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Annika Davidsson (m)
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Christoffer Kuckowski (m)
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Lars Randerz (s) tjdnstgorande
Milly Namiro Darlson (s)
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Tjanstemén

Trafikdirektdr Magdalena Bosson och nimndsekreteraren Ase Geschwind.

Vidare tjdnstemidnnen vid kontoret Birgitta Bjork, Ted Ell, Karin Hebel, Lars Jolerus,
Ulla Ritzén, Anette Scheibe och Marita Soderqvist samt borgarradssekreteraren Henrik
Nerlund och bitrddande borgarradssekreteraren Magnus Thulin fran roteln.



§8

Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholm
stad. Svar pa remiss

Dnr T2008-020-01802

Protokollsutdrag

Trafikkontoret samt exploateringskontoret, stadsbyggnadskontoret, fastighetskontoret,
miljoforvaltningen och stadsarkivet hade den 23 juni 2008 avgivit gemensamt
tjansteutlatande i rubricerade drende, till vilket hdnvisas. I tjansteutlatandet foreslogs —
vad avser trafik- och renhéllningsndmnden — enligt f6ljande:

1. Trafik- och renhdllningsndmnden besvarar kommunstyrelsens remiss om
etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad med kontorens
gemensamma utlatande.

2. Niamnden forklarar beslutet omedelbart justerat.

Yrkanden

Bifall yrkades till kontorets forslag.

Ordféranden Mikael S6derlund m fl (m), ledamoten Inge-Britt Lundin (fp) och
ledamoten Anders Broberg (kd) yrkade bifall till férslag som redovisas i bilaga C1.
Ledamoten Mats Lindqvist (mp) yrkade bifall till forslag som redovisas i bilaga C2.
Tjanstgorande ersdttaren Kajsa Stenfelt (v) yrkade bifall till forslag som redovisas i
bilaga C3.

Beslut

Trafik- och renhallningsndmnden beslutade, efter propositioner pa framstillda
yrkanden, enligt det av ordféranden Mikael Soderlund m fl (m), ledamoten Inge-Britt
Lundin (fp) och ledamoten Anders Broberg (kd) framstéllda yrkandet d v s:

1. Kontorets forslag till beslut godkénns 1 huvudsak.
2. Dérutover anfors foljande:

Stockholm ska bli &n mer attraktiv for savél den enskilda ménniskan som foretag och
organisationer. Det dr darfor viktigt att stadens tjdnster &r lattillgdngliga och effektiva
samt att brukarna far ut mesta och bésta mdjliga service for sina skattepengar.
Néamnden &r darfor positiv till en etablering av en ny kontaktcenterorganisation och
anser att den blivande organisationen kommer att vara en viktig del 1 arbetet med att
gora stadens servicefunktioner gentemot invanarna dnnu bittre.

Reservationer

Mot beslutet reserverade sig vice ordféranden Jan Valeskog m fl (s) med hénvisning
till kontorets forslag.

Mot beslutet reserverade sig ledamoten Mats Lindqvist (mp) med hanvisning till sitt
yrkande i bilaga C2.

Mot beslutet reserverade sig tjdnstgérande erséttaren Kajsa Stenfelt (v) med
hanvisning till sitt yrkande i bilaga C3.

Ersattaryttrande
Erséttaryttrande gjordes av ersdttaren Hampus Rubaszkin (mp) enligt bilaga C2.



Vid protokollet
Ase Geschwind

Rétt utdraget intygar:




Tillhor § 8, bilaga C1

Trafik- och renhédllningsndmnden
2008-08-19

Tillhor drende 8

Kontaktcenter Stockholm -
etablering av
kontaktcenterorganisation i
Stockholms stad

Mikael Séderlund m.fl. (m)
Inge-Britt Lundin m.fl. (fp)
Anders Broberg (kd)

Forslag till beslut

Trafik- och renhéllningsndmnden beslutar
att 1 huvudsak godkdnna kontorets forslag,
att  ddrutover anfora foljande:

Stockholm ska bli an mer attraktiv for sdvil den enskilda ménniskan som foretag och
organisationer. Det dr darfor viktigt att stadens tjdnster ar lattillgéngliga och effektiva
samt att brukarna fir ut mesta och bésta mojliga service for sina skattepengar. Namnden
ar darfor positiv till en etablering av en ny kontaktcenterorganisation och anser att den
blivande organisationen kommer att vara en viktig del 1 arbetet med att gora stadens
servicefunktioner gentemot invdnarna dnnu bittre.



