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Sammanfattning

I oktober fattade Kommunfullmédktige beslut att etablera tva KontaktCenter (KC) i
Stockholm. Den ena placeras i tekniska namndhuset och ska hantera verksamheter
under exploateringsnimnden, stadsbyggnadsndmnden, miljé- och
hilsoskyddsndmnden, fastighetsnimnden, idrottsnimnden, kulturndmnden
(stadsarkivet), trafik- och renhallningsndamnden och Stockholms
Bostadsformedling AB.

Trafikkontoret har flertalet processer igang for att kunna fora 6ver kundfunktioner
till Serviceforvaltningen och KC. Med stdd av SLK:s KontaktCenterprojekt har
tva genomlysningar gjorts, en av Driftcentralen och en av avdelningen Tillstand.

Trafikkontoret planerar att under forsta kvartalet 2009 fora 6ver boende- och
nyttoparkering samt parkeringstillstdnd for rorelsehindrade i dess helhet. Under
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aret kommer kundfunktioner successivt att overforas till KC.

Bakgrund

Med KC avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden tar hand om
och lI6ser medborgardrenden direkt (via telefon eller e-post/brev) istillet for att
koppla vidare in i organisationen.

Den 3 november fattade Kommunfullmaiktige beslut att KC Stockholm inréttas
fr.o.m. 5 november 2008 inom servicendmnden (2008:165 RI Dnr 036-
1139/2008).

KC Stockholm utgors av tvd kontaktcenter. Den ena placeras i tekniska
namndhuset och inriktas pd de fragor som ror de verksamheter som finns
lokaliserade dir eller som ar anslutna till vixeln i tekniska ndimndhuset. Initialt
giller det exploateringsndamnden, stadsbyggnadsndamnden, miljo- och
hilsoskyddsndmnden, fastighetsnimnden, idrottsnimnden, kulturndmnden
(stadsarkivet), trafik- och renhallningsndmnden och Stockholms
Bostadsformedling AB.

Under 2008 har SLK:s KontaktCenterprojekt genomfort genomlysningar av
Driftcentralen (stadens felanmélanfunktion) och avdelningen Tillstdnd i syfte att
klarldgga vilka drendefunktioner som ldmpar sig for 6verforande till KC. Vidare
ar dven Kundservice Avfall foremal for diskussion om dverforande.

Kontorets mélsittningar med overforande till KC dr en 6kad serviceniva for vara
kunder i1 form av kortare svarstider, hogre tillgdnglighet och enhetliga svar. Vidare
innebér overforande till KC dven en effektivisering av kontorets verksamhet da
det ger linjeavdelningarnas handlaggare mojlighet att istdllet fokusera pa
kirnverksamheternas planerings-, utvecklings- och genomforandefragor. KC
skapar d4ven mojlighet att systematisera medborgarsynpunkter s att de kan
anvéndas 1 kontorets kvalitetsutvecklingsarbete.

Kontorets arbete for KC - nuldage

Kundtjinst, avdelning Tillstand

Kundtjénsten p4 tillstdindsavdelningen handlidgger och beslutar om boende- och
nyttoparkeringstillstdnd samt parkeringstillstind for rorelsehindrade. Kundtjansten
administrerar dven anslutning, avslut och uppehall av periodbetalning for
boendeparkering. Kundtjénsten har betydande medborgarkontakter och tar emot
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ungefér 60 besok om dagen. Totalt hanteras arligen 26000
boendeparkeringstillstind, dver 4000 nyttoparkeringstillstand samt 3500
parkeringstillstdnd for rorelsehindrade. Ungefdr 10000 innehavare av
boendeparkeringstillstand 4r anslutna till trafikkontorets periodbetalningssystem.

Den genomlysning som SLK:s KontaktCenterprojekt genomfort avseende
avdelningen tillstdnd framkom att endast kundtjinsten &r aktuell for dverflyttning
av processer till KC. For dvriga verksamheter inom avdelningen rekomenderas att
inga processer flyttas till KC men att information och upplysning i enklare fragor
kan hanteras av KC och pa sa sitt avlasta enheterna.

Trafikkontoret planerar att under forsta kvartalet 2009 fora 6ver periodbetalning,
boende- och nyttoparkering samt parkeringstillstdnd for rorelsehindrade i dess
helhet. Ansvaret for verksamheten kommer att ligga kvar pa parkeringsenheten
och Service Level Agreeement mellan Trafikkontoret och Serviceforvaltningen
kommer att tecknas.

Driftcentralen, avdelning Kommunikation

Driftcentralen &r stadens felanmélanfunktion med ett dubbelt serviceuppdrag. I ett
internt serviceuppdrag bistdr man kontorets egen organisation med hantering av
larm frdn olika anldggningar t ex rulltrappor och hissar. Centralen hanterar
information frén stadens vignit till kontorets jourer som réttar

till framkomlighetshinder sdsom trasiga trafiksignaler och skador pa gator, vigar
och konstbyggnationer. Driftcentralen hanterar d&ven fordonsflytt av felparkerade
bilar.

