Utlitande 2008:165 RI (Dnr 036-1139/2008)

Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenter-
organisation i Stockholms stad

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullméktige besluta foljande

1.

Kontaktcenter Stockholm inrittas fr.o.m. 5 november 2008 inom servi-
cendmnden, for stadens ndmnder och bolag, i enlighet med detta dren-
de.

En gemensam véxel i Stockholms stad inréttas fr.o.m. 1 maj 2009 inom
servicendmnden i enlighet med de forslag som redovisas i detta drende.
Nytt reglemente for servicendmnden antas enligt bilaga 10.
Kommunstyrelsen ges i uppdrag att teckna nddvéndiga samverkansav-
tal mellan servicendmnden och berdrda ndmnder.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utse forvaltningschef som ska an-
svara for forvaltning och kommande utveckling av forvaltningsetable-
rade e-tjinster som ar gemensamma for flera forvaltningar.
Servicendmnden medges dkade kostnader om 2,0 mnkr for 2008 avse-
ende inventarier, lokaler, bemanning som uppstér i samband med inrét-
tandet av Kontaktcenter Stockholm och avser kostnader utéver de som
redan ir sokta for inrittande av Aldre direkt fran 1 juli 2008. Finansie-
ringen sker ur Central medelsreserv: 2 Till kommunstyrelsens forfo-
gande for oforutsedda behov i 2008 drs budget. Eventuellt ytterligare
medelsbehov 2009 far beaktas i samband med kommunstyrelsens ju-
steringsiarende for 2009.

Servicendmnden ges i uppdrag att genomfora samtliga erforderliga
upphandlingar och teckna avtal.

Protokollet i detta drende forklaras omedelbart justerat.




Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under forutséttning av kommunfull-
miktiges beslut enligt ovan, f6ljande
Stadsdirektoren ges i uppdrag att utse forvaltningschef som ska ansvara for
forvaltning och kommande utveckling av férvaltningsetablerande e-
tjénster som &r gemensamma for flera forvaltningar.

Foredragande borgarradet Sten Nordin anfor foljande.
Arendet

Kommunfullméktige i Stockholms stad har beslutat att géra en omfattande
satsning pé e-forvaltning. Stadens invénare, foretag och besokare ska erbjudas
ett storre utbud av tjénster inom den kommunalt finansierade servicen via olika
kanaler. Detta ska oka kvaliteten for den enskilda invénaren och effektiviteten
i handldggningen, vilket pé sikt leder till kostnadsbesparingar. For att ytterliga-
re forbéttra tillgédngligheten och f& en mer enhetlig handlédggning av drenden
har inforandet av kontaktcenter i Stockholm utretts. Foreliggande drende inne-
héller forslag om att Kontaktcenter Stockholm inrédttas och att ansvaret for
detta &ldaggs servicendmnden.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsom-
radden (som exempelvis barnomsorg, bygglov, milj6 och renhéllning) tar hand
om och loser inkommande drenden direkt istdllet for att koppla dem vidare
langre in i organisationen. Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera med
invanarna pa deras villkor, huvudsakligen via telefon, men dven via e-tjdnster,
e-post och SMS.

Arbetet sker i ndra samarbete med e-tjanstprogrammet for att kunna effek-
tivisera verksamheten med hjélp av e-tjdnster och annan ny teknik.

Servicendmnden ansvarar for kontrakt, avtal, lokalférhyrningar och liknan-
de. Kontaktcenterverksamheten startar sitt arbete mot invanare, foretag och
besokare successivt frn 5 november 2008. Dirmed verfors ocksd ansvaret
for Aldre Direkt fran Hisselby-Villingby stadsdelsndmnd till servicenimnden.

Forutom ledning och kontaktcenterverksamhet ska servicenimnden dven
etablera en analys- och strategifunktion. Kontaktcenter Stockholm foreslas
utgoras av tva kontaktcenter. Den ena foreslés placeras i tekniska nimndhuset
och ska inriktas pé de frdgor som ror de verksamheter som finns lokaliserade
dér eller som &r anslutna till vixeln i tekniska nimndhuset. Initialt géller det
exploateringsndmnden, stadsbyggnadsndmnden, milj6- och hélsoskyddsndmn-




den, fastighetsndmnden, idrottsnimnden, kulturndimnden (stadsarkivet), trafik-
och renhallningsndmnden och Stockholms Bostadsformedling AB. De fragor
géllande stadsmiljo som huvudsakligen avser parkskotsel, vilket stadsdels-
namnderna ansvarar for, foreslas ocksa tas emot och hanteras 1 tekniska
nidmndhusets kontaktcenter. Huvuddelen av stadens bolag avses ocksé att tas
om hand i tekniska nimndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som etableras inriktas pa fra-
gor om dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning och dvriga
frdgor som ofta innebér att hinvisa den som ringer till ritt omrade. Dess fysis-
ka lokalisering far avgoras av servicendmnden.

