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Sammanfattning

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas fran 1
september 2008 och att ansvaret for detta &laggs servicendmnden.
Kontaktcenterverksamheten foreslas starta sitt arbete mot invénare, foretag och
besokare successivt fran 1 november 2008. Enligt stadsledningskontoret
beddmning kommer kostnaderna for inventarier, lokal och bemanning under 2008
att uppga till ca 2 mnkr, vilka foreslas finansieras av central medelsreserv.
Kostnaderna fr.o.m. 2009 for Kontaktcenter Stockholm ska enligt forslaget
beaktas i samband med budget 2009. I samband med inréttande av
kontaktcenterorganisationerna foreslds att en gemensam véxel for Stockholms stad
inrdttas stegvis med start 1 januari 2009, ocksd den inom servicendmnden. I
avvaktan pé att ett gemensamt telefonnummer {for Stockholms stad infors och att
onskad teknik som stdder detta utvecklas, foreslds en sammanslagning av stadens
véxelfunktioner.
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Aldreférvaltningen ir positiv till att ett kontaktcenter inrittas i Stockholms stad
och anser att det, liksom Aldre Direkt, kommer att dka tillgiingligheten och
forbittra servicen for stadens invénare. Aldreforvaltningen ser ocksé positivt pa
forslaget om ett gemensamt telefonnummer for staden, da det kommer att
underldtta for allménheten att komma i1 kontakt med stadens verksambheter.
Aldreférvaltningen ir dock tveksam till att kontaktcentret redan under forsta aret
kan komma att helt avlasta beroérda verksamheter sa att de kan géra motsvarande
effektiviseringar. Enligt dldreforvaltningens uppfattning dr det viktigt att det sker
en kontinuerlig uppfdljning av kontaktcentrets effekter pa berorda verksamheters
arbetsbelastning och méjligheter till effektivisering. Aldreforvaltningen vill ocksé
patala behovet av att det finns en siker Gverrapportering av inkomna drenden till
stadsdelsforvaltningarna. For stadsdelsforvaltningarnas verksamhetsuppfoljning ar
det av storsta vikt att de sa snabbt som mdjligt fir kinnedom om framf6rda
synpunkter och klagomal.

Arendets beredning

Arendet har remitterats till samtliga stadsdelsnimnder, facknimnder samt
Stockholms stadshus AB for yttrande senast den 28 augusti 2008. Inom
aldreforvaltningen har drendet beretts inom avdelningen for strategi och planering.
Kommunstyrelsen pensionérsrdd (KPR) och dldrendmndens handikappréd har
tagit del av drendet den 12 augusti 2008.

Bakgrund

Pé uppdrag av kommunfullmiktige (Dnr 036-4971/2006) leder och samordnar
stadsledningskontoret ett projekt for att utveckla och inrétta ett kontaktcenter for
staden. Projektet dr en del av stadens satsning pa e-forvaltning som syftar till att
erbjuda stadens invanare, foretag och besokare ett storre utbud av tjédnster inom
den kommunalt finansierade servicen via olika kanaler. Detta kommer att 6ka
kvaliteten for den enskilde invanaren och effektiviteten i handlaggningen, vilket
pa sikt leder till kostnadsbesparingar.

Kommunstyrelsen har ocksa ett uppdrag av kommunfullméktige att efter
utvdrderingen av de kontaktcenter som i dag finns i staden dterkomma med forslag
till gemensamma 16sningar inom kontorsadministration och véxel (Dnr 030-
2455/2005).

Arendet

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas fran 1
september 2008 och att ansvaret for detta aldggs servicenimnden. Med
kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden som
t.ex. forskolefragor, bygglov, miljo, renhéllning tar hand om och 16ser
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inkommande drendet direkt istdllet for att koppla vidare ldngre in i organisationen.
Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera med invénarna pa deras villkor,
huvudsakligen via telefon, men dven via e-tjdnster, e-post, sms m.m.
Kontaktcenter Stockholm ska dven kunna hantera olika sprak och malséttningen ar
att kunna ge service pa minst nio av de vanligaste spraken i Stockholm.

Kontaktcenter Stockholm ska vara det naturliga valet for invanare som vill komma
1 kontakt med staden. Det ska dven i fortsdttningen gé att ringa direkt till en
tjdnsteman, men direktnummer ska anvéndas sparsamt eftersom det dr svart att
uppritthélla god tillgdnglighet. Ambitionen &r att ha ett telefonnummer till
Stockholms stad dit invanare, foretag och besokare kan ringa oberoende av drende.
Kontaktcenter for dldreomsorgens frigor - Aldre direkt, ir undantaget, och
kommer att fi ett eget telefonnummer for att invanarna ska hamna ritt direkt.

