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ANGAENDE REMISSEN OM KONTAKTCENTER
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KONTAKTCENTERORGANISATION | STOCKHOLMS
STAD

Detta giller remissvar pa “Kontaktcenter Stockholm - etablering av
kontaktcenterorganisation i1 Stockholms stad”

Dnr: 036-1139/2008

Remisstiden stricker sig till den 28 augusti 2008, vilket vi ber er respektera. Om det
av ndgra skil inte &r mojligt for er att inkomma med svar inom utsatt tid méste en
kontakt tas med den for drendet ansvariga personen pa roteln.

Ansvarig handldggare/borgarradssekreterare pa Finansroteln &r Carolina Selin, tfn 508
29 081.
Remissvar skickas till:

¢ Finansroteln i digital form (word/excel). Ange KS:s diarienummer som namn pa
arenderubrik. Ex: KS 314-331-2004

e KF/KS kansli i pappersform.

Adresserna ar foljande:
Rotelns e-post: RI-remissvar (GroupWise) eller
RI-remissvar@stadshuset.stockholm.se

KF/KS kansli, Stadshuset, 105 35 STOCKHOLM

Med vénliga hélsningar

Finansroteln

105 35 Stockholm. Hantverkargatan 3D
Telefon 08- 508 29 000. Fax 08- 508 29 036
www.stockholm.se
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Handlaggare: Anneli Hilmersson Till

Telefon: 08-508 29 470

Kommunstyrelsen

Kontaktcenter Stockholm - etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad.

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullmiktige besluta foljande:

1.

Kontaktcenter Stockholm inrittas fr.o.m.1 september 2008 inom
servicendmnden, for stadens ndimnder och bolag, i enlighet med detta
arende.

En gemensam véxel 1 Stockholms stad inrittas fr.o.m. 1 januari 2009 inom
servicenamnden i enlighet med forslag som redovisas i detta drende.

Nytt reglemente for servicenimnden antas enligt bilaga

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att teckna nddviandiga samverkansavtal
mellan servicendmnden och berérda ndmnder.

Servicendmnden medges 6kade kostnader om 2,0 mnkr for inventarier,
lokaler, bemanning som uppstar 2008 i samband med inréttandet av
Kontaktcenter Stockholm och avser kostnader utdver de som redan ar
sokta for inrdttande av Aldre direkt fran 1 juli 2008. Finansieringen sker ur
Central medelsreserv: 2 Till kommunstyrelsens forfogande for oférutsedda
behov i 2008 dars budget. Eventuellt ytterligare medelsbehov 2009 far
beaktas i budget for 2009.

Servicendmnden fér i uppdrag att genomfora samtliga erforderliga
upphandlingar och teckna avtal.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under forutséttning av att
kommunfullmiktige beslutar enligt ovan, féljande

Stadsledningskontoret far i uppdrag att utarbeta nyckeltal och indikatorer
for uppfoljning och utvirdering av Kontaktcenter Stockholm.
Stadsdirektdren ges i uppdrag att teckna nddvéndiga samverkansavtal
mellan servicendimnden och berdrda ndmnder.

105 35 Stockholm. Hantverkargatan 3D
Telefon 08- 508 29 000. Fax 08- 508 29 036
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Irene Svenonius Carina Lundberg-Uudelepp Anette Holm
Stadsdirektor Bitr. Stadsdirektor IT-direktor
Sammanfattning

Kontaktcenter Stockholm inréttas och innebér att Stockholms invénare, foretag
och besokare enkelt kommer att fi svar, rad och vigledning i de flesta fragor inom
stadens ansvarsomrdden. Malsdttningen &r att 70 % av frdgorna ska kunna
besvaras eller tas omhand direkt och att 6vriga drenden aterkopplas inom ett
bestdmt tidsintervall som varierar beroende pa drende. Detta sparar tid for
invanarna som idag ofta maste ringa flera ganger innan de ndr fram till en person
som tar emot drendet. Invanarna far ocksa mojlighet att vilja hur de vill fa
aterkoppling. Okade satsningar pa e-tjinster mojliggdr for dem som vill och kan,
att utrdtta sina drenden och soka information pa webben. Detta leder till att tid
frigors till att stddja och vigleda de invanare som énnu inte har mdjlighet eller kan
anvinda datorer.