Ovriga verksamheter sisom socialtjénst och omsorg om personer med
funktionsnedsattning foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna re-
spektive socialtjdnstndmnden eftersom det ror sig om verksamheter som an-
tingen har stora volymer och/eller krav pa individuella 16sningar i storre ut-
strackning. Dessa fragor foreslés hanteras lokalt eller regionalt genom att nér-
liggande stadsdelsnimnder samarbetar.

En del av den tekniska infrastrukturen och funktionaliteten kommer inte att
vara klar forran tidigast vid arsskiftet, men det ar viktigt att starta upp Kon-
taktcenter Stockholm i mindre skala och utdka successivt med fler processer
nér tekniken dr komplett.

Beredning

Arendet har remitterats till Rinkeby-Kista stadsdelsnimnd, Spanga-Tensta
stadsdelsndmnd, Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd, Bromma stadsdels-
nidmnd, Kungsholmens stadsdelsnimnd, Norrmalms stadsdelsnimnd, Oster-
malms stadsdelsnimnd, Sédermalms stadsdelsnimnd, Enskede-Arsta-Vantors
stadsdelsnidmnd, Skarpnicks stadsdelsniimnd, Farsta stadsdelsnimnd, Alvsjo
stadsdelsndmnd, Hégersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd, Skdrholmens stads-
delsndmnd, servicenimnden, exploateringsnimnden, fastighetsndmnden, id-
rottsndmnden, kulturndmnden, kyrkogérdsndmnden, miljo- och hélsoskydds-
nédmnden, socialtjdnstndimnden, stadsbyggnadsndmnden, brand- och radd-
ningsndmnden, stadsarkivet, trafik- och renhéllningsndmnden, utbildnings-
ndmnden, dldrendmnden, 6verformyndarndmnden och Stockholms Stadshus
AB. Overformyndarnimnden har ej inkommit med svar.



Mina synpunkter

Det ska vara enkelt att komma 1 kontakt med Stockholms stad. Jag vill att alla
som arbetar i staden ska ha stockholmarna i centrum och tillhandahalla god
service till invanare, foretagare och besokare. Det ska inte vara krangligt att fa
svar pa fragor och fa stdd och information.

Dessvirre dr det inte sa idag i tillrackligt stor utstrdckning och det dr oac-
ceptabelt. Tillgédngligheten per telefon ar véldigt 1&g. Stockholmarna som ring-
er till staden far kontakt med den sokta personen i endast 40 procent av samta-
len. Det vanliga &r att man forsoker né flera personer innan ndgon svarar och
tar emot drendet och da &r det langt ifran sékert att det ar ritt person som sva-
rar. I det fall vi har telefontider mots stockholmarna ofta av upptaget. Sé kan vi
inte ha det. Stockholmarna ska inte métas av telefontider, upptagettoner,
krangliga blanketter eller uteblivna svar nir de ska komma i kontakt med
kommunen.

Vi vill hoja ambitionsnivén avsevirt och erbjuda kommunal service i
varldsklass. For att kunna erbjuda en god service maste alla verksamheter ha
stockholmarna i centrum. Stockholmarna ska inte behdva veta hur stadens
organisation ser ut eller vem som ansvarar for vad. Det &r vart ansvar att an-
passa oss efter stockholmarnas behov.

Arbetet pagar nu pa bred front. Vi infor en rad e-tjénster for att stockhol-
marna ska kunna vélja och jimfora véara verksamheter pé tider som passar dem
bést. Vi arbetar med att ha en enkel och lattillgdnglig hemsida dér stockhol-
marna framdver kommer att ha en egen sida dér drenden och beslut kan foljas.
En ytterligare satsning gor vi genom att starta Kontaktcenter Stockholm.

