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Handldggare: Lena Skott Till

Telefon: 508 09 032 Norrmalms stadsdelsndmnd

Kontaktcenter Stockholm; etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad -
svar pa remiss fran kommunstyrelsen

Forslag till beslut
Remissen besvaras med stadsdelsforvaltningens tjénsteutlatande.

Ylva Tengblad Margareta Forsslund
stadsdelsdirektor avdelningschef

Sammanfattning

Kommunstyrelsen har begért yttrande fran bl.a. Norrmalms stadsdelsndmnd med
anledning av forslag om etablering av Kontaktcenter Stockholm frdn och med

1 september 2008 samt en gemensam véxel 1 staden frdn och med 1 januari 2009.
Enligt forslaget kommer Kontaktcenter Stockholm att bestd av tvé kontaktcenter
varav det ena placeras i tekniska nimndhuset och inriktas pa de fradgor som ror de
verksamheter som finns lokaliserade dér eller som é&r anslutna till véxeln 1 tekniska
ndmndhuset. Den andra delen av kontaktcentret ska inriktas pa frdgor om bl.a.
aldreomsorg, forskola och utbildning.

Forvaltningen ar positiv till en kontaktcenterorganisation inom staden. Det ar
mycket angeldget att ansvarsfordelningen mellan foérvaltningarna och
Kontaktcenter Stockholm klargors skyndsamt och att kontaktcentrets uppdrag
specificeras dd det paverkar forvaltningarnas planeringsférutsattningar redan infor
budgetaret 2009. Fragan om behorighet till forvaltningarnas verksamhetssystem ar
central 1 kontaktcentrets utformande.
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Arendets beredning

Arendet har beretts vid planeringsavdelningen i samrad med dvriga avdelningar

inom forvaltningen. Pensiondrsradet har getts mdjlighet att lamna synpunkter pa
forslaget i remissen. Handikappradet har av tidsskil inte haft mojlighet att [dimna
synpunkter.

Bakgrund

Kommunstyrelsen har begért yttrande fran bl.a. Norrmalms stadsdelsndmnd med
anledning av ett forslag om etablering av en kontaktcenterorganisation i
Stockholms stad. Inrdttandet av kontaktcenter &r ett led 1 satsningen att infora en e-
forvaltning i Stockholms stad i enlighet med stadens e-strategi.

Yttrandet ska vara kommunstyrelsen tillhanda senast den 28 augusti. Remissen
bifogas.

Remissen i korthet

I april 2007 fick kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullméaktige att, efter
utvirdering av de kontaktcenter som finns idag i1 staden, aterkomma med forslag
till gemensamma 16sningar inom kontorsadministration och véxel. Forslag om
inforande av kontaktcenter dr i linje med vad som anges 1 budgeten 2008 om att
frigora resurser for kdrnverksamhet. Detta sker genom bittre samordnad styrning
och tydligare former for uppf6ljning och jamforelser.

Stockholms stad har 1 sin e-strategi beslutat att gora en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning. Syftet dr att erbjuda invéanare, foretag och besokare och andra
intressenter ett storre utbud av tjdnster inom den kommunala servicen via olika
kanaler samt 6ka effektiviteten i serviceutbudet, vilket pé sikt ska leda till
kostnadsbesparingar.

Stadsledningskontoret leder och samordnar, i ett projekt beslutat av
kommunfullmaiktige, arbetet med utveckling och inférande av kontaktcenter i
staden, bl.a. med utgdngspunkt frin goda erfarenheter av kontaktcenterprojekt i
Bromma och Hisselby-Villingby.

Kontaktcenter Stockholm inréttas fr.o.m. 2008-09-01 for stadens ndmnder och
bolag och foreslas organisatoriskt ligga under servicendmnden. En gemensam
vaxel for Stockholms stad inréttas fr.o.m. 2009-01-01.

Enligt forslaget kommer Kontaktcenter Stockholm att besta av tva kontaktcenter,
varav det ena placeras i tekniska nimndhuset och inriktas pa de frdgor som ror de
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verksamheter som finns lokaliserade dér eller som ar anslutna till vaxeln i tekniska
ndamndhuset. Till en borjan giller det exploateringsndmnden, miljo- och
hilsoskyddsndmnden, fastighetsnimnden, idrottsndmnden, kulturndmnden
(stadsarkivet), trafik- och renhallningsndmnden och Stockholms Bostads-
formedling AB. De fragor géllande stadsmiljo som huvudsakligen avser
parkskdtsel, och som stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslas ocksa tas emot och
hanteras i tekniska nimndhusets kontaktcenter.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm inriktas pé frdgor om dldreomsorg,
forskola, utbildning, konsumentvégledning och ovriga fradgor som ofta innebér att
hinvisa den som ringer till ratt omrade. Den fysiska lokaliseringen far avgoras av
servicendmnden.

