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Kontaktcenter Stockholm - etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad.

Svar pa remiss.

Forslag till beslut

1. Exploateringsndmnden, stadsbyggnadsndmnden, trafik- och
renhéllningsndmnden, milj6- och hilsoskyddsndmnden, fastighetsndmnden,
samt kulturndmnden (Stadsarkivet) besvarar kommunstyrelsens remiss om
etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad med kontorens

tjdnsteutlatande.

2. Beslutet forklaras omedelbart justerat.

Kirister Schultz

Forvaltningschef, Exploateringskontoret

Magdalena Bosson
Forvaltningschef, Trafikkontoret

Sten Wetterblad

Forvaltningschef, Fastighetskontoret

Ingela Lindh
Forvaltningschef, Stadsbyggnadskontoret

Gunnar Séderholm
Forvaltningschef, Miljoforvaltningen

Bjorn Jordell

Forvaltningschef, Stockholms stadsarkiv
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Sammanfattning

Stockholm stad har i sin e-strategi beslutat att gora en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning i syfte att erbjuda ett storre utbud av tjinster inom den
kommunala servicen via olika kanaler samt 6ka effektiviteten 1 serviceutbudet,
vilket pé sikt leder till kostnadsbesparingar.

En del 1 satsningen kring e-forvaltning ar inforande av KontaktCenter (KC). Med
KC avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden tar hand om och
16ser enklare eller mer rutinartade medborgaridrenden direkt istéllet for att koppla
vidare in 1 organisationen.

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullméktige att KC Stockholm inréttas fr o m
den 1 september 2008 inom servicendmnden. En gemensam vixel 1 Stockholms
stad uppréttas fr o m 1 januari 2009.

KC Stockholm foreslds utgdras av tva kontaktcenter. Den ena foreslés placeras i
tekniska nimndhuset och ska inriktas pé de fragor som ror de verksamheter som
finns lokaliserade dir eller som dr anslutna till vixeln i tekniska namndhuset.
Initialt géller det exploateringsndmnden stadsbyggnadsndmnden, milj6- och
hélsoskyddsnamnden, fastighetsndmnden, idrottsndmnden, kulturndmnden
(stadsarkivet), trafik- och renhdllningsndmnden och Stockholms
Bostadsformedling AB. De fragor gillande stadsmiljo som huvudsakligen avser
parkskotsel, vilket stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslas ocksa tas emot och
hanteras i tekniska ndmndhusets kontaktcenter. Fragor rérande verksamheten i
huvuddelen av stadens bolag avses ocksa att tas om hand 1 tekniska nimndhuset.

Kontoren konstaterar att en framtida kontaktcenterfunktion i tekniska nimndhuset
kommer att kunna ge vinster 1 form av kortare véntetider och 6kad tillgénglighet
for kunderna.

Dock understryker kontoren 1 sitt svar att analyser av processer och rutiner for
arendehantering maste laggas till grund for stillningstagandet till vilka
drendetyper och delar av drendehanteringskedjan som kan och bor hanteras av
generalister och vilka drenden som maéste hanteras av respektive kontors
handléggande specialister. Vidare maste dven beddmas huruvida drendeméngden
for vissa drendetyper inte dr mer omfattande 4n att de kan hanteras i egen regi med
hog servicenivd och med ett gott bemotande.

Utifran dessa analyser kan avgoras vilka fragor som dr mojliga att overfora till ett
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KC och i sddana fall pd vilket sitt. Rent generellt kan en grins ségas ga mellan
vad som dr myndighetsutdvning och inte.

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 besokare och andra
intressenter ett storre utbud av tjdnster inom den kommunala servicen via olika
kanaler samt 0ka effektiviteten i serviceutbudet, vilket pa sikt leder till
kostnadsbesparingar.