Med Kontaktcenter Stockholm kan 70 procent av fragor fran invanare, be-
sokare och foretag besvaras direkt. Det sparar tid. Stockholmarna ska ocksa fa
mdjlighet att vilja hur de vill fa aterkoppling; med mail, sms eller telefonkon-
takt.

Kontaktcenter Stockholm tillsammans med satsningen pa e-tjanster okar
mdjligheten for stockholmarna att utrétta sina drenden néir det passar dem och
jag vill understryka att det frigdr tid till att stodja och végleda dem som inte
har mojlighet eller kan anvénda datorer. Staden ska vara tillgidnglig for alla.

Ambitionen &r att Stockholms stad ska nas via ett telefonnummer. Med ett
telefonnummer till staden &r det enkelt att f4 svar pa fragor och f& den hjélp
som efterfrigas.

Med Kontaktcenter Stockholm kommer svarstiderna att kortas och tillgéng-
ligheterna for stockholmarna okar. Vidare forstirks mdjligheten att sdkerstélla
att enhetliga svar ges. Handldggarna kommer att kunna frigdra mer tid for



strategiskt arbete, utredningar och analyser. Anvéndandet av statistik fran
Kontaktcenter Stockholm som underlag i verksamheternas kvalitets- och ut-
vecklingsarbete samt i entreprendrsuppfoljning kommer att fylla en viktig
funktion.

Handldggarna som arbetar p4 Kontaktcenter Stockholm kommer att 1igga
in i sin profil vilka sprak de behdrskar. P4 sd sitt kan rétt handlédggare sokas
och kontaktas nir ett visst sprék efterfragas. Stockholmarna far hjilp med att
fa sin fraga stélld och beslut om tolk kan fattas. Grundldggande service kom-
mer att kunna ges pé de vanligaste spraken. Malsittningen &r att kunna ge ser-
vice pa minst de nio vanligaste spraken i Stockholm. Att staden kommer att
kunna besvara fragor pa manga olika sprék ska marknadsforas pa ett bra sétt
pa var hemsida.

Vi har redan startat i mindre skala med Aldre direkt fran och med 1 juli
2008 och fran arsskiftet berdknar vi att kunna vara igang med och successivt
utoka Kontaktcenter Stockholm.

Malséttningen dr att bli en IT-huvudstad i varldsklass med stockholmarna i
centrum. Vi ska vara ett foredome nér det géller kommunal service pa nitet
och via telefon. Med de hér fordndringarna kommer vi att ligga i framkant.

Staden kan med Kontaktcenter Stockholm pa ett enhetligt sétt hantera in-
formationsfragor om de omfattande stadsutvecklings- och fastighetsutveck-
lings- och infrastrukturprojekt som kommer att drivas i Stockholm under
maénga &r framover. Likasé géller besvarandet av fradgor om skolan, forskole-
platser och dldreomsorg.

Vi har i vér e-strategi beslutat att géra en omfattande satsning for att infora
e-forvaltning. Syftet ar att erbjuda invénare, foretag och besdkare och andra
intressenter ett storre utbud av tjanster inom den kommunala servicen via olika
kanaler samt 6ka effektiviteten i serviceutbudet, vilket pé sikt leder till kost-
nadsbesparingar.

Som ett led i stadens satsning pa Jarva ska en lokalisering av det nya Kon-
taktcenter Stockholm till omréadet kring Jarvafiltet efterstravas.

Bilagor

Bilaga 1 Reservationer m.m.

Bilaga 2-9  Stockholms Stadshus AB — underremisser
Bilaga 10 Reglemente for servicendmnden

Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarrédets forslag.



Reservation anfordes av borgarrdden Carin Jimtin (s) och Ann-Margarethe
Livh (v) enligt foljande.

Vi foreslar kommunstyrelsen foresla kommunfullméktige besluta foljande.
1. Foredragande borgarradets forslag till beslut avslas i huvudsak.
2. Fortsitta arbetet med att utveckla regionala kontaktcenter i enlighet med de
projekt som genomforts i Bromma och Hésselby-Villingby.
3. Ddérutover vill vi framfora f6ljande.

Arbetet med att oka tillgéngligheten for medborgarna till stadens verksamheter méste
alltid vara prioriterat. Detta 6vergripande mal maste ocksé vara ledstjarna vid effekti-
viseringar av stadens system och verksamheter. Nu ska kontakter med staden i forsta
hand tas med personer i centrala forvaltningar via sa fa telefonnummer som mgjligt.