Kontaktcenter Stockholm tillsammans med medborgarkontor, dir dessa finns, och
satsningen pa nya e-tjénster forbéttrar servicen och tillgédngligheten i enlighet med
Vision 2030 som tydliggjort stadens ldngsiktiga ambitioner och intressen. |
visionen tecknas en bild av en storstad i virldsklass. Stockholm beskrivs som en
stad som &r enkel att nd for invanare, naringsliv och ovriga intressenter.
Kontaktcenter Stockholm frigor ocksa tid for handlédggarna pa forvaltningarna som
kan dgna mer tid till strategiskt arbete, utredningar och analyser.

Handldggning av mindre komplicerade drenden foreslds hanteras i kontaktcenter,
vilket medfor att invdnaren bemoéts pa samma sétt och att hanteringen blir enhetlig
Over staden. Att hantera andra arbetsuppgifter forutom telefoni i kontaktcenter ar
ocksé bra ur arbetsmiljosynpunkt da mer variation i arbetet kan erbjudas.

Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invénare och intressenter
innebdr en stor minskning av samtalen till stadens véxlar. I avvaktan pé att ett
gemensamt telefonnummer for Stockholms stad infors och att 6nskad teknik som
stoder detta utvecklas, foreslas en sammanslagning av stadens vaxelfunktioner.

Bakgrund
Stockholm stad har i sin e-strategi beslutat att gora en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning. Syftet dr att erbjuda invanare, foretag och besdkare och andra
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intressenter ett storre utbud av tjanster inom den kommunala servicen via olika
kanaler samt 6ka effektiviteten 1 serviceutbudet, vilket pé sikt leder till
kostnadsbesparingar. Stadens invénare och foretag kommunicerar idag
huvudsakligen via telefon, webb och e-post samt genom fysiska besok pa
forvaltningarna. Andelen fysiska besok minskar stadigt, andelen e-post okar
samtidigt som andelen e-tjanster fortfarande &r blygsam eftersom inte sa manga
tjanster utvecklats de gdngna aren. Séledes ér telefonin den klart storsta
kommunikationskanalen in till staden.

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

En fordjupad analys genomfordes sedan i Bromma. Darefter 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 dr ett effektivt sétt att hantera inkommande
arenden, framst via telefon dar kunden gor ett val for sitt &rende genom en
knapptryckning och automatiskt kopplas in 1 en 6nskad svarsgrupp, exempelvis

dldreomsorgen, dir kompetenta handldggare besvarar kunden vid forsta kontakten.

Stadsledningskontoret leder och samordnar nu, i ett projekt beslutat av
kommunfullmiktige 2 maj 2007 Dnr 036-4971/2006, arbetet med utveckling och
inforande av kontaktcenter. Invénarna och andra intressenter ska enkelt kunna fa
svar pd sina frdgor och {4 stdd och information om de erbjudande som stér till
buds utifrdn deras behov. Arbetet sker i néra samarbete med e-tjanstprogrammet
for att kunna effektivisera verksamheten med hjélp av e-tjdnster och annan ny
teknik.

I budgeten for 2008 betonas att "Den dvergripande satsningen under den
kommande budgetperioden ér att frigdra resurser for kirnverksamhet genom 6kad
produktivitet/effektivitet i stadens verksamheter och ndmnder/bolagsstyrelser.
Detta sker genom en béttre samordnad styrning och fortydligande former {or
uppfoljning och jaimforelser”, vilket stimmer vél overens med inforande av
kontaktcenter.
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I beslut 2007-04-16 Dnr 030-2455/2005, Oversyn av stadens administration, fick
kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullméktige att efter utvirderingen av de
kontaktcenter som i dag finns 1 staden aterkomma med forslag till gemensamma
16sningar inom kontorsadministration och vixel. I samband med inrdttande av
Kontaktcenter Stockholm foreslas ddrmed gemensamma 16sningar for vixeln

Arendet

Kommunfullmiktige i Stockholm stad har beslutat att gora en omfattande satsning
pa e-forvaltning. Stadens invanare, foretag och besokare ska erbjudas ett storre
utbud av tjinster inom den kommunalt finansierade servicen via olika kanaler.
Detta kommer att 6ka kvaliteten for den enskilde invénaren och effektiviteten i
handléggningen, vilket pé sikt leder till kostnadsbesparingar. For att ytterligare
forbattra tillgangligheten och fa en mer enhetlig handldggning av drenden har nu,
inom ramen for e-forvaltning, inférandet av kontaktcenter i 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 &ven via e-tjinster, e-post, SMS m.m.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets Férnyelseavdelning/ IT-avdelning.
Till projekt kontaktcenter har en styrgrupp knutits med representanter fran
stadsdelsforvaltningar, fackforvaltningar samt IT-avdelningen.