I ett externt serviceuppdrag hanterar Driftcentralen felanmélningar fran
privatpersoner géllande dverfulla papperskorgar, klotter, skadedjur, sndrdjning,
gatusopning och reklamationer av parkeringsautomater. Driftcentralen &r 6ppen
dygnet runt, dret runt och hanterar ca 120 000 telefonsamtal varje ar och ca 9 000
e-postanmélningar. Sammantaget resulterar detta i ca 80 000 felanmélningar per
ar.

Genomlysningen av verksamheten identifierar fem verksamhetsprocesser:
e Larm och felanmélan som hanteras som larm

Felanmélan

Fordonsflytt och fordonsutldmning

Dispenser for Gamla Stan

Allménna upplysningar
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Utifran genomlysningens processbeskrivningar har sedan gjorts en analys for att
klarldgga vilka drenden som kan hanteras med hog servicenivé i ett framtida KC
respektive vilka drenden som har béring pa framkomlighet och sdkerhet och
kréver hantering dygnet runt och dérmed 1 ett forsta ldge inte ldmpar sig for
overforing till KC.

Analysen klarldgger att felanmélanidrenden lampar sig for 6verforing till KC. Som
ett forsta steg viljer kontoret att fokusera pd felanmélningar rérande
stadsmiljodrenden, d.v.s. &renden som innefattar gatuunderhall,
barmarksrenhallning, snérdjning och klotter.

Driftcentralen &r en renodlad felanmélanfunktion. Verksamheten &r anpassad for
att hantera snabba, enkla felanmélanidrenden som endast kriver registrering for
vidarebefordran till entreprendr. Operatorerna saknar darmed sévil mojlighet som
kompetens att hantera drenden som kraver bredare kunskaper och langre
handléggning eller svarstid t ex att besvara synpunkter/klagomél och dnskemaél
frdn kunderna. Dessa drenden hénvisas idag istéllet till avdelningen Stadsmiljo.

Kontorets 6nskan &r att savél felanmilan som synpunktshantering ska dverforas
till KC och dirfor maste verksamheten forst utvecklas rorande handldggarnas
kompetens. Vidare méste verksamhetssystemet Kopplet vidareutvecklas for
registrering av synpunkter/klagoméal och 6nskeméal. Mot bakgrund av detta maste
ett overforande foregis av projekttid for verksamhetsutveckling.

Med start 1 februari 2009 kommer dérfor stadsmiljodrenden att styras over fran
Driftcentralen till ett projekt kallat Overférandeprojekt Stadsmiljo. Under tre
manaders tid kommer tva servicehandldggare att hantera felanmélningar rérande
stadsmiljo, men dven synpunkter/klagoméal och 6nskemadl i dessa fragor fran véra
kunder. I hiandelse av stora samtalsvolymer p.g.a. sno och halka finns mgjlighet
att vid behov utoka handldggarkapaciteten.

Syftet med projektet &r att etablera ett arbetssétt som ir 1 linje med KC, klarldgga
granssnittet mellan kundfunktion och avdelning Stadsmiljo samt skapa underlag
for hur ett Service Level Agreeement mellan Trafikkontoret och
Serviceforvaltningen ska utformas. Parallellt 1 projektet kommer dven information
och felanméilanfunktion pd www.stockholm.se att utvecklas for 6kad tydlighet
rorande stadsmiljéarenden.
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Malsittningen ar att efter projekttiden overfora verksamheten till KC. Nér detta
steg dr slutfort kommer nésta steg for overforande att identifieras utifrin den
genomlysning som genomforts av Driftcentralens processer.

Kundservice, avdelning Avfall
Kundservice Avfalls arbetsprocesser ér 1 linje med de inom KC och verksamheten
bedoms kunna overforas till KC.

Under 2008 har hela avdelningens verksamhetsprocesser kartlagts av extern
konsult i syfte att skapa tydlighet i arbetssitt, ansvar och roller. Nu pagér
kompletteringar av dessa arbetsprocesser for att klarldgga granssnitten mellan
kundservicefunktionen och de handldggare som arbetar med driftsfrdgor och
entreprendrsuppfoljning. Nir dessa kompletteringar dr slutforda &r kontorets
malsattning att dverfora verksamheten till KC.

Kommande steg

Under aret kommer kontoret fortldpande ha kontakt med Serviceforvaltningen for
att undersoka om det &r mojligt att overfora fler kundfunktioner till KC. I varje
enskilt fall far avgoras om ett dverforande dr mojligt samt vilken form av
organisationsjustering som forandringen innebar.

Slut
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