Tanken med kontaktcenter &r i grunden bra, men det finns flera potentiella nackde-
lar. For att gora en fullstdndig bedomning kravs ocksé att hansyn tas till kvaliteten i
samtalen och eventuella konsekvenser for verksamheten som helhet. De goda erfaren-
heterna fran de lokala forsdken med dkad tillgdnglighet per telefon kan inte likstillas
med en centraliserad kontaktcenterverksamhet. Snarare dr dessa erfarenheter ett tecken
pa att just lokala eller regionala kontaktcenter &r effektiva organisationer med gott
resultat. Vad géller de tekniska verksamhetsomradena sé finns i dessa fragor inte
samma tydliga och starka koppling till stadsdelarnas verksamheter. Ddrmed ar det
positivt med en centraliserad vaxelfunktion i likhet med den som funnit tidigare.

Mycket information som efterfragas av invanarna kraver lokal verksamhetskun-
skap, vilket knappast kan finnas i ett enda stadsovergripande kontaktcenter for de
mjuka verksamheterna. Kontaktcenter innebar en ytterligare centralisering och en
funktionsindelning av stadens informationsverksamhet. Darmed tas ocksa fler steg
fran den geografiska indelningen med stadsdelsndmnder och medborgarkontor. Ut-
vecklingen motverkar den lokala dialogen och forankringen genom att informationen
centraliseras. | ett centraliserat kontaktcenter ses samtalens funktion endast utifrén
fragestillarens perspektiv. Men i verkligheten finns ocksa ett behov hos respektive
handléggare och tjédnsteman att hélla sig ajour med medborgarnas fragor, funderingar
och vérderingar.

Med tanke pa den omfattande centralisering som genomforts under mandatperio-
den dr ma hinda forslaget med kontaktcenter en naturlig f6ljd. Nér fler pengsystem
och bedomningskanslier infors och nér fler verksamheter flyttas fran stadsdelsndmn-
derna minskar ocksa stadsdelarnas betydelse och inflytande.

Kanske ska det tolkas som en urholkning av medborgarinflytandet att s ménga
medborgarkontakter kan “’10sas” utan inblandning av en behorig tjinsteman som kan
handldgga och fatta beslut. I ménga avseende kan sdkerligen ett kontaktcenter ge
snabba och bra svar. Men vi viander oss mot en utveckling ddr medborgarna endast far
kontakt med centrala kontaktcenter och informationsavdelningar. I relationen mellan



medborgare och tjinstemidn/handléggare finns en dynamik och dialog som i sina bista
stunder leder till battre beslut och en fordjupad demokrati.

Vi har i tidigare drenden haft farhdgor om att det nya kontaktcentret — Aldre direkt
— som infordes i sommar inte leder till 6nskad effektivitet och tillgénglighet, utan att
det istéllet finns risk for 6kad byrakrati, dubbelarbete, och parallella organisationer
som arbetar mot samma malgrupper. Med kontaktcenter Stockholm ser vi liknande
risker och befarar otydlighet infor allménheten samt ett minskat utrymme for verk-
samhetssatsningar och kvalitetsarbete. Aldre direkt och kontaktcenter méste dirfor
noggrant f6ljas upp och utvirderas sa att tillgdngligheten sékerstélls och byrakratin
minimeras och effektiviseras.

Var uppfattning &r att kontaktcenter inte kommer att kunna ersétta de nedlagda
medborgarkontoren, de utlokaliserade telefonvaxlarna samt att alla tjinstemén tidigare
uppmanades att sprida sina telefonnummer. Det senare underlittade for medborgare att
aterknyta till tjinstemén de tidigare haft kontakt med. Att uteslutande ha kontakt med
tjdnstemén pa distans passar inte heller alla medborgare. Det maste finnas mojlighet
till personligt besok. For bésta lokala kdinnedom och tillgdnglighet for stadsdelarnas
invénare ska det finnas minst ett medborgarkontor inom varje stadsdelsndmndsomra-
de.