Arendet ir en utvidgning av drendet Aldre direkt med samma diarienummer.

Arendet bereds i Cesam 22 april.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas fran 1
september 2008 och att ansvaret for detta dlaggs servicendamnden.
Servicendmnden ansvarar for kontrakt, avtal, lokalférhyrningar och liknande fran
1 september, men kontaktcenterverksamheten startar sitt arbete mot invanare,
foretag och besokare successivt frin 1 november. Ddrmed 6verfors ocksé ansvaret
for Aldre Direkt fran Hisselby-Villingby stadsdelsnimnd till servicenimnden.
Forutom ledning och kontaktcenterverksamhet ska servicendmnden dven etablera
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en analys- och strategifunktion. Kontaktcenter Stockholm foreslds utgoras av tva
kontaktcenter. Den ena foreslas placeras i tekniska nimndhuset och ska inriktas pa
de fragor som ror de verksamheter som finns lokaliserade dér eller som &r anslutna
till véxeln 1 tekniska nimndhuset. Initialt géller det exploateringsndmnden
stadsbyggnadsndmnden, miljo- och hélsoskyddsndmnden, fastighetsndmnden,
idrottsndmnden, kulturndmnden (stadsarkivet), trafik- och renhallningsndmnden
och Stockholms Bostadsformedling AB. De fragor géllande stadsmiljé som
huvudsakligen avser parkskotsel, vilket stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslés
ocksé tas emot och hanteras i tekniska ndimndhusets kontaktcenter. Huvuddelen av
stadens bolag avses ocksa att tas om hand i tekniska ndmndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som etableras inriktas pé fragor om
dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvégledning och dvriga fragor som
ofta innebdr att hdnvisa den som ringer till ratt omrade. Dess fysiska lokalisering
far avgoras av servicenimnden.

Ovriga verksamheter sdsom socialtjinst och omsorg om personer med
funktionsnedséttning foreslas tillsvidare ligga kvar 1 stadsdelsndmnderna
respektive socialtjinstndmnden eftersom det ror sig om verksamheter som
antingen har stora volymer och/eller krav pa individuella 16sningar i storre
utstrackning. Dessa fragor foreslés hanteras lokalt eller regionalt genom att
nirliggande stadsdelar samarbetar.

En del av den tekniska infrastrukturen och funktionaliteten kommer inte att vara
klar forrdn tidigast vid arsskiftet, men stadsledningskontoret tycker att det &r
viktigt att starta upp Kontaktcenter Stockholm i1 mindre skala och utdka successivt
med fler processer nir tekniken &r komplett.

Avgransningar mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive ndamnd kommer att
upprittas (SLA - service level agreement) for att klargora ansvarsfordelning och
Kontaktcenter Stockholms uppdrag.

De satsningar som nu gors for att utveckla e-tjanster kommer att stodjas av
kontaktcenterorganisationen. Genom att hinvisa och lotsa invénare, foretagare och
besokare till webben och hantera synpunkter och klagomél kan staden fordandra
arbetssétt och arbeta proaktivt vid behov.

Stadsledningskontoret ges 1 uppdrag att anskaffa IT-stod som gor det mojligt att
fordela fragor till ritt instans samt folja upp verksamheten, tillsammans med
telefoniintegrering och system for kunskapsaterforing, exempelvis en
webbassistent eller liknande. Namnder/bolag som inledningsvis inte innefattas av
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kontaktcenter har ocksa mojlighet att fa tillgéng till tekniken for att mojliggora ett
enhetligt arbetssitt och enhetlig statistik och uppf6ljning dven inom sina omraden.
Gemensam teknik forenklar dven drendeflodet mellan Kontaktcenter Stockholm
och forvaltningarna.