Ovriga verksamheter sdsom socialtjinst och omsorg om personer med
funktionsnedséttning foreslés tills vidare ligga kvar pé stadsdelsnimnderna.

Avgransningar mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive ndamnd kommer att
upprattas for att klargora ansvarsfordelning och Kontaktcenter Stockholms

uppdrag.

En anledning till att behovet av kontaktcenter har uppmérksammats r att
tillgdngligheten per telefon &r véldigt 14g. De som idag ringer direktnummer eller
som kopplas via telefonist far kontakt med den sokta personen i 40 % av samtalen.
Kontaktcenter Stockholm ska vara det naturliga valet f6r invanare som vill komma
1 kontakt med staden. Kontaktcenter blir forsta kontakten for att ta till vara
invanarnas synpunkter for att sedan aterkoppla till ansvarig organisation.

Ambitionen 4r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invinare, foretag
och besokare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens
fragor, Aldre direkt, ir undantaget och kommer att fa ett eget telefonnummer.

Kontaktcenter Stockholm innebér en stor minskning av samtalen till stadens
véxlar. I vintan pé att ett telefonnummer till Stockholm infors foreslas en
sammanslagning av delar av stadens vixelfunktioner. For att inte gora kortsiktiga
organisationsforandringar foreslas att den befintliga vaxelfunktionen i tekniska
ndmndhuset som drivs av fastighetsndmnden och som idag betjinar ménga av
stadens fackndmnder behalls. For stadsdelsndmnderna och for de facknamnder/
bolag som anvinder sig av samma telefonteknik foreslds att en ny sammanslagen
véxel inréttas under servicendmnden.
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Erfarenheten fran befintliga kontaktcenter i staden och i andra lénder visar att
cirka 70 % av frigorna kan besvaras direkt och att dvriga drenden aterkopplas
enligt de rutiner som finns for respektive drendetyp. Detta innebir att
kontaktcenter sparar tid for invdnarna som idag ofta maste ringa flera gdnger innan
de nar fram till en person som tar emot drendet. Gemensam handldggning av t.ex.
kohandlaggning, felanmélan och klagomal medfor att invanarna beméts pa samma
sdtt och att handldaggningen blir enhetlig ver staden.

Satsningen pa e-tjdnster 6kar mdjligheten for invanarna att utrétta sina drenden nér
de vill och medfor att tid frigors till att stddja och védgleda de som dnnu inte har
mojlighet eller kan anvidnda datorer. Kontaktcenter Stockholm tillsammans med
medborgarkontor, dir dessa finns, och satsningen pa nya e-tjanster forbattrar
servicen och tillgdngligheten i enlighet med Vision 2030.

Forvaltningens synpunkter

Forvaltningen &r positiv till en kontaktcenterorganisation inom staden och en
gemensam vixel for stadens verksamheter. Det underldttar for stadens invénare,
besokare, foretag och dvriga intressenter att snabbt och enkelt fa svar pa sina
frdgor och att fran borjan bli hinvisade till ritt instans. Forvaltningen ser
effektivisteringsvinster 1 att kontaktcentret frigor tid for handldggarna pa
forvaltningarna som kan dgna mer tid till strategiskt arbete, utredningar och
analyser.

Det dr en bra ambition att det pa sikt ska vara ett telefonnummer till Stockholms
stad, vilket gor det enkelt for medborgarna.

Det dr positivt att det i remissen lyfts fram att 6kade satsningar pa e-tjanster
mojliggor for invanare att utrdtta sina drenden och soka information pa webben.
Detta innebir samtidigt att tid frigors till att stodja och vigleda de invanare som
annu inte har mojlighet och kan anvinda datorer. Forvaltningen vill 1
sammanhanget betona att telefonkontakt eller webbtjénster inte passar alla. Det
finns minga medborgare som pa grund av t.ex. spraksvérigheter vill ha personlig
kontakt, varfor det dven i fortsdttningen bor finnas mojlighet till detta. Det &r
ocksa viktigt att hansyn tas till behoven hos personer med funktionsnedséttningar.

Det dr angeldget med ett titt samarbete mellan serviceférvaltningen/Kontaktcenter
Stockholm och stadsdelsforvaltningarna under uppbyggnaden av Aldre Direkt och
Kontaktcenter Stockholm. Det &r viktigt att vdrna om att de dldres kontakter med
staden inte forsvaras pa grund av exempelvis inkdrningsproblem i startskedet.
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Forvaltningen ser positivt pa att Kontaktcenter Stockholm startas i mindre skala
for att successivt utokas nar tekniken (IT-stdd m.m.) dr komplett. Det dr ocksa
viktigt att inférandet av nya verksamhetsomraden sker stegvis for att bemanningen
ska kunna dimensioneras i takt med samtalsokningen. Den sérskilda analys- och
strategifunktionen bor vara etablerad redan i startskedet.