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

Vara farhagor bekriftas i budgeten for ar 2009, dir det visar sig bli nedskérningar i
stadsdelsndmnderna med 15,3 mnkr pa grund av just inforandet av e-tjinster och Aldre
direkt. Finansborgarradet anvénder ddrmed olika méttstockar 1 budgeten och i drendet
om kontaktcenter, dir den tid som frigérs genom kontaktcenter och e-tjénster ségs
kunna anvéndas for att stodja och végleda de som inte anvander datorer.

Reservation anfordes av borgarradet Yvonne Ruwaida (mp) enligt foljande.

Vi foreslar kommunstyrelsen foresla kommunfullméktige besluta att
1. foredragande borgarradets forslag till beslut godkanns i huvudsak
2. ett medborgarkontor ska finnas i varje stadsdelsnimndsomréade
3. déarutdver anfora foljande:

Det ar viktigt att arbetet med att oka tillgéngligheten for medborgarna till stadens alla
funktioner och tjdnstemén dr hogt prioriterat. Ett kontaktcenter kan vara en god idé

och ett led i detta arbete. Men det kommer inte att kunna ersitta de nedlagda medbor-
garkontoren samt t ex att alla tjdinstemén tidigare uppmanades att sprida sina telefon-
nummer. Det senare underlattade for medborgare att aterknyta till tjanstemén de tidi-



gare haft kontakt med. Nu ska kontakter ske via sa fa telefonnummer som mojligt
vilket inte alls per automatik ar enbart positivt.

Det ér ocksa en svaghet att kontaktcentrat inte erbjuder stdd och hjilp for social-
tjdnstens verksamhet och omsorgen om personer med funktionshinder. Det finns risk
for dubbelarbete och 6kad byrakrati i stillet for forbéttrad tillgédnglighet for medbor-
garna.

Mycket av den information som efterfragas kriver lokal verksamhetskédnnedom.
Ett enda kontaktcenter for de mjuka, sociala verksamheterna motverkar den lokala
demokratin och det personliga métet med medborgarna.

For bédsta lokala kdnnedom och tillgdnglighet for stadsdelarnas invénare bor det
finnas ett medborgarkontor inom varje stadsdel.

Kommunstyrelsen delar borgarradsberedningens uppfattning och foreslar
kommunfullméktige besluta foljande

1. Kontaktcenter Stockholm inréttas fr.o.m. 5 november 2008 inom servi-
cendmnden, for stadens ndmnder och bolag, i enlighet med detta dren-
de.

2. En gemensam véxel i Stockholms stad inréttas fr.o.m. 1 maj 2009 inom
servicendmnden i enlighet med de forslag som redovisas i detta drende.

3. Nytt reglemente for servicendmnden antas enligt bilaga 10.

4. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att teckna nédvindiga samverkansav-
tal mellan servicendmnden och berérda nidmnder.

5. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utse forvaltningschef som ska an-
svara for forvaltning och kommande utveckling av forvaltningsetable-
rade e-tjinster som ar gemensamma for flera forvaltningar.

6. Servicenimnden medges dkade kostnader om 2,0 mnkr for 2008 avse-
ende inventarier, lokaler, bemanning som uppstér i samband med inrét
tandet av Kontaktcenter Stockholm och avser kostnader utover de som
redan ir sokta for inrittande av Aldre direkt fran 1 juli 2008. Finansie-
ringen sker ur Central medelsreserv: 2 Till kommunstyrelsens forfo-
gande for oforutsedda behov i 2008 drs budget. Eventuellt ytterligare
medelsbehov 2009 far beaktas i samband med kommunstyrelsens ju-
steringsédrende for 2009.

7. Servicendmnden ges i uppdrag att genomfora samtliga erforderliga
upphandlingar och teckna avtal.

8. Protokollet i detta drende forklaras omedelbart justerat.



Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under férutsittning av kommunfull-
maktiges beslut enligt ovan, féljande
Stadsdirektoren ges i uppdrag att utse forvaltningschef som ska ansvara
for forvaltning och kommande utveckling av forvaltningsetablerande e-
tjénster som dr gemensamma for flera forvaltningar.

Stockholm den 22 oktober 2008

P& kommunstyrelsens végnar:
STEN NORDIN
Anette Otteborn

Reservation anfordes av Carin Jamtin, Tomas Rudin, Roger Mogert och Mal-
te Sigemalm (alla s) och Ann-Margarethe Livh (v) med hénvisning till reserva-
tionen av (s) och (v) i borgarradsberedningen.