Erfarenheter ifran liknade verksamheter

I Skelleftea bedrivs sedan april 2007 en kundtjénst for de tekniska forvaltningarna
och statistik visar att de efter bara ndgra manaders drift avslutar nira 70 % av
drendena vid forsta kontakten. Erfarenheterna ifrdn Skellefted ar viktiga eftersom
de har kontaktcenter for de tekniska forvaltningarna, vilket delvis &r annan sorts
drenden @n vad Stockholms kontaktcenterpiloter varit inriktade pa. I diagrammet
nedan visas hur stor andel av kundtjdnstens drenden som avslutades 1 kundtjénst
jamfort med malet pa 70 %.

Maluppfyllelse, andel arenden som avslutas i
kundtjanst
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m Kundtjanst avslutar, skickar bestallning
10% -+ B8 Kundtjanst avslutar
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April Maj Juni Juli Augusti Totalt

Arenden som avslutades i Skellefteas kundtjanst fran starten april 07 — aug 07

Tillganglighet

En anledning till att behovet av ett kontaktcenter har uppmérksammats ar att
tillgédngligheten per telefon dr vildigt ldg. De som idag ringer direktnummer eller
som kopplas via telefonist fir kontakt med den sokta personen i 40 % av samtalen.
Manga verksamheter har visentligt ligre tillgdnglighet och naturligtvis finns
verksamheter dér tillgdngligheten dr hogre. Flertalet maste ringa flera gédnger {or
att komma fram. Invénarna ringer omvéxlande stadens véxlar, handléggare,
utforare, stadens journummer m.m. Det vanliga dr att kunden ringer till flera av
ovanstdende instanser innan ndgon svarar och tar emot drendet och da ar det langt
ifrdn sdkert att det &r rétt person som svarar.

Generellt sett visar statistiken att telefontider innebér ett storre antal samtal och att
invadnarna mots av upptaget. Kontaktcenter mojliggor att telefontiderna tas bort
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och samtalen sprids da dver en ldngre period med minskat antal telefonsamtal som
foljd. I bdde Bromma och Hésselby minskade det totala antalet inkommande
samtal till forvaltningarna inom ndgra manader med 20 % nér fler kom fram
direkt. Samtidigt kan forvintas att volymerna kan 6ka 1 takt med att det etableras
ett nummer till staden som blir kidnt av invanare, foretag och besokare.

samtal till &ldreomsorgen 8 nov 2005

80
—e— totalt antal
—® interna
60
externa
frén telefonist
40 5 \\/
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Exempel pa samtalens fordelning 6ver dagen

Inférande av ett kontaktcenter medfor att fler kommer fram och far svar pd sin
frdga vid forsta kontakten. Nedan visas antalet samtal och tillgédngligheten till
svarsgruppen for dldre och omsorg om personer med funktionsnedsittning 1
Bromma under vintern 2008.

06075 Aldre Handikapp v1 v2 v3 v4 v5 v6 v7 v8
Antal samtal 209 339 554 670 502 375 403 389
Antal besvarade samtal 190 325 528 631 469 364 378 370
Tillganglighet i KC 91% 96% 95% 94% 93% 97% 94% 95%

Antalet samtal per vecka till KC Bromma svarsgrupp éldre och funktionsnedsittning v1-v8 ar 2008

Styrning av samtalen till kontaktcenter

Erfarenheter och telefonmétningar fran kontaktcenterpiloterna i bAde Bromma och
Hésselby-Villingby visar att kunder ringer pa handldggarens direktnummer i
forsta hand. Genom detta blir tillgéngligheten lag och kvaliteten for invnaren
samre.

Kontaktcenter Stockholm ska vara det naturliga valet f6r invanare som vill komma
1 kontakt med staden. Det ska dven i fortsdttningen ga att ringa direkt till en
tjdnsteman, men direktnummer ska anvéndas sparsamt eftersom det dr svart att
upprétthilla god tillgédnglighet.