Enligt forslaget ska kontaktcentret ocksa handldgga mindre komplicerade drenden.
Aven kundtjénster sdisom avfallsfragor och parkeringstillstdnd samt administration
av exempelvis nya e-tjanster foreslas handlidggas i kontaktcenter Stockholm.

Servicendmnden foreslas ansvara for kontrakt, avtal, lokalforhyrningar och
liknande fran 1 september 2008, men kontaktcenterverksamheten startar sitt arbete
mot invanare, foretag och besokare successivt fran 1 november 2008. Darmed
overfors ocksa ansvaret for Aldre Direkt frin Hisselby-Villingby stadsdelsnimnd
till servicendmnden. Forutom ledning och kontaktcenterverksamhet ska
servicendmnden dven etablera en analys- och strategifunktion.

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm ska utgéras av tva
kontaktcenter. Den ena foreslas placeras i tekniska nimndhuset och ska inriktas pa
de frigor som ror de verksamheter som finns lokaliserade dér eller som dr anslutna
till viaxeln 1 tekniska ndimndhuset. Initialt géller det exploateringsndmnden
stadsbyggnadsndmnden, milj6- och hélsoskyddsndmnden, fastighetsnimnden,
idrottsndmnden, kulturnimnden (stadsarkivet), trafik- och renhallningsndmnden
och Stockholms Bostadsformedling AB. De fragor géllande stadsmiljé som
huvudsakligen avser parkskotsel, vilket stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslés
ocksa tas emot och hanteras i tekniska nimndhusets kontaktcenter. Huvuddelen av
frdgor avseende stadens bolag avses ocksd att tas om hand 1 tekniska nimndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som etableras inriktas pd fragor om
dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvégledning och 6vriga fragor som
ofta innebir att hdnvisa den som ringer till ritt omrdde. Dess fysiska lokalisering
far avgoras av servicenimnden. Ovriga verksamheter sdsom socialtjéinst och
omsorg om personer med funktionsnedsattning foreslas tillsvidare ligga kvar 1
stadsdelsndmnderna respektive socialtjinstndmnden eftersom det ror sig om
verksamheter som antingen har stora volymer och/eller krav pé individuella
l6sningar 1 storre utstrdckning. Stadsledningskontoret foreslar att dessa fragor
hanteras lokalt eller regionalt genom att nirliggande stadsdelar samarbetar.
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Stadsledningskontoret ges i uppdrag att anskaffa IT-stod som gor det mojligt att
fordela fragor till rétt instans samt folja upp verksamheten, tillsammans med
telefoniintegrering och system for kunskapsaterforing. Ndmnder/bolag som
inledningsvis inte innefattas av kontaktcenter har ocksa mojlighet att fa tillgéng till
tekniken for att mojliggora ett enhetligt arbetssitt och enhetlig statistik och
uppfoljning dven inom sina omraden. Gemensam teknik forenklar dven
arendeflodet mellan Kontaktcenter Stockholm och forvaltningarna.

En del av den tekniska infrastrukturen och funktionaliteten kommer inte att vara
klar forrdn tidigast vid arsskiftet, men stadsledningskontoret anser att det ar viktigt
att starta upp Kontaktcenter Stockholm i1 mindre skala och utdka successivt med
fler processer nir tekniken dr komplett.

Avgransningar mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive ndmnd kommer att
upprittas (SLA - service level agreement) for att klargora ansvarsfordelning och
Kontaktcenter Stockholms uppdrag.

Gemensamma vaxelfunktioner

I samband med inrdttande av kontaktcenterorganisationerna foreslés att en
gemensam vixel for Stockholms stad inréttas stegvis med start 1 januari 2009,
ocksa den inom servicendmnden.

Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invénare och intressenter
innebdr en stor minskning av samtalen till stadens véixlar. I véntan pa att ett
telefonnummer till Stockholm infors och att 6nskad teknik finns tillginglig
foreslas en sammanslagning av delar av stadens véxelfunktioner. For att inte gora
kortsiktiga organisationsfordndringar foreslas att den befintliga vixelfunktionen i
tekniska nimndhuset som drivs av fastighetsndmnden och som idag tillhandahaller
véxelfunktion for ménga av stadens fackndmnder behalls. For stadsdelsndmnderna
och for de fackndmnder/bolag som anvinder sig av samma telefoniteknik foreslas
att en ny sammanslagen vixel inrdttas under servicendamnden.

Finansiering

Enligt stadsledningskontoret bedomning kommer kostnaderna for inventarier,
lokal och bemanning under 2008 att uppga till ca 2 mnkr, vilka foreslas finansieras
av central medelsreserv. Dessa kostnader ir utdver kostnader for Aldre Direkt,
som, i sdrskilt &rende (Dnr 036-3348/2007), bedoms uppga till 5,0 mnkr 2008.
Aven dessa kostnader ska enligt forslaget finansieras av central medelsreserv.