En del i satsningen kring e-forvaltning dr inférande av KC i
Stockholms stad. Med KontaktCenter (KC) avses att utbildad personal
inom olika verksamhetsomraden tar hand om och 16ser enklare eller
mer rutinartade medborgardrenden direkt (via telefon eller e-
post/brev) istéllet for att koppla vidare in i organisationen. Kontakten
ar huvudsakligen tinkt att ske via telefon, vilket fortfarande ar den
klart storsta kommunikationskanalen, men &dven via e-tjinster, e-post,
brev, SMS, fysiska besok m.m.

Som en del i satsningen pé e-forvaltning initierade Stockholms stads IT-rad
hosten 2003 en forstudie om kontaktcenter i Bromma stadsdelsforvaltning.
Studien visade att den genomsnittliga tillgédngligheten lag pd ca 40%. Situationen
ansdgs inte vara acceptabel och ett kontaktcenter sattes darfor upp med driftstart
april 2005. Ytterligare ett kontaktcenter i Hasselby-Villingby stadsdelsforvaltning
togs 1 drift oktober 2005.

Utvirderingar vid dessa bada forvaltningar visar att kontaktcenter kan vara ett
effektivt sétt att hantera inkommande drenden, frimst via telefon dér kunden gor
ett val for sitt d&rende genom en knapptryckning och automatiskt kopplas in i en
onskad svarsgrupp, exempelvis dldreomsorgen, dir kompetenta handlaggare
besvarar kunden vid forsta kontakten.

Stadsledningskontoret leder och samordnar nu, i ett projekt beslutat av
kommunfullmiktige den 2 maj 2007 (Dnr 036-4971/2006), arbetet med
utveckling och inférande av kontaktcenter. Invanarna och andra intressenter ska
enkelt kunna fé svar pé sina frdgor och fa stdd och information om de erbjudanden
som stdr till buds utifrdn vars och ens behov. Arbetet bedrivs 1 néra samarbete
med e-tjanstprogrammet for att kunna effektivisera verksamheten med hjilp av e-
tjdnster och annan ny teknik.

I budgeten for 2008 betonas att "Den dvergripande satsningen under den
kommande budgetperioden ir att frigdra resurser for kirnverksamhet genom 6kad
produktivitet/effektivitet i stadens verksamheter och ndamnder/bolagsstyrelser.
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Detta sker genom en béttre samordnad styrning och fortydligande former for
uppfoljning och jimforelser”, vilket stimmer vél 6verens med inférande av
kontaktcenter.

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 véxel.

Remissen

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullméktige att KontaktCenter Stockholm
inrdttas fr o m den 1 september 2008 inom servicendmnden. En gemensam vixel i
Stockholms stad upprittas fr o m 1 januari 2009. Ett nytt reglemente som antas for
servicendmnden i enlighet med det utokade uppdraget planeras ocksa.
Kommunstyrelsen fér i uppdrag att teckna nddvindiga samverkansavtal mellan
servicendmnden och berdrda ndmnder. Servicenimnden medges dkade kostnader
om 2,0 mnkr for kostnader som uppstar under 2008. Finansieringen sker ur
Central medelsreserv: 2 Till kommunstyrelsens forfogande for oforutsedda behov
i 2008 ars budget. Eventuellt ytterligare medelsbehov for 2009 beaktas 1 budget
for 2009. Servicendmnden far i uppdrag att genomfora de upphandlingar som
krévs och teckna avtal.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under forutséttning av att
kommunfullmaiktige fattar ovan beskrivna beslut att ge stadsledningskontoret i
uppdrag att utarbeta nyckeltal och indikatorer for uppf6ljning och utvirdering av
KC. Stadsdirektoren ges i uppdrag att teckna nddviandiga samverkansavtal mellan
servicendmnden och berdrda ndmnder.