Bemanning

Samtalsvolymerna behover foljas noggrant 1 starten av kontaktcenter och
kontinuerligt nir nya verksamhetsomrdden anpassas till kontaktcenter.
Anpassningen sker stegvis for att bemanningen ska kunna dimensioneras 1 takt
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med samtalsokningen. Férutom av antalet samtal, &r bemanningen beroende av
graden av handldggning som kommer att hanteras 1 Kontaktcenter Stockholm

Nya e-tjdnster som kommer att lanseras kontinuerligt fr.o.m. 2008 medfor
erfarenhetsmissigt nya samtalsstrommar och nya sorters fragor. E-tjdnsterna kan
med tiden paverka oppettider och kompetensbehov 1 kontaktcenter. Kontaktcenter
blir forsta kontakten for att ta till vara invanarnas synpunkter for att sedan
aterkoppla till ansvarig organisation.

For att arbeta i kontaktcenter och kunna besvara de vanligaste fragorna inriktas
rekryteringen pa personer som forutom att vara serviceinriktade ocksé har
erfarenhet fran arbete inom det berérda omradet. Beroende pa vilken
svarsgrupp/kompetens som huvudsakligen efterfragas &r erfarenhet fran stadens
organisation en stor fordel. For de fragor som dr mer komplicerade, men édnda
vanliga, dr det viktigt med erfarenhet som handlidggare/utredare inom omradet.
Det kan vara fakturafragor, avgiftsberdkning, 6verklagande av beslut m.m.

Ett telefonnummer till staden

Ambitionen r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invanare, foretag
och besokare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens
fragor - Aldre direkt, 4r undantaget, och kommer att fa ett eget telefonnummer for
att invanarna ska hamna rétt direkt.

Avsikten med ett telefonnummer till staden ar inte att invanare, foretag och
besokare ska hamna i en vixel utan i avvaktan pa teknik som stoder mojligheten
att styra samtal direkt till vald kontaktcenterkompetens kommer berérda nimnder
och bolag behélla sina telefonnummer.

Gemensamma vaxelfunktioner

Staden ska enligt beslut i kommunstyrelsen Dnr 036-4971/2006 uppritta en
funktion for kommuncentral information. Ambitionen &r att ha ett telefonnummer
till Stockholms stad.

I beslut 2007-04-16 Dnr 030-2455/2005, Oversyn av stadens administration, fick
kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullmédktige att efter utvirderingen av de
kontaktcenter som i dag finns i staden dterkomma med forslag till gemensamma
16sningar inom kontorsadministration och vixel. I samband med inrdttande av
kontaktcenterorganisationerna foreslds harmed att en gemensam véxel {for
Stockholms stad inréttas stegvis med start 1 januari 2009, ocksé den inom
servicendmnden.
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Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invénare och intressenter
innebdr en stor minskning av samtalen till stadens vixlar. I véntan pa att ett
telefonnummer till Stockholm infors och att 6nskad teknik finns tillgdnglig
foreslés en sammanslagning av delar av stadens véxelfunktioner. For att inte gora
kortsiktiga organisationsforandringar foreslas att den befintliga vaxelfunktionen 1
tekniska nimndhuset som drivs av fastighetsndmnden och som idag tillhandahéller
vaxelfunktion for manga av stadens fackndmnder behalls. For stadsdelsndmnderna
och for de fackndmnder/bolag som anvénder sig av samma telefoniteknik foreslés
att en ny sammanslagen vaxel inréttas under servicendmnden.

Nytta for invanarna med kontaktcenter

Invanarna far ett nummer att ringa dér de far svar och kan lamna sitt drende eller
sin frdga. Erfarenheter fran befintliga kontaktcenter i staden och 1 andra lander
visar att cirka 70 % av fragorna kan besvaras direkt och dvriga drenden
aterkopplas enligt de rutiner som finns for respektive drendetyp. Ett sadant utfall
sparar tid for invanarna som idag ofta maste ringa flera gadnger innan de nér fram
till en person som tar emot drendet. Invénarna far ocksd mojlighet att vélja hur de
vill fa aterkoppling. Gemensam handldggning av t.ex. kohandlaggning, felanmélan
och klagomal medfor att invdnarna bemots pd samma sétt och att handldggning
blir enhetlig 6ver staden. Satsningen pé e-tjanster 6kar mdjligheten att utritta sina
drenden nér de vill och medfor att tid frigors till att stddja och vigleda de som
annu inte har mojlighet eller kan anvénda datorer. Kontaktcenter Stockholm
tillsammans med medborgarkontor, dér dessa finns, och satsningen pé nya e-
tjénster forbattrar servicen och tillgdngligheten i enlighet med Vision 2030 som
tydliggjort stadens 1&ngsiktiga ambitioner och intressen. I visionen tecknas en bild
av en storstad i virldsklass. Stockholm beskrivs som en stad som ar enkel att na
for invanare, néringsliv och dvriga intressenter.

