir att ta 16sa inkommande drenden som dr vanliga
och som inte dr myndighetsutdvning, till exempel:

Svara pd allménna fragor och rddgivning inom verksamhetsomradena
Hjilp med val av utforare inom valfrihetsmodellen (Aldre Direkt)
Hénvisa till andra tjdnster pa Internet

Utgora ldnk till utférarenheter och leverantorer nir kunder anméler
forseningar o.dyl.

Hjélpa kunder med val av handldggare

e Enkla fakturadrenden som t.ex. dr min faktura betald?

Dessutom foreslas att KCS tar hand om enklare handldggningsérenden som kan
16sas direkt eller inom nagra dygn, till exempel parkeringstillstind eller
administration av e-tjénster. Dessa arbetsuppgifter avlastar handlédggaren och
mojliggdr variation i arbetet inom KCS.



Gemensam handldggning av drenden forvéntas medfora att invanarna bemots pa
samma sétt och att handldggning blir enhetlig 6ver hela staden. Satsningen pa e-
tjénster 6kar mojligheten for den som vill och kan att utritta sina drenden nér som
helst, och medfor ocksa att tid frigors for handlaggare att hjilpa personer som inte
har mojlighet eller kan anvénda datorer.

Handldggarna inom KCS behover tillgang till stadens verksamhetssystem, bl.a.
Agresso (for ekonomisystemet) och ménga andra av mer verksamhetsspecifik
karaktdr. For detta maste vissa tekniska fragor 16sas samt avtal tecknas mellan
respektive ndmnd eller bolag och KCS, for reglering av diverse juridiska fragor
och klargorande av ansvarsfordelning.

Kostnader och finansiering

De kostnader som uppstér for servicendmnden under &r 2008 — inventarier, lokaler
och bemanning — uppgér till ca 2 Mkr enligt stadsledningskontorets uppskattning.
Kostnaderna ir utdver de 5 Mkr som redan #r sokta for inrittande av Aldre direkt
fr.o.m. den 1 juli 2008. Verksamheten foreslas finansieras genom central
medelsreserv. Faktorer som paverkar kostnaderna ér valet av lokal och i vilken
takt utvidgningen kan ske under 2008.

Frén och med &r 2009 foreslds KCS finansieras inom ramen for stadens befintliga
budget, och ge bittre service till invanare, foretag och besokare till samma kostnad
som i dag. Uppskattningsvis beddms ca 80-90 personer arbeta i KCS. Utokningen
planeras sedan ske etappvis under ar 2009. Stadsledningskontoret avser dven att
ansOka om sdrskilda medel for IT-st6d fran kapital som reserverats for IT-
satsningar.

Forvaltningens synpunkter och forslag

I Hasselby-Villingby inréttades kontaktcenter i oktober 2005. Forvaltningens
erfarenhet fran de snart tre aren med kvalificerade servicehandlaggare som direkt
bemoter kunder per telefon, e-post och fax &r att kontaktcenter innebér tydliga
kvalitets-, effektivitets- och tillgdnglighetsokningar inom alla
verksamhetsomraden. Exempelvis ldgger bistindshandldggare, som &r verksamma
i en forvaltning med kontaktcenter, mer arbetstid till kirnverksamheten som bestar
av myndighetsutovning och bistdndshandldggning. Fragor som kan 16sas direkt
per telefon dr ldmpliga att hdnskjuta till KCS, i syfte att uppna den tillgdnglighet
och serviceniva som staden har som mal att tillhandahélla till medborgarna.

Fordelarna med en kontaktcenterorganisation dr flera. Dels Okar tillgangligheten
for medborgarna, och dels 0kar den administrativa effektiviteten inom
forvaltningar och bolag. Den 6kade tillgédngligheten och servicenivan bor innebira
att stadens verksamheter fér ett béttre anseende bland medborgarna, och den 6kade
effektiviteten innebér potential for kostnadsbesparingar och snabbare
drendehantering. En fordel for stadsdelen dr 4ven malséttningen att kunna erbjuda
medborgarna service pa flera sprak.

Det finns ett antal fragor som bor beaktas sarskilt i och med inforandet av KCS:



I slutrapporten for kontaktcenterpiloterna i Hasselby och Bromma foreslas
ndgon form av klusterldsning for att ta tillvara stordriftsfordelar samtidigt
som lokal forankring uppnas. Denna 16sning bor fortfarande inte uteslutas
for att uppna hogre kvalitet.

I kontaktcenterpiloterna finns nu en flerarig erfarenhet av utveckling av
organisation samt arbetsprocesser. Det finns ocksa erfaren och utbildad
personal samt infrastruktur som bdr tas tillvara.

Fragor som ror individ- och familjeomsorg samt omsorg om personer med
funktionsnedséttning lamnas utanfoér med hénvisning att det ar for stora
volymer och komplexa fragor. Inom framst IOF ar behovet av en
kontaktcenterorganisation kanske dérfor som storst och det verkar snarare
som att tidplanen for genomforandet av KCS ér {or forcerad for att dessa
fragor ska hinnas med, dn att frdgorna ar for komplexa. Hur dessa
verksamheter ska hanteras lokalt eller regionalt borde rimligtvis ligga inom
ramen for KCS, en plan for integrering och hur dessa verksamheter ska
anpassas till en kontaktcenterorganisation bor snarast tas fram.

En forbattrad forankringsprocess av kontaktcenter som koncept ér
nodvéndig i staden for att pa sikt nd forstaelse av hantering av drenden och
motivering av kostnader.

Ett fortsatt arbete med att klarldgga processer och grénssnitt mellan KCS
och forvaltningarna maste etableras. Pilotprojekten visar att det &r en viktig
frdga fOr att nd kvalitet och kunna ge rétt information till medborgarna. Hér
ar det angeldget att forvaltningen bereds mojlighet att aktivt delta 1
processen. Frigor rorande informationsrapportering till KCS och vixel
rorande handlidggare som borjar och slutar, organisationsférdndringar etc.
maste l16pande komma KCS tillhanda. Detta 4r en viktig process som maste
systematiseras och drivas kontinuerligt frdn KCS. Viktigt att ta hansyn till
att denna nddvéndiga process dr tids- och personalkrdvande

For att staden pa sikt ska kunna ta tillvara de erfarenheter om stadens
verksamheter som KCS kommer att samla in dr det nodvéndigt att
kravstiéllare pd KCS och ansvarig f6r uppfoljning finns mycket hogt upp i
stadens centrala tjanstemannaorganisation. Det dr viktigt att klarlagga hur
erfarenheter fran statistik och analys utifran inkomna drenden skall
processas. Om det visar sig finnas brister i stadens hantering av drenden,
vilken instans kommer att efterfraga dessa uppgifter och vilka kommer att
driva fordndringsprocessen? Vem kommer att stélla de nddvéindiga kraven
pa KCS gillande svarstider, 16sningsgrad och servicenivd? Denna
kravstéllan kan rimligtvis inte ligga pa Serviceforvaltningen som driver
verksamheten utan maéste stéllas frén annat hall.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsndmnden tillstyrker forslaget att inrdtta KCS
med tilldgg av forvaltningen redovisade synpunkter. Det kan avslutningsvis
konstateras att forvaltningen har en fungerande kontaktcenterorganisation, som &r
lamplig att bibehélla for eventuell gemensam kontaktcenterverksamhet i
samverkan med andra stadsdelsndmnder, alternativt for inrdttande av en
stadsovergripande kontaktcenterverksamhet.