Reservation anfordes av Stefan Nilsson (mp) med hidnvisning till reservatio-
nen av (mp) i borgarrddsberedningen.



ARENDET

Kommunfullméiktige i Stockholms stad har beslutat att géra en omfattande
satsning pa e-forvaltning. Stadens invanare, foretag och besokare ska erbjudas
ett storre utbud av tjanster inom den kommunalt finansierade servicen via olika
kanaler. Detta ska 6ka kvaliteten for den enskilda invénaren och effektiviteten
i handldggningen, vilket pa sikt leder till kostnadsbesparingar. For att ytterliga-
re forbittra tillgidngligheten och fa en mer enhetlig handldggning av drenden
har inférandet av kontaktcenter i Stockholm utretts. Foreliggande drende inne-
haller forslag om att Kontaktcenter Stockholm inréttas och att ansvaret for
detta alaggs servicenimnden.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsom-
raden (som exempelvis barnomsorg, bygglov, miljé och renhéllning) tar hand
om och loser inkommande drenden direkt istillet for att koppla dem vidare
langre in i organisationen. Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera med
invanarna pa deras villkor, huvudsakligen via telefon, men dven via e-tjdnster,
e-post och SMS.

Arbetet sker i ndra samarbete med e-tjinstprogrammet for att kunna effek-
tivisera verksamheten med hjélp av e-tjénster och annan ny teknik.

Servicendmnden ansvarar for kontrakt, avtal, lokalférhyrningar och liknan-
de. Kontaktcenterverksamheten startar sitt arbete mot invanare, féretag och
besdkare successivt fran 5 november 2008. Dérmed 6verfors ocksé ansvaret
for Aldre Direkt fran Hisselby-Villingby stadsdelsndmnd till servicenimnden.

Forutom ledning och kontaktcenterverksamhet ska servicendmnden éven
etablera en analys- och strategifunktion. Kontaktcenter Stockholm foreslés
utgoras av tva kontaktcenter. Den ena foreslas placeras i tekniska nimndhuset
och ska inriktas pa de fragor som ror de verksamheter som finns lokaliserade
dér eller som &r anslutna till vixeln i tekniska nimndhuset. Initialt géller det
exploateringsnimnden, stadsbyggnadsndmnden, miljé- och hilsoskyddsndmn-
den, fastighetsndmnden, idrottsndimnden, kulturndmnden (stadsarkivet), trafik-
och renhéllningsndmnden och Stockholms Bostadsformedling AB. De fragor
gillande stadsmiljo som huvudsakligen avser parkskotsel, vilket stadsdels-
namnderna ansvarar for, foreslas ocksa tas emot och hanteras i tekniska
nimndhusets kontaktcenter. Huvuddelen av stadens bolag avses ocksé att tas
om hand i tekniska nimndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som etableras inriktas pa fré-
gor om éldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning och 6vriga
fragor som ofta innebér att hdnvisa den som ringer till ritt omréde. Dess fysis-
ka lokalisering far avgoras av servicendmnden.



Ovriga verksamheter sdsom socialtjinst och omsorg om personer med
funktionsnedsittning foreslés tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna re-
spektive socialtjanstndmnden eftersom det ror sig om verksamheter som an-
tingen har stora volymer och/eller krav pé individuella 16sningar i storre ut-
strackning. Dessa fragor foreslas hanteras lokalt eller regionalt genom att nir-
liggande stadsdelar samarbetar.

En del av den tekniska infrastrukturen och funktionaliteten kommer inte att
vara klar forrén tidigast vid arsskiftet, men det ar viktigt att starta upp Kon-
taktcenter Stockholm i mindre skala och utoka successivt med fler processer
ndr tekniken dr komplett.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjainsteutlatande daterat den 23 april 2008 har i hu-
vudsak foljande lydelse.

Kontaktcenter Stockholm inréttas och innebér att Stockholms invénare, féretag och
besdkare enkelt kommer att fa svar, rdd och végledning i de flesta fradgor inom stadens
ansvarsomraden. Malséttningen ar att 70 % av frdgorna ska kunna besvaras eller tas
omhand direkt och att dvriga drenden aterkopplas inom ett bestamt tidsintervall som
varierar beroende pa drende. Detta sparar tid for invanarna som idag ofta maste ringa
flera ganger innan de nér fram till en person som tar emot drendet. Invanarna far ocksa
mdjlighet att vilja hur de vill fa aterkoppling. Okade satsningar pa e-tjénster mojliggor
for dem som vill och kan, att utrdtta sina drenden och soka information pa webben.
Detta leder till att tid frigors till att stodja och vigleda de invanare som dnnu inte har
mdjlighet eller kan anvinda datorer.