Nytta for staden

Inrittandet av kontaktcenter kommer att avlasta stadens véxlar och
handldggningen kan ske mer effektivt ndr arbetet inte bryts upp av inkommande
samtal som rdr andra drenden dn de som arbetas med. Tidsbesparingen sker ocksa
nidr handldggarna exempelvis inte behdver dgna sig it att besvara andras drenden.

Arendehantering
Kontaktcenter tar hand om fragor som dr vanliga och som huvudsakligen inte ar
myndighetsutovning. Nedan ges exempel pd fragor som kan hanteras 1
kontaktcenter.

e Svara pa allménna fragor och ger rdd inom respektive verksamhetsomréade
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e Hainvisa till tjénster pa nitet.

e Vara lank till utférarenheter/leverantorer niar kunder ringer och anméler
forseningar m.m.

e Vara behjélpliga nédr kund 6nskar kontakt med handlaggare med speciell
kompetens

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

Handlaggning

For att fa storre variation i arbetet, vilket dr bra ur arbetsmiljosynpunkt, och for att
Oka antalet fragor som I6ses vid forsta kontakten dr det en fordel att ta in vissa
handléggningsidrenden som dr vanliga och av relativt enkel karaktir. Det dr dock
inte meningen att d&renden ska stanna i kontaktcenter utan det ska vara fragor som
16ses direkt eller inom négra dygn.

Befintliga kundtjénster, exempelvis for avfallsfragor och parkeringstillstdnd,
administrerar och handldgger redan idag en stor del av inkommande drenden
direkt vilket tillsammans med administration av exempelvis nya e-tjdnster med
fordel kan handldggas i kontaktcenter.

Arbetssatt

Oberoende av verksamhetsomrade och kontaktcenterorganisation &r avsikten att
arbetssitt och handldggarstdod exempelvis drendehanteringssystem, telefonilosning
m.m. ska vara desamma. Inkommande drenden per telefon registreras i ett
arendehanteringssystem och for varje drende utses en ansvarig handlaggare. Det
kan vara en handlaggargrupp i1 kontaktcentret eller en handlaggargrupp pé en
forvaltning. Arenden stings eller 1imnas &ppna och kunden informeras om
handléggningsprocessen och att drendet kan foljas pd “Mina sidor” pé stadens
webbplats nir denna tjénst dr etablerad. Finns det redan ett drende sd kopplas
eventuell ny information till redan paborjat drende.

Verksamheten organiseras i tva nivder. Forsta nivan tar emot samtal och svarar pa
vanliga frdgor. Andra nivan finns som back up vid samtalstoppar, men tar hand om
handldggningsidrenden exempelvis parkeringstillstiand eller administration av e-
tjdnster. Mest fordelaktigt &r om personalen alternerar mellan nivaerna.

Arbetssitt pa avdelningar inom forvaltningar och bolag

Forvaltningarna behover hér inte ansvara for att ge information och rddgivning
samt 16sa enklare drenden. Arbetet for handldggarna dndras genom att
arbetsuppgifterna blir mer koncentrerade. De vanliga dterkommande fragorna
hanteras av kontaktcenter. Handldggarna kan koncentrera sig pa sina
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kunder/klienter. Samtal kommer att ersittas med “drenden” dér handldggaren far
kort information om vad drendet géller och kan ddrmed béde planera sin tid och
forbereda sig pé ett battre sétt dn tidigare infor att den enskilde ska ringas upp eller
besokas.

Arendehanteringssystem

Béda kontaktcenterorganisationerna kommer att hantera stora volymer och
behdver ett drendehanteringssystem som systematiskt kategoriserar varje drende,
skickar drenden till ansvarig instans/handléggare och vars uppfoljningsfunktioner
och statistikuttag dr bade enkla att forsta och att ta fram.

