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Remissvar, Kontaktcenter Stockholm - etablering
av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad

Forslag till beslut

Stadsdelsndmnden antar nedanstédende svar pa Stadsledningskontorets remiss om
forslag till "Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i
Stockholm stad”.

Spanga-Tensta stadsdelsforvaltning

Stadsdelsdirektor Avdelningschef
Maria Hédggblom Mats Carinder
Bilagor

Angéende remissen om kontaktcenter Stockholm — etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholm stad.

Sammanfattning

Stadsledningskontoret foreslar i tjansteutlatande "Kontaktcenter Stockholm —
etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholm stad (DNR 036-
1139/2008)” att Kontaktcenter Stockholm inréttas i syfte att hja den kommunala
servicen till invénare, foretag och besdkare. Kontaktcentren ska ocksa stodja
stadens invénare i att anvinda stadens satsning e-tjanster som staden tidigare
beslutat om i sin e-strategi.
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Forvaltningen &r positiv till att ny teknik anvinds for att 6ka serviceutbudet for
stadsdelens invanare, foretag och besokare. Forvaltningen anser dock att
stadsdelens speciella karaktar méste beaktas vid utformningen av den nya
organisationen. Medborgarkontoret i Tensta skulle kunna utgdra en viktig
stodfunktion till Kontaktcenter Stockholm och bor tillforas sérskilda resurser for
att kunna bista stadsdelens invanare med information och hjilp till sjdlvhjilp samt
att de till fullo kan fa nytta av de nya e-tjansterna.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom enheten for IT och Néringsliv, avdelningen for Teknik
och Service.

Bakgrund

Kontaktcenter Stockholm foreslas inréttas i syfte att erbjuda invanare, foretag och
besokare ett storre utbud av tjdnster inom den kommunala servicen samt dka
effektiviteten i serviceutbudet. Malsdttningen ar att 70% av frdgorna ska kunna
besvaras eller tas omhand direkt och att 6vriga drenden aterkopplas inom ett
bestdmt tidsintervall. Kontaktcenter dr en fortsdttning och komplement till den e-
strategi och omfattande satsning pé e-forvaltning som Stockholms stad tidigare
beslutat om.

Forslaget bygger pé en forstudie som genomfordes i Bromma stadsdelsforvaltning
och som avslutades i mars 2004. Resultatet analyserades och ytterligare ett
kontaktcenter upprittades 2005 1 Hésselby-Villingby stadsdelsforvaltning.
Forsoken visar att kontaktcentren dr ett effektivt sitt att hantera inkommande
drenden, framst via telefon dédr kunden gor sitt val via en knapptryckning och pa sa
sdtt automatiskt kopplas till den 6nskade svarsgruppen, exempelvis
dldreomsorgen, dir kompetenta handldggare besvarar kunden vid forsta kontakten.
Forslaget innebdr att tva kontaktcenter inréttas. Det ena foreslds placeras i tekniska
ndmndhuset och ska inriktas pa tekniska fragor.

Det andra kontaktcentrat ska inriktas pa fragor om dldreomsorg, forskola,
utbildning, konsumentvigledning och i 6vrigt hidnvisa till ritt instans. Placeringen
far enligt forslaget avgoras av servicendmnden.

For ovrig verksamhet sdsom socialtjanst och omsorg om personer med
funktionsnedséttning foreslés tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna. Har
foreslds nirliggande stadsdelar att samarbeta.

Stadsledningskontoret leder och samordnar, 1 ett projekt beslutat av
kommunfullméktige 2 maj 2007 Dnr 036-4971/2006, arbetet med utveckling och
inforandet av kontaktcenter.
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Forvaltningens forslag

Forvaltningen ar positiv till att ny teknik anvénds for att utoka och effektivisera
serviceutbudet till stadsdelens invanare, foretag och besokare. Forvaltningen anser
dock att speciell hidnsyn framforallt maste tas till befolkning som bor i stadsdelens
sé kallade ’miljonprogramsomrade”.

Att beakta vid inférandet av kontaktcenter

I Spanga-Tensta bor 35 716 personer varav 17 083 i Tensta. 4 723 personer har
nagon gang under aret fatt ekonomiskt bistdnd. Av dessa bor 4 206 i Tensta vilket
motsvarar 24,6% av befolkningen.

Tensta praglas av en befolkning som till 85,4 % bestar av personer med utldndsk
hiarkomst. Omflyttningen &r hog och ca. 2800 personer flyttar ut och in 1 omradet
varje ar. Mindre én hélften (ca 48%).av befolkningen i arbetsfor alder &r
forvarvsarbetande. (All statistik &r himtad fran Utrednings- och statistikkontoret,
USK och avser 2006.)

En stor andel av de boende i Tensta har lag eller ingen utbildning alls och har i
varierande grad svarigheter att kommunicera 1 tal och &n mer 1 skrift pa svenska.
Behovet av stdd och "hjilp till sjdlvhjadlp” &r mycket stort och dessutom konstant
utifran den befolkningsomséttning som ar sa markant for omradet.

For manga ménniskor dr Tensta den forsta anhalten efter att man anlént till
Sverige. Att ldmna ett storre ansvar till den enskilde som har sdmre forutsattningar
att ta den till sig riskerar att 6ka utanforskapet dn att minska den. I grunden &r
detta en demokratifraga for Tenstas befolkning och bor beaktas vid genomforandet
av Kontaktcenter Stockholm. Konsekvensen for de boende bor utredas innan

genomforandet och innan stadsdelens vixelfunktion flyttas 6ver till kontaktcenter
Stockholm.

Medborgarkontoret 1 Tensta skulle kunna utgdra en viktig stodfunktion till
Kontaktcenter Stockholm. Dess funktion kommer i och med inforandet fa en allt
viktigare roll att bistd stadsdelens invanare med information och hjélp till
sjalvhjélp samt att de till fullo kan fa nytta av de nya e-tjansterna. Darfor bor
utredas om inte sirskilda centrala medel bor tillforas forvaltningen for den
specifika verksamheten.

Slutligen vill forvaltning framhalla att den véxel/receptionsfunktion som finns
idag fungerar vil och att forvaltningen har en positiv erfarenhet av en néra lokal
koppling mellan véxel, reception och socialtjénst. Den lokala kdinnedomen av
klienter och organisation har varit av stort virde for att ge en god service med
snabb vidarekoppling till ratt handlaggare. Personalen har god vana att tala med
sprdksvaga personer och har kunnat mota kundernas behov pa ett bra sétt.
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