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Kontaktcenterlosning for Trafikkontoret.

Forslag till beslut

1. Trafik- och Renhdllningsndmnden ger kontoret i uppdrag att inleda arbetet
med en kontaktcenterfunktion for Trafikkontoret.

Magdalena Bosson
Forvaltningschef

Sammanfattning

Med KontaktCenter (KC) avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden tar
hand om och 16ser medborgariarenden direkt (via telefon eller e-post/brev) istéllet for att
koppla vidare in i organisationen. Inom ramen fér SLK:s e-forvaltningsarbete utreds
inforandet av kontaktcenterfunktioner i Stockholm stad. Malsittningen ar att KF fattar
beslut fore sommaren och att en genomférandeorganisation forverkligar planerna med
start hosten 2008.

SLK:s KCprojekt kartlagger samtliga verksamhetsomraden som kan bli aktuella men kan
inte 1 alla fragor gé in pé den detaljniva som krivs for att implementera en KCfunktion.
Kontoret 6nskar darfor stodja SLK:s projekt och gora egna detaljstudier for kontorets
mest frekventa medborgar- och néringslivsfragor. Projektet 16per initialt Gver ett halvar
och finansieras inom ramen for Kommunikationsavdelningens budget.

Malséttningen ar att hosten 2008 starta en kontaktcenterfunktion for kontoret, som sedan
byggs pa med fler &mnen fran Trafik- och Renhéllningsndmndens ansvarsomrade. I
forldngningen &r det dven intressant att undersdka hur tekniska fragor fran andra
ndmnders ansvarsomraden kan samlas i en gemensam kontaktcenterfunktion.
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Bakgrund

Stockholms stad gor en omfattande satsning pé e-forvaltning. Stadens invanare
och andra intressenter ska erbjudas ett storre utbud av tjénster inom den
kommunala servicen via olika kanaler. Detta kommer att 6ka effektiviteten i
serviceutbudet, vilket pa sikt leder till kostnadsbesparingar.

Med kontaktcenter menas att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden
som t ex dldreomsorg och teknik tar hand om och 16ser drendet direkt istéllet for
att koppla vidare in i organisationen. Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera
med invénarna pé deras villkor. Huvudsakligen via telefon, vilket fortfarande &r
den klart stérsta kommunikationskanalen men dven via e-tjinster, e-post, brev,
SMS, fysiska besok m.m.

I budget 2007 betonas att ”det ska vara enkelt att {4 hjilp och stod av staden via
kommuncentral information”. For att ytterligare forbéttra tillgangligheten och fa
en mer enhetlig handldggning av drenden utreds inom ramen for e-forvaltning
inforandet av kontaktcenter 1 Stockholm (enligt beslut i Kommunstyrelsen 2007-
05-02, dnr 036-4971/2006). Erfarenheterna fran de etablerade kontaktcenter 1
staden som finns i Bromma och Hisselby - Villingby stadsdelsforvaltningar
ligger till grund for utvecklandet. Projektet, KontaktCenter Stockholm, leds av
SLK:s Fornyelseavdelning. I styrgruppen finns Trafikkontoret representerad.

KontaktCenter Stockholm kartldgger samtliga verksamhetsomraden som kan bli
aktuella men kan inte i alla fragor gé in pd den detaljniva som krévs for att
realisera en KC-funktion hosten 2008. Inledningsvis har man valt att fokusera pa
dldreomsorgsfradgor och utifran detta omréde skapa struktur for hur arbetet ska gé
vidare.

Kontoret dnskar stodja SLK:s projekt och gora egna detaljstudier for kontorets
mest frekventa medborgar- och niringslivsfragor och pé s vis mojliggora en
snabbare etablering av en KC-funktion for teknik- och trafikfrdgor. Kontorets
projekt dr att betrakta som ett stdd och komplement till KontaktCenter Stockholm.
Det 16per initialt over ett halvar och finansieras inom ramen for
Kommunikationsavdelningens budget. Mélsittningen dr att hosten 2008 starta en
kontaktcenterfunktion for kontoret, som sedan byggs pa med fler &mnen fran
Trafik- och Renhéllningsndmndens ansvarsomrade. I forldingningen &r det dven
intressant att undersoka hur tekniska fragor fran andra nimnders ansvarsomraden
kan samlas 1 en gemensam kontaktcenterfunktion.
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Projektets utformning

For att etablera en KC-funktion kartlidggs drendefloden via telefon, brev och mail.
Vilka volymer handlar det om? Vilken kompetens och kunskap behovs for att
kunna ge svar? Vilka hanteringsrutiner tillimpas? Vilka verksamhetssystem
anvinds? Utifrdn svaren pa dessa frdgor skapas nya, effektiva rutinbeskrivningar.