Tillhor § 8, bilaga C2

Trafik- och renhallningsnimnden
2008-08-19

Tillhor drende 8

Kontaktcenter Stockholm —
etablering

av kontaktcenterorganisation i
Stockholms stad

Mats Lindqvist (mp)
Hampus Rubaszkin (mp)

Forslag till beslut

Trafik- och renhéllningsnimnden beslutar

att  godkénna kontorets forslag till beslut,

att  foresla att ett medborgarkontor aterinrittas i varje stadsdelsnimndsomrade.

Det dr viktigt att arbetet med att oka tillgdngligheten for medborgarna till stadens alla
funktioner och tjdnstemén dr hogt prioriterat. Ett kontaktcenter kan vara en god idé och
ett led 1 detta arbete. Men det kommer inte att kunna ersétta de nedlagda
medborgarkontoren, de utlokaliserade telefonvixlarna samt att alla tjanstemén tidigare
uppmanades att sprida sina telefonnummer. Det senare underlittade for medborgare att
aterknyta till tjinstemin de tidigare haft kontakt med. Nu ska kontakter ske via sa fa
telefonnummer som mdjligt vilket inte alls per automatik ar enbart positivt.

Risk finns for dubbelarbete och 6kad byrdkrati i stillet for forbattrad tillgédnglighet for
medborgarna.

For bésta lokala kdannedom och tillgdnglighet for stadsdelarnas invanare ska det déarfor
finnas ett medborgarkontor inom varje stadsdelsndmnds omrade.

Det framgér inte heller hur det foreslagna kontaktcentret ska relatera till Driftscentralen
och deras hantering av felanmélningar inom Stockholms stad.



Tillhor § 8, bilaga C3

Trafik- och renhallningsnimnden
2008-08-19

Tillhor drende 8

Kontaktcenter Stockholm —
etablering av
kontaktcenterorganisation i
Stockholm stad. Svar pa remiss

Kajsa Stenfelt (v)

Forslag till beslut
Trafik- och renhéllningsndmnden beslutar
att  1delvis godkédnna kontorets forslag till beslut,

att  ddrutover anfora foljande:

Kontaktcenter och tidigare beslutade Aldre direkt innebir en funktionsindelning av
informationsverksamheten som ror stadsdelsndimndernas verksamhetsomraden jamfort
med de tidigare geografiskt forankrade medborgarkontoren. Utvecklingen motverkar
den lokala demokratin genom att informationen centraliseras och att det personliga
motet blir ovanligare.

Nir det giller den tekniskt inriktade kontaktcenterverksamheten jamfor man med
Skellefted som har en gemensam kundtjénst for tekniska forvaltningar, men Skellefted
ar en ganska liten stad och det kan vara svirt att jamfora med storstaden Stockholm.

Tanken med kontaktcenter dr dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att
tillgdngligheten per telefon har 6kat rejdlt i pilotverksamheterna. Det dr ocksa positivt
att drendet inte helt utesluter befintliga medborgarkontor som en del av kanalerna till
allménheten. Inom de tekniska omradena finns redan kundtjanster som nu omdefinieras
och far nytt namn och ingér i kontaktcenterkonceptet.

Déremot har utredningen inte analyserat mgjligheterna att ha lokala eller regionala
kontaktcenter och inte heller motiverat varfor man just foreslér att det ska vara tva
center. Lokala eller regionala center skulle kunna kombinera 6kad tillgdnglighet per
telefon med bibehallen mojlighet till personliga besok for dem som behdver det.

Mycket av den information som efterfrdgas kraver lokal verksamhetskunskap, vilket
knappast kan finnas i ett enda stadsovergripande kontaktcenter for de mjuka
verksamheterna. Risken finns dirfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket
blir otydligt infor allménheten.



Kontaktcenter ska innebéra att tid frigors for att vigleda invanare som inte har
mojlighet att soka information via datorer. Det finns dock inget som sékrar att
tidsvinsten verkligen anvinds for detta eller for mer tid till strategiskt arbete som antas
bli en annan effekt. En uttalad mélsittning att 6ka antalet medborgarkontor eller 6kat
antal kontaktcenter skulle géra det mer trovérdigt att tidsvinsterna gér till avsedda
andamal och inte till besparingar.