Kontorens synpunkter

Allmint

Manga av de tekniska nimndernas verksamheter genererar sévél stort
informationsbehov som intresse hos privatpersoner och néringsliv. En ansenlig
mangd drenden via telefon, e-post och brev hanteras varje dag av de respektive
kontoren. Arendemingderna for manga forvaltningar tenderar ocksi att 6ka,
liksom de fragandes forvantningar pa snabba svar. Att hantera drendeflodena med
hog serviceniva och ett gott bemdtande dr dirmed en central uppgift. Av dessa
skél bedrivs ett antal utvecklingsprojekt varav bl a e-tjianster och KC ar tva.

Med vissa undantag hanteras drendeflodena idag pa traditionellt vis inom
respektive kontor. Telefonsamtal kopplas via vixeln till ansvarig handldggare och
arenden inkomna via e-post eller brev lottas ut till ansvarig handlaggare av
diariefunktioner.
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Den foreslagna kontaktcenterfunktionen erbjuder dirmed vinster for en del
verksamhetsomraden. For de drenden som kommer att hanteras i det framtida KC
tekniska nimndhuset kommer svarstiderna att kortas och tillgéngligheten for
kunderna att 6ka. Vidare forstarks mojligheten att sékerstélla att enhetliga svar
ges. Slutligen vilkomnar &dven kontoren att handldggare kan frigéra mer tid for
strategiskt arbete, utredningar och analyser. Samtidigt bor betonas att i takt med
ett allt storre e-tjdnstubud sa kommer mingden drenden till ett KC i en framtid att
rimligen att minska. Inledningsvis utgor samtidigt KC en viktig funktion for att
sprida kunskap om och hénvisa till e-tjansterna.

Kontorsspecifika synpunkter

Exploateringskontoret konstaterar att kontorets &rendeméngd inte dr mer
omfattande 4n att drendeflodena kan hanteras i egen regi med hog serviceniva och
med ett gott bemdtande. Vidare ser kontoret en tydlig risk att tidsatgédngen att
forse ett KontaktCenter med forebyggande och nddvéndigt uppdaterad fakta och
information vida kan 6verskrida tiden det tar att hantera inkommande samtal, e-
post och brev i egen regi. Exploateringskontoret bedomer dven att en betydlig del
av drendeflodena dr av sddan karaktér att det dr av strategisk betydelse att de
hanteras direkt av verksamheter/avdelningar.

Pé stadsbyggnadskontoret finns sedan tidigare jourtelefoner och en stads-
byggnadsexpedition dit allménna fragor hinvisas. Samtidigt drivs en stark
utveckling av nya e-tjanster. Erfarenheterna &r att de enkla frdgorna med fordel
kan hanteras pd sd sétt men att dessa kontakter 1 flera fall innebir att manga ocksa
forvéntar sig svar pd mer komplicerade eller specifika fragor. Kontoret finner att
den framsta effektiviteten i ett framtida KontaktCenter ligger i att besvara enkla
rutin- och informationsfrdgor samt att kunna lotsa kunder ritt nér det géller
myndighetsrelaterade fragor. Vidare vill kontoret framhalla att svar pd
forhéllandevis enkla fragor kan f4 omfattande konsekvenser for en enskild, t ex i
frdgor om bygglovplikt eller inte men ocksa ett skadestindsansvar for den som
lamnat oriktiga uppgifter.

Kontaktcenter kan fa tillgang till stadsbyggnadskontorets e-tjdnster. Dessa ger ofta
svar pa de vanliga fragor allmédnheten soker svar pd. I nigra fall kan KC behdva
tillgang till kontorets interna system . I dagens ldge saknas denna behdrighetsniva.
Stadsbyggnadskontoret forutsétter att KC:s system kan integreras pa lampligt sitt
med kontorets drendehanteringssystem sa funktioner inte dubbleras och
handldggarna upplever att de far ytterligare ett system att arbeta med.
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Trafikkontoret' och miljéférvaltningen® har goda erfarenheter av att hantera
arendefloden 1 kontaktcenterliknande 16sningar. Erfarenheter och arbetsrutiner
fran dessa verksamheter kan med fordel anvéndas i etablering och drift av
KontaktCenter Tekniska Ndmndhuset.