Forutom det interna behovet, ger registreringen av varje drende staden en
mojlighet att presentera informationen om drendet pé invanarens "Mina sidor” pa
stadens webbplats nér dessa finns tillgangliga. P4 sa sitt kan invanaren sjélv folja
sitt drende. Har invanaren anmalt ett drende inom t ex avfallsomridet finns
information tillgédnglig pa ”Mina sidor” och invanaren kan se att eventuella
handlingar kommit in och vad som é&r gjort i d&rendet. Handldggaren i kontaktcenter
kan ocksa komma at informationen och ha en direkt dialog utifran gemensamt
underlag om kunden viljer att ringa istéllet.

Analys av inkommande arenden

Manga samtal varje dag ger stora mojligheter att analysera och notera avvikelser
som sedan ligger till grund for insatser i forebyggande syfte eller i efterhand.
Statistik ska kunna tas fram efter bestillning frdn kommunstyrelsen,
kommunfullmiktige och stadsledningskontoret och i dialog med forvaltningar och
bolag.

Det &r inte bara antalet drenden av varje typ som kommer att analyseras utan
exempelvis ocksa hur lang tid det tar att 10sa olika drenden. Avsikten dr att ge
bista mdjliga service och information till invénarna. Arbetet kommer att utforas av
en sdrskild analys- och strategifunktion som inréttas i Kontaktcenter Stockholm.

Arenden via andra kanaler in telefoni

Inkommande drenden via exempelvis fax, e-post eller brev scannas eller ldses in
digitalt i d&rendehanteringssystemet. Via de kontaktuppgifter som finns informeras
avsidndaren om handldggningsprocessen for denna typ av drende. Finns redan ett
arende sa kopplas eventuell ny information till redan paborjat drende.
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Hantera olika sprak

I ett forsta steg kommer handldggarna 1 Kontaktcenter Stockholm i sin profil ldgga
in vilka sprak handldggaren behérskar. Nér ett sprak efterfragas kan rétt
handldggare sokas och kontaktas. Invanaren far hjdlp med att fa sin fraga stélld
och beslut om tolk m.m. kan fattas. Grundlaggande service bor kunna ges pé de
vanligaste spraken. Aven andra sitt att garantera tillgang till tolkning kommer att
undersokas infor driftstart. Malséttningen dr att kunna ge service pa minst de nio
vanligaste spraken i Stockholm.

Krishantering

Vid kriser och andra hindelser som skapar manga samtal kan likvardig
information meddelas av manga handldggare samtidigt. Kontaktcenter kommer
genom en relativt stor méngd telefonlinjer snabbt kunna anpassas till att ta emot
manga samtal oavsett art.

I omvinda fallet kommer planer och manuella rutiner tas fram for att sékerstélla
driften i Kontaktcenter Stockholm i handelse av att problem med telefoni och
arendehanteringssystem uppstar.

Behorigheter for stadsovergripande information

For att kunna ge sa bra och snabb information som mojligt till invanarna behover
handlidggarna i1 kontaktcenter ha tillgang till viss information fran stadens
verksamhetssystem.

Behorigheterna ser olika ut beroende pa verksamhetssystem och det finns idag
ingen enkel 10sning pé att infora en behdrighetsniva som ger tillging till alla
forvaltningars verksamhetssystem med en inloggning.

Projektet kommer att utreda mojligheten att ”spegla upp” 6nskad information fran
respektive verksamhetssystem till drendehanteringssystemet. Dels for att det ar
onskvirt att fa s mycket information som mojligt automatiskt registrerat i varje
arende, dels for att den nddvéndiga informationen ska vara lattillgdnglig.

For att fa tillging till varje forvaltnings information 1 verksamhetssystem behover
det triffas ett skriftligt avtal mellan respektive nimnd och servicendmnden som
reglerar behandling av personuppgifter. (30 § personuppgiftslagen).
Kommunikation och dokumentation dr viktigt sa att fragor handléggs och
upplysningar i enskilda drenden ldmnas samstammigt.
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Avgréansningar mellan Kontaktcenter och respektive nimnd/bolag kommer att
upprattas for att klargora ansvarsfordelningen och noggrant specificera det
uppdrag som kontaktcenter har.