I remissen anges att det finns delar i1 forslaget som kommer att tydliggoras
ytterligare (ansvarsfordelning, behdrighetsfragor etc.). I det foljande redogors for
forvaltningens synpunkter nér det géller behov av klargorande.

Ansvarsfordelning gentemot forvaltningar och specificering av uppdrag

I remissen anges att avgransningar mellan Kontaktcenter Stockholm och
respektive ndmnd/bolag kommer att uppréttas for att klargora ansvarsfordelningen.
Kontaktcentrets uppdrag ska specificeras noggrant. Forvaltningen anser att detta
brédskar eftersom det paverkar planeringsforutsattningarna redan infor budgetéret
2009. Klargorande behovs av sévil vilka verksamhetsomrdden som ska inga i
kontaktcentret och vilket uppdrag tjanstemannen ska ha i forhallande till
handldggarna pa respektive forvaltning/bolag (vilken kompetens maste t.ex. finnas
kvar pé den enskilda stadsdelsforvaltningen?).

Det behover skyndsamt klargdras om kontaktcentret ska ha nadgon form av
myndighetsutdvning och i sddana fall i vilka fragor samt vilka administrativa
tjdnster som ska erbjudas via kontaktcentret (i vilken omfattning ska exempelvis
hanteringen av forskoleverksamheten omfatta inskrivning och avgifter?).

Arendehantering

I kontaktcentrets uppdrag maste anges tydligt vad som dr att anses som ett
”drende” och hur dessa drenden ska hanteras nér det géller diarieforing etc. Vad
avses med allmidnna” och “’vanliga” frdgor och nér ér de att radkna som mer
precisa eller komplexa?

Det stills stora krav pa drendehanteringssystemet om alla inkommande kontakter,
forfragningar etc. ska registreras som “drenden”. Utformningen av drende-
hanteringssystemet maste ske sé att det eliminerar risken for tungroddhet och
ddrmed en kvalitetsforsdmring for medborgarna. Systemet maste t.ex. understodja
en snabb och smidig aterkoppling till medborgarna. Det inbegriper ocksé att
systemet maste kunna hantera mojligheten att vara anonym i kontakterna med
staden.
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Arbetssdtt/organisation

Forvaltningen utgar fran att en rad ansvarsfragor kommer att klargoras i den
fortsatta processen, t.ex. ansvaret for uppdatering av brukarinformationen pa
stadens externa webbplats. Informationen till medborgarna maste vara tydlig, farsk
och relevant. Det giéller sévil sjdlva sakfrdgorna som till vilken instans i staden
man ska vidnda sig med eventuella fragor och synpunkter.

Kontaktcentrets organisation och arbetssitt bor ta hidnsyn till att manga av
medborgarnas fragor ar av lokal karaktar.

Behorighet till stadens verksamhetssystem

I forslaget beskrivs att handldggarna i kontaktcentret maste fa tillgang till viss
information frin stadens verksamhetssystem. Projektet kommer att utreda
mojligheten att ’spegla upp” 6nskad information fran respektive verksamhets-
system till kontaktcentrets drendehanteringssystem. Enligt forvaltningens
beddmning kommer en “tittbehorighet” att begrénsa kontaktcentrets mojlighet att
utfora administrativa arbetsuppgifter. For forskoleomradet handlar det om att
kunna gdéra en dndring i en faktura, dndra inkomstuppgifter, inskrivningsdatum,
vald forskola etc.

Om mélséttningen ar att 70 % av frdgorna ska kunna besvaras eller tas om hand
direkt, utifran att kontaktcentret ar ett komplement till utvecklade webbtjanster
och kan utfora enklare administrativa uppgifter utifrin medborgarnas 6nskemal, ar
behorighetsfrigan central.

Nytta for invanarna med kontaktcenter

Forvaltningen instimmer i beskrivningen av nyttan for invanarna med
kontaktcenter. Enligt forvaltningens uppfattning &r detta dock avhingigt av att
kontaktcentret har en mycket god lokalkénnedom och en hog kompetens om
verksamhetsomridena. Detta dr sdrskilt viktigt eftersom det sannolikt tar tid innan
hela stadens befolkning hanterar sina tjanster pa webbplatsen. Ett smidigt och
effektivt drendehanteringssystem ar nodvéndigt for att inte medborgarna ska
uppleva en kvalitetsforsdmring.

Nytta for staden

For att en eftektivisering ska komma till stind i1 staden som helhet och for att
undvika parallella informationskanaler som forsvarar for invanarna/brukarna, bor
det ske en kontinuerlig uppfoljning av i vilken utstrickning kontaktcentrets
verksamhet och service motsvarar avlastningen hos de berérda forvaltningarna.
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Bilaga
Remiss frdn kommunstyrelsen angéende forslag till etablering av Kontaktcenter
Stockholm.
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