Trafikkontoret har i projektform studerat vilka behov och mgjligheter som finns
inom kontoret for att fora over delar av drendehanteringen till ett kontaktcenter.
Trafikplaneringsdrenden svarar for ca 20% av kontorets drendefloden via e-
post/brev. Att overfora dessa drenden till KC ar ddrmed en vinst for savél kunder
som verksamhet. Kontoret konstaterar att delar av d&rendeprocessen kan hanteras
av generalister i en back-officeliknande funktion genom skapande av rutiner och
standardsvar. Dock krévs ytterligare process- och rutinbeskrivning infor ett
overforande till KontaktCenter.

P& uppdrag av stadsledningskontoret har trafikkontoret initierat en genomlysning
av Driftcentralen (stadens felanmélanfunktion) 1 syfte att identifiera de drenden
som beror serviceuppdraget och som kan hanteras KC, samt de d&renden som beror
framkomlighet och sidkerhet och kriver dygnet-runt-hantering och dirmed bast
hanteras 1 den framtida Samverkanscentralen.

Trafikkontorets Kundservice Avfall har nyligen kartlagt sina processer. Arbetet
pagar nu for att ta fram stodjande rutiner och lathundar. Kundmottagningen
Boendeparkering behdver genomlysas infor ett eventuellt overforande i
Kontaktcenter.

Milj6forvaltningen har fran ar 2003 avtal med externt callcenter som besvarar
samtal utifran sammanstéllt FAQ-formulér. Callcenter kopplar samtal vidare till
Milj6forvaltningens jourtelefoner dd handlaggningskompetens behdvs. De
drendeprocesser som tas om hand av jourtelefonerna pa forvaltningen handléggs
ej av generalister utan experter. Callcenter tar emot ca 12.000 samtal/ar och av
dessa kopplas ca 50% &ver till jourexperterna pa forvaltningen. Arenden
(synpunkter) som inkommer fran innevénarna via e-post ér ca 50 st/dag och storre
delen av dessa synpunkter besvaras enkelt av forvaltningens jourtelefoner eller av
registraturen och de andra e-postmeddelandena diariefors. Miljoforvaltningen vill
snarast mojligt 6verga frin nuvarande externa callcenter till KC da avtalet géir ut
och milj6forvaltningen har 6nskeméal om att utveckla tjansten.

! Trafikkontoret: Kundservice Avfall, Driftcentralen och Kundmottagning Parkering
* Miljoforvaltningen: Externt upphandlat “callcenter”, Livsjour (avdelning livsmedelskontrollen)

och Direktservice (hilsoskyddsavdelningen).
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Milj6forvaltningen har under 2008 borjat beskriva sina drendeprocesser och dess
ansvarsfordelning samt ta fram stddjande rutiner for processerna och skapa
samsyn vad géller forvaltningens produktionssystem. Forst d& forvaltningen har
kartlagt och dokumenterat sina processer klart finns forutséttning for att kunna se
vilken typ av drenden forutom “callcenter” och utan att géra avkall pa korrekt
myndighetsutdvning, som kan hanteras i det framtida KontaktCenter.

Milj6forvaltningens telefonfragor har inte ett jamt flode av utan en koncentration
till tider ndr inklassningsbeslut och fakturor gar ut. Det ar viktigt att ett KC klarar
de variationerna. Ett KC i stadens regi ger mojlighet att flytta dit &ven viss enklare
myndighetshantering.

Miljoforvaltningen sétter satsning pa e-tjénster i forsta hand men ar forsiktigt
positiv till ett kontaktcenter, en ordentlig utredning behévs dock som
beslutsunderlag.

Trafikkontoret, exploateringskontoret, stadsbyggnadskontoret och
fastighetskontoret konstaterar att ett KC Tekniska Ndmndhuset, pa ett enhetligt
satt kan komma att kunna hantera informationsfrdgor om de omfattande
stadsutvecklings- fastighetsutvecklings- och infrastrukturprojekt som kommer att
drivas 1 Stockholm under manga &r framover.

