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ENSKEDE-ARSTA-VANTORS TJANSTEUTLATANDE

STADSDELSFORVALTNING

PERSONALAVDELNINGEN

Handlédggare: Ariane Andersson Till
Telefon: 08-508 14 535

Kontaktcenter Stockholm - svar pa remiss

Forslag till beslut

Enskede-Arsta-Vantdrs stadsdelsnidmnd tillstyrker remissen och dversinder
forvaltningens tjdnsteutldtande som svar pa remissen om Kontaktcenter
Stockholm.

Gillis Hammar Eva Engelbrektsson
Stadsdelsdirektor T f avdelningschef

Sammanfattning

Kommunstyrelsen har remitterat ett forslag om att etablera ett gemensamt
Kontaktcenter for Stockholm stad. Kontaktcenter Stockholm ska besvara
allménhetens fragor om bland annat férskola, konsumentvigledning, stadsmiljo
och dldreomsorg via telefon. Forvaltningen forslér att nimnden tillstyrker
forslaget. Forvaltningen vill dock betona vikten av att bra samarbetsformer och
rutiner utvecklas mellan Kontaktcenter Stockholm och stadsdelsforvaltningarna.
Forvaltningen efterlyser ocksa ett fortydligande om huruvida forslaget innebér att
ansvaret for konsumentvigledning fors over frin stadsdelsndmnderna till
Kontaktcenter Stockholm och servicendmnden.
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Arendets beredning
Arendet har beretts inom personalavdelningen.

Bakgrund

Kommunstyrelsen har remitterat ett forslag om att etablera ett gemensamt
kontaktcenter for Stockholms stad frén och med 1 september. Verksamheten
gentemot invanare planeras dock starta successivt fran och med 1 november.
Kontaktcenter Stockholm foreslas ingé i1 servicenimndens ansvar.

Kontaktcenter Stockholm ska besvara allminhetens fragor och ge rad, frimst via
telefon men ocksa via e-post, sms, med mera. Ambitionen &r att ha ett
telefonnummer dit invanare, foretagare och besokare kan ringa, oavsett drende.
Kontaktcenter Stockholm foreslds besta av tva kontaktcenter. Ett ska vara placerat
inom tekniska nimndhuset och vara inriktat pa ndmndhusets fragor. Fragor som
giller stadsmiljo, som huvudsakligen avser parkskotsel som stadsdelsndmnderna 1
nuldget ansvarar for, foreslds ocksa inga. Det andra kontaktcentret ska hantera
fragor som giller dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvagledning och
ovriga fragor. Socialtjanst och omsorg om personer med funktionsnedsittning
foreslds dock inte ingd. Den fysiska placeringen av detta kontaktcenter foreslas
servicendamnden besluta om.

Forslaget 0ppnar for att Kontaktcenter Stockholm kan hantera andra
arbetsuppgifter utdver den forsta kontakten med invanare, foretagare och besokare
via telefoni. Viss vanlig och relativt enkel handlaggning, som huvudsakligen inte
innebdr myndighetsutdvning, kan enligt forslaget skapa en storre variation 1
arbetet for de anstéllda vid Kontaktcenter Stockholm. Avgransningar mellan
Kontaktcenter Stockholm och respektive ndmnd ska uppréttas genom sa kallade
service level agreements som ska klargora ansvarsfordelningen mellan parterna.

Kontaktcenter Stockholm kommer att innebéra en minskning av samtalen till
stadens vixlar. I avvaktan pa att dnskad teknik finns tillganglig for att infGra ett
telefonnummer till staden, foreslés att en gemensam véxel inrdttas genom att
stadens vixelfunktioner fors samman.

Under ar 2008, da kostnader berdknas till cirka tva miljoner, foreslds Kontakt-
center Stockholm finansieras ur centrala medelsreserven. Kostnaderna frén och
med 2009 for Kontaktcenter Stockholm fér, enligt forslaget, beaktas i samband
med att stadens budget for ar 2009 upprittas. Kostnaderna ar beroende av i vilken
takt ansvaret for olika frigor 6verldmnas till Kontaktcenter frén respektive nimnd.
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Antalet anstéllda 1 Kontaktcenter Stockholm bedéms uppga till cirka 80-90
personer. Investeringar i I'T-stod beréknas till cirka tio miljoner kronor under aren
2008 och 2009. Stadsledningskontoret avser att ansoka om medel for [T-stod fran
de i eget kapital reserverade 650 miljoner kronor for IT-satsningar.

Konsekvenserna av forslaget uppges vara att forvaltningarna kan spara tid och
fokusera pa handldggning av drenden. For staden innebér detta en effektivare
hantering. For invanarna uppges forslaget betyda att de far et nummer de kan
ringa dér de kan fa svar direkt i flertalet fragor istéllet for att som i nuldget endast i
40 procent av fallen fa kontakt med den person de soker per telefon.

Forvaltningens forslag

Forvaltningen stiller sig 1 huvudsak positiv till forslaget eftersom det f6r staden
kan betyda effektiviseringar samt att det for medborgarna kan betyda en enklare
hantering och battre tillgdnglighet per telefon.

Forvaltningen vill samtidigt betona vikten av att bra samarbetsformer etableras
mellan Kontaktcenter Stockholm och stadsdelsforvaltningarna. Det dr viktigt att
en dialog om ansvarsfordelningen mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive
stadsdelsndmnd inleds i god tid innan forédndringen ska ske sa. Det &r ocksa
angeldget att det fors diskussioner med berérda forvaltningar kring vilka
arbetsformer och rutiner som ska anvindas i kontakten mellan Kontaktcenter
Stockholm och stadsdelsforvaltningarna. Exempelvis géller detta hur
drenden/fragor som uppstér i Kontaktcenter darefter ska foras over till berord
forvaltning och enhet.

Konsumentvigledning foreslds inga i Kontaktcenter Stockholms ansvar.
Forvaltningen vill darfor efterlysa ett fortydligande om detta betyder att
stadsdelsndmnderna inte ldngre har ansvar for konsumentradgivning. Enligt
forvaltningen dr konsumentvigledning en fraga som kan hanteras centralt.
Stadsdelsforvaltningarna har heller inte samma kontaktyta gentemot skolorna for
att arbeta med konsumentvigledning inriktat mot unga, sedan skolorna har forts
over till utbildningsndmnden. Daremot skulle ett tudelat ansvar for
konsumentvégledningen mellan Kontaktcenter (servicendmnden) och
stadsdelsndmnderna betyda att de effektiviseringsvinster som motiverar forslaget
inte uppstar i lika hog utstrackning.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsndmnden tillstyrker forslaget om Kontaktcenter
Stockholm och dversénder forvaltningens tjansteutldtande som svar pa remissen.
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Bilagor
1. Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i
Stockholms stad
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