FINANSIERING

Kostnader for inventarier, lokal och bemanning som uppstar under 2008 vid
etablering av Kontaktcenter Stockholm uppgér enligt stadsledningskontorets
beddmning till ca 2 mnkr. Dessa foreslds finansieras ur central medelsreserv, till
kommunstyrelsens forfogande i 2008 ars budget. Faktorer som péverkar
kostnaderna ar val av lokal och 1 vilken takt utvidgningen kan ske under 2008.
Dirutdver beddms Aldre Direkt i sérskilt drende, som foreslas starta den 1 juli
2008, ha kostnader om 5,0 mnkr 2008 som ockséa finansieras ur central
medelsreserv.

Kostnaderna fr.o.m. 2009 for Kontaktcenter Stockholm far beaktas i samband med
upprattande av stadens budget for ar 2009 och ar beroende av i vilken takt
ansvaret for olika frdgor dverldmnas till Kontaktcenter fran respektive nimnd.
Kontaktcenter Stockholms kostnader for drift och bemanning bedoms inrymmas i
befintlig budget och minst ge bittre service till invanare, foretag och besokare till
samma kostnad som idag. Uppskattningsvis, med hénsyn till graden handldggning
som kommer att hanteras av kontaktcenter, bedoms antalet anstillda i
Kontaktcenter Stockholm uppga till ca 80-90 personer. Utokningen av
kontaktcenterverksamheten, forutom inférandet av Aldre direkt, sker
huvudsakligen etappvis under 2009. Beroende pé val av IT-stdd och vilka
synergieffekter som kan dstadkommas beddms investeringar i IT stod uppga till
cirka 10 mnkr under 2008 och 2009. Stadsledningskontoret avser att ansdka om
medel for IT-stdd fran de i eget kapital reserverade 650 mnkr for IT satsningar.
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KOMMUNAL FORFATTNINGSSAMLING
FOR STOCKHOLM

Utgiven av KF/KS kansli 2007:19

Reglemente for servicenaimnden

Kommunfullméktiges beslut den 11 december 2007

(Ut1 2007:173)
(Ersdtter Kfs 2007:10)

1§
For ndmnden géller utdver vad som foreskrivs i detta reglemente dven reglemente med
allménna bestimmelser for Stockholms stads ndmnder.

Nimndens uppgifter

28

Niamnden skall frdn och med den 1 september 2008 svara for verksamheten vid
Kontaktcenter Stockholm.

38

Némnden skall fran och med den 1 januari 2009 svara for den nya vixel som inréittas for
stadsdelsndmnderna och for de 6vriga ndmnder som dr anslutna till stadens
Centrexlosning. Namnderna som avses utover stadsdelsndmnderna &r kyrkogards-, kultur-
, social-, dldre-, utbildnings-, service-, dldrenimnden och Stadsledningskontoret.

4§

Servicendmnden skall frdn och med den 1 juli 2007 svara for l6neadministrationen
avseende anstillda hos utbildningsndmndens grundskolor samt svara for
kommundvergripande (central) upphandlingsverksamhet. Namnden skall senast fran och
med den 1 juni 2008 dven svara for Ioneadministrationen avseende anstillda hos stadens
Ovriga ndamnder. LoOneadministrationen inbegriper dven att mot underlag hantera
utbetalning av arvode/erséttningar for fortroendevalda.
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5§

Némnden skall pd bestdllning av andra ndmnder mot ersittning av den bestédllande
nimnden tillhandahélla

1. upphandlingstjanster,

2. statistiska uppgifter frén l6nesystemet for uppfoljning inom staden och

3. tjadnster inom pensioner och forsakringar.

Niamnden skall dven pé bestillning av andra ndmnder, mot erséttning av den bestillande
namnden, tillhandahalla ekonomiadministrativa tjdnster i den omfattning nimnden har
resurser att fulledra uppgiften.

Ersittning for verksamhet som utfors pa bestéllning fir inte dverstiga servicendimndens
sjilvkostnad for den bestillda verksamheten.

Forvaltningsorganisation

68§

Under ndmnden lyder serviceforvaltningen. Forvaltningen leds av en forvaltningschef,
som infor ndmnden dr ansvarig for verksamheten. Namnden féar utfarda instruktioner for
serviceforvaltningen och dess personal.

Antal ledamoter och ersittare

7§

Némnden bestar av fem ledamoter och lika ménga erséttare.
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