Kostnaderna fr.o.m. 2009 for Kontaktcenter Stockholm foreslas beaktas i samband
med budget 2009. Kostnaderna dr beroende av i vilken takt ansvaret for olika
frdgor dverldmnas till Kontaktcenter fran respektive nimnd men enligt
stadsledningskontorets beddmning kan kostnaderna for drift och bemanning
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inrymmas 1 befintlig budget. Utokningen av kontaktcenterverksamheten, forutom
inforandet av Aldre direkt, sker huvudsakligen etappvis under 2009. Bedémning
ar att pad sikt kommer antalet anstéllda 1 Kontaktcenter Stockholm att uppga till ca
80-90 personer. Beroende pa val av IT-stdd och vilka synergieffekter som kan
astadkommas bedoms investeringar i IT stod uppga till cirka 10 mnkr under 2008
och 2009. Stadsledningskontoret avser att ansoka om medel for IT-stod fran de i
eget kapital reserverade 650 mnkr for IT satsningar.

Forvaltningens synpunkter

Aldreférvaltningen #r positiv till att ett kontaktcenter inrittas i Stockholms stad
och anser att det, liksom Aldre Direkt, kommer att 6ka tillgingligheten och
forbattra servicen for stadens invénare. Genom att samla ansvaret for information
och service i en organisation uppnas ocksé vissa samordningsvinster som bl.a.
innebér 6kade mojligheter att tillhandahalla olika former av sprdkkompetens.

Aldreforvaltningen ser ocksé positivt pa forslaget om ett gemensamt
telefonnummer for staden, da det kommer att underlitta for allménheten att
komma i kontakt med stadens verksamheter. Enligt forslaget kommer Aldre Direkt
att ha ett eget telefonnummer for att dldre som ringer ska komma ratt direkt.
Aldreforvaltningen utgér fran att Aldre Direkt dven kan nas via det for staden
gemensamma telefonnumret.

Enligt stadsledningskontorets forslag ska ansvaret for Aldre Direkt foras dver till
servicenimnden fran Hésselby-Villingby stadsdelsnimnd i samband med att
Kontaktcenter Stockholm startar sin verksamhet 1 november 2008.
Aldreférvaltningen kan se fordelarna med att ansvaret for savil Kontaktcenter
Stockholm som Aldre Direkt ligger under samma nimnd men vill, liksom i
remissyttrandet gillande Aldre Direkt, pétala att ildre- och handikappjourens
verksamhet bor beaktas i samband med uppbyggnaden av Aldre Direkt. Aldre-
och handikappjouren &r vélkédnd inom andra verksamheter och ar verksam dygnet
runt. Sannolikt kan det goras vissa samordningsvinster genom en samverkan
mellan de bada verksamheterna. Detta har ocksé visat sig vara en framgéngsfaktor
i ett liknande projekt som bedrivs i Goteborgs stad, AldreLotsen.

Av stadsledningskontorets tjédnsteutldtande framgar att socialtjanstens
verksamheter och omsorgen om personer med funktionsnedséttning tillsvidare inte
ska ingd 1 Kontaktcenter Stockholm. Enligt dldreférvaltningens uppfattning kan
det bli otydligt for allménheten om vissa verksamheter inte ingar i kontaktcentret,
bl.a. med tanke pa att hemtjinstens verksamheter omfattar savil dldre som
personer med funktionsnedsittning.

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm dven ska hantera
enklare handldggningsédrenden. I det sammanhanget vill dldreforvaltningen betona
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vikten av att alla beslut som genererar kostnader bor fattas inom den verksamhet
som har kostnadsansvaret. Vidare framgar av stadsledningskontorets
tjansteutlatande att den tekniska infrastrukturen inte kommer att vara klar forrén
tidigast vid arsskiftet. Aldreforvaltningen vill patala behovet av att det finns en
sdker Overrapportering av inkomna drenden till stadsdelsforvaltningarna sa lingre
arendehanteringssystemet inte fungerar optimalt. For stadsdelsférvaltningarnas
verksamhetsuppfoljning ar det av storsta vikt att de s& snabbt som mojligt far
kdnnedom om framforda synpunkter och klagomal.

Enligt stadsledningskontorets bedomning ska kostnaderna for kontaktcentrets drift
och bemanning inrymmas i befintlig budget fran 2009. Aldrefdrvaltningen ér
tveksam till att kontaktcentret redan under forsta aret kan komma att helt avlasta
berdrda verksamheter s att de kan gora motsvarande effektiviseringar. Enligt
aldreforvaltningens uppfattning ar det viktigt att det sker en kontinuerlig
uppfoljning av kontaktcentrets effekter pd berdrda verksamheters arbetsbelastning
och mgjligheter till effektivisering.

Bilaga
Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms
stad (Dnr 036-1139/2008), SLK.