Behov av rutin- och processbeskrivningar

Kontoren hanterar en médngd drenden som ar av komplex karaktér dér
handlidggares flerariga utbildning och erfarenhet ar avgdrande for korrekt
handldggning. Kontoren 6nskar dirmed understryka att analyser av processer och
rutiner for drendehantering maste ldggas till grund for stdllningstagandet till vilka
drendetyper och delar av drendehanteringskedjan som kan och bor hanteras av
generalister och vilka drenden som maste hanteras av respektive kontors
handléggande specialister. Utifrdn dessa analyser kan avgoras vilka fragor som &r
mojliga att dverfora till ett KC och i sddana fall pé vilket sétt. Rent generellt kan
en grins sigas gd mellan vad som dr myndighetsutdvning och inte.

Tydliga rutin- och processbeskrivningar borgar dven for god kvalitet och
effektivitet i relationen mellan KC och avdelningar/verksamheter.

KC:s roll 1 hdndelse av en krissituation &r ytterligare en fraga som kriver tydliga
rutin- och processbeskrivningar som bl a reglerar ansvar, befogenheter och
kommunikationsvagar mellan KC och berérda forvaltningar. Kontoren
understryker i detta sammanhang dven vikten av att KC:s telefonilosning kan
hantera en mycket stor méngd samtal i hindelse av kris samt att det finns planer
och manuella rutiner som sékerstiller driften 1 KC 1 hdndelse av att problem med
telefoni och drendehanteringssystem uppstar.
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For att kunna f6lja upp huruvida KC uppnar sina mal ar det angeldget att det for
varje drendefunktion som dverfors gors en nollmétning av exempelvis
tillgénglighet och svarstider.

Telefoni och IT

For att inte gora kortsiktiga organisationsforandringar férordar kontoren att den
befintliga vaxelfunktionen i 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 inrdttas under
servicendmnden.

Kontoren delar till fullo bedomningen att det idag saknas en enkel 16sning for att
infora en behdrighetsnivd som ger tillgéng till alla forvaltningars
verksamhetssystem med en inloggning. Varje kontor hanterar en mingd
verksamhetssystem och for vart och ett av dem krévs studier for att klarldgga hur
de kan kopplas till KC:s drendehanteringssystem.

Med hénsyn till forvaltningsréttslig praxis bor man undersoka utifrdn
myndighetsutdvningsperspektivet om det gér att blanda samman olika
myndigheters ursprung i ett gemensamt drendehanteringssystem. Fragan bor
ocksa stéllas om jdvsituation kan uppstd nir man sammanblandar utforar- och
tillsynsorgansiationer, t ex miljoforvaltningen och trafikkontoret.

Organisationsform

KC ska vara en utforarfunktion. Det r varje verksamhet som dger sakfrdgorna
och dérmed ar bestéllare av tjanster fran KC. KC i sin tur hanterar kundrelationen
och drendehanteringen och levererar tillbaka statistik och information som ar
viktig for respektive verksamhet i dess arbete med effektivisering, verksamhets-
och kvalitetsutveckling. De Service Level Agreement som skrivs méaste darfor
tydligt redogdra for ansvars- och rollférdelning mellan KC och respektive
verksamhet och sékerstilla bestéllare/utforarrelationen.

D4 de bdda KC kommer att hantera vitt skilda drendekaraktérer méaste
organisationen utformas och ges resurser sa att den kan hantera tvéd verksamheter
med behov och potential att utvecklas at skilda hall.

Kontoren vilkomnar forslaget att etablera en analys- och strategifunktion i KC.
Att anvénda statistik fran KC som underlag i verksamheternas kvalitets- och
utvecklingsarbete samt 1 entreprenorsuppfoljning bedoms kunna fylla en viktig
funktion. Trafikkontorets Kundservice Avfall arbetar sedan flertalet ar tillbaka
framgangsrikt pé detta sitt.
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De nyckeltal och indikatorer som stadsledningskontoret ska utveckla for
uppfoljning och utvirdering av KC bor med fordel kompletteras av ansvarig
forvaltning med nyckeltal och indikatorer som ar relaterade till de
verksamhetsomradden som KC hanterar, t ex N6jd Kund-Index-varianter och
vérden for reklamationsnivéer.