Verksamhetsomrddena gés igenom systematiskt. Kontoret &mnar borja med
arenden och telefonsamtal till avdelningen for Trafikplanering som svarar for
uppskattningsvis 20% av flodet. Medborgarnas fragor géller t ex
hastighetsbegriansningar, 6nskemal om hastighetsddmpande atgérder, synpunkter
pa trafiklosningar, infrastrukturfragor, framkomlighet och trafiksikerhet.

Projekt ska dven ge forslag pé vilka drendetyper som kan bli ndsta pa tur att
inforas 1 en kontaktcenterfunktion. Vidare ska undersokas intresse och behov av
kontaktcenterfunktioner hos de andra tekniska forvaltningarna for att identifiera
samarbetsmojligheter.

Teknikbehovet avseende telefoni och IT-stod utreds inom ramen for
KontaktCenter Stockholm-projektet for anvindning i alla KC-16sningar oberoende
av verksamhetsomrade.

Projektet leds av en projektledare som till sin hjélp har tva befintliga
drendehandldggare som dr placerade pa Trafikplanering och Kommunikation.

Projektets mal

Foljande effektmal har uppstillts for KontaktCenter Stockholm och géller ddrmed
aven for kontorets kontaktcenterarbete. Mitning sker 6 minader efter att det nya
arbetssétten startat:

e 70 % av de fradgor som kommer in ska l9sas vid forsta kontakten. Med 16st drende menas att
kunden antingen far fragan besvarad direkt eller att kunden far d&rendenummer och
information om fortsatt handldggningsprocess.

Minst 90 % av kunderna ska uppleva att deras drende hanteras rattssikert.

Minst 90 % av kunderna ska uppleva att verksamheten &r effektiv.

Minst 90 % av kunderna ska uppleva att de fatt ett serviceinriktat bemé&tande.

Tidsétgangen for svar via brev ska minska.

Andelen drenden som hanteras och l9ses pa webben ska dka.

85 % av samtalen ska besvaras inom 1 minut.

Andelen samtal till bakomvarande verksamhet ska minska med i genomsnitt 50 %
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Analys och konsekvenser

Trafik- och renhallningsndmndens ansvarsomrade har stort medborgar- och
néringslivsintresse. Varje manad inkommer till kontoret ca 350 skrivelser i olika
fragor. Till detta kan ldggas t ex tillstinds- och markupplételsedrenden, ansdkan
om boende- och handikapparkering, &ndringar i avfallsabonnemang samt en stor
méngd fragor via telefon. Att finna former fOr att hantera dessa floden mer
effektivt dr i linje med uppdraget i budgeten att alla verksamheter ska anpassas for
att mdta medborgarnas val och forvéntningar. Att dverfora
handléggningsuppgifter till en kontaktcenterfunktion medfor en snabbare och mer
enhetlig hantering av drenden. Det ger 6kad effektivitet i serviceutbudet och 6kad
tillgdnglighet avseende inkommande samtal. Kontaktcenterfunktionen bidrar dven
till rdtt forvéntning pé tjanster genom att ge information om vad som géller for
drenden och tillvigagingssitt. Kontaktcenterfunktionen stodjer 4ven budgetens
uppdrag om god service och réttssdker myndighetsutdvning. Trafikkontorets
kontaktcenterfunktion kommer att kunna infogas i den ”one-stop-shop” som
planeras for foretagares kontakter med staden i olika tillstandsfragor.

Vid sidan av effektiviseringsvinster i medborgar- och néringslivskontakter stodjer
kontaktcenterfunktionen dven budgetens uppdrag om effektivitet och fokus pa
kérnverksamheterna. Genom att renodla handldggningsarbetet och skapa tydliga
och effektivare arbetsprocesser kan drenden och telefonforfragningar hanteras
snabbt och effektivt i ett forsta led utan att skickas vidare in i organisationen.
Linjeavdelningarnas handldggare kan dirmed fokusera pa kdrnverksamheternas
planerings-, utvecklings- och genomforandefrdgor. Kontaktcenterfunktionen
skapar dven mojlighet att systematisera medborgarsynpunkter s att de kan
anvindas 1 kontorets kvalitetsutvecklingsarbete.
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