Att styra och utveckla en KC-funktion stéller stora krav pé erfarenhet och
kompetens av kundserviceorganisationer och fragor sdsom IT/telefoni och
kunskapséterforing. Kompetensprofilen {for de personer som ska leda ett KC
méste ddrmed utformas med detta i dtanke.

Kontoren vill d&ven understryka att den personal som ska arbeta i KC maste,
forutom erforderlig sakkunskap, ha god erfarenhet och lamplighet for
kundbemétande. Att ge service via telefon och under perioder hantera mycket
stora samtalsmingder under stress stiller d&ven detta sdrskilda krav pd personalen i
ett KC. Kontoren vill dirfor framhélla vikten av att KC kontinuerligt arbetar med
coachning och kompetensutveckling av sin personal.

Aven personalens kunskapsnivier méste sikerstillas s att aktuell information
standigt kan tillhandahallas. Organisations- och avtalsformen mellan KC och
avdelningar/verksamheter maste déarfor utformas med rutiner som mojliggor att
personalen 1 KC ir stdndigt uppdaterade i frdgor som ror
avdelningar/verksamheter.

Kontorens informatorer dr nyckelpersoner for det framtida KC tekniska
ndmndhuset. Informatdrerna kan stirka relationen mellan KC och
avdelningar/verksamheter och sdkerstilla att kontorens kommunikationsinsatser
linjerar med arbetet i KC. Kontaktcenterorganisationen bor dven den forses med
ett eget informatdrsstdd som genom interna och externa kommunikationsinsatser
kan stodja KC att na de uppsatta mélen.

Stockholm Business Regions uppdrag att utreda behov och forutséttningar for en
sé kallad one-stop-shop” att serva foretradelsevis naringslivet, bor tydligt knytas
till kontaktcenterutvecklingen. En ansenlig méngd av de drenden som en framtida
”one-stop-shop” ska hantera kommer att berdra de tekniska ndimndernas
verksamhetsomraden. Att ”one-stop-shop” fysiskt placeras i tekniska nimndhuset
ar diar med att fororda.
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Lokalisering

Kontoren vilkomnar forslaget att KC for de tekniska fragorna etableras i tekniska
nidmndhuset. Nérheten till de tekniska forvaltningarna &r central och dialog och
daglig kontakt mellan respektive verksamheter och KC underléttas harigenom.

Tekniska ndmndhuset stir samtidigt infor omfattande utbyggnad och renovering. I
syfte att underlétta etableringen av KC och mojliggora en séker drift forordar
dérfor kontoren att lokalfragan for KC inkluderas i projekt-planen for utbyggnad
och renovering av tekniska ndmndhuset.

Tidplan och finansiering

Kontoren konstaterar att det dr en arbetskrdvande process att overfora drendetyper
till KC. Rutin- och processbeskrivningar maste genomforas och analyseras.
Berord personal méste informeras och goras delaktiga i det nya uppdraget och
organisationsjusteringar ska forhandlas. Da beslut fattats av kommunstyrelsen
maste serviceforvaltningen darfor omgéende och i dialog med respektive
forvaltning, uppritta en tids- och aktivitetsplan for de alla de insatser som krévs
for att drendena ska kunna overforas. Processen bor ges informatorsstod.
Kontoren férordar dven en etappvis overforing dér tid och resurser finns for
utvérdering infOr nésta etapp.

Kontoren understryker d&ven behovet av att det 1 ett tidigt skede utreds och foreslas

hur KC ska finansieras. Vidare att det klarlédggs hur de tjénster kontoren i en
framtid koper fran KC ska differentieras och prissittas.

Slut