Kontaktcenter Stockholm tillsammans med medborgarkontor, dér dessa finns, och
satsningen pa nya e-tjénster forbdttrar servicen och tillgéngligheten i enlighet med
Vision 2030 som tydliggjort stadens langsiktiga ambitioner och intressen. I visionen
tecknas en bild av en storstad i vdrldsklass. Stockholm beskrivs som en stad som &r
enkel att nd for invénare, ndringsliv och dvriga intressenter. Kontaktcenter Stockholm
frigdr ocksa tid for handldggarna pa forvaltningarna som kan dgna mer tid till strate-
giskt arbete, utredningar och analyser.

Handldggning av mindre komplicerade drenden foreslas hanteras i kontaktcenter,
vilket medfor att invanaren bemdts pa samma sétt och att hanteringen blir enhetlig
over staden. Att hantera andra arbetsuppgifter forutom telefoni i kontaktcenter &r ock-
sa bra ur arbetsmiljosynpunkt da mer variation i arbetet kan erbjudas.

Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invénare och intressenter
innebér en stor minskning av samtalen till stadens véxlar. I avvaktan pé att ett gemen-
samt telefonnummer for Stockholms stad infors och att 6nskad teknik som stdder detta
utvecklas, foreslas en sammanslagning av stadens véxelfunktioner.



Bakgrund

Stockholm stad har i sin e-strategi beslutat att géra en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning. Syftet ar att erbjuda invénare, foretag och besdkare och andra
intressenter ett storre utbud av tjanster inom den kommunala servicen via olika kanaler
samt Oka effektiviteten i serviceutbudet, vilket pa sikt leder till kostnadsbesparingar.
Stadens invanare och foretag kommunicerar idag huvudsakligen via telefon, webb och
e-post samt genom fysiska besok pa forvaltningarna. Andelen fysiska besok minskar
stadigt, andelen e-post 6kar samtidigt som andelen e-tjénster fortfarande ar blygsam
eftersom inte s manga tjanster utvecklats de géngna aren. Saledes ar telefonin den
klart storsta kommunikationskanalen in till staden.

Som en del i satsningen pa e-forvaltning, initierade Stockholms stads IT-rad hosten
2003 en forstudie om kontaktcenter (KC). Forstudien genomfordes i Bromma stads-
delsndmnd och avslutades den 25 mars 2004. Studien visade att en stor del av telefon-
samtalen till stadsdelsforvaltningen inte nddde den handliggare som soktes. Den ge-
nomsnittliga tillgéingligheten var pa ca 40%. Situationen ansédgs inte vara acceptabel.

En fordjupad analys genomfordes sedan i Bromma. Dérefter sattes ett kontaktcen-
ter upp, vilket nu har varit i drift sedan april 2005. Ytterligare ett kontaktcenter i Has-
selby-Villingby stadsdelsndmnd togs i drift under oktober 2005.

Projekten visar att kontaktcenter &r ett effektivt sdtt att hantera inkommande &dren-
den, frimst via telefon dar kunden gor ett val for sitt drende genom en knapptryckning
och automatiskt kopplas in i en 6nskad svarsgrupp, exempelvis dldreomsorgen, dér
kompetenta handlaggare besvarar kunden vid forsta kontakten.

Stadsledningskontoret leder och samordnar nu, i ett projekt beslutat av kommun-
fullméktige 2 maj 2007 Dnr 036-4971/2006, arbetet med utveckling och inférande av
kontaktcenter. Invanarna och andra intressenter ska enkelt kunna fa svar pé sina fragor
och fa stdod och information om de erbjudande som stér till buds utifrén deras behov.
Arbetet sker i nidra samarbete med e-tjanstprogrammet for att kunna effektivisera verk-
samheten med hjélp av e-tjédnster och annan ny teknik.

I budgeten for 2008 betonas att ”Den vergripande satsningen under den komman-
de budgetperioden ér att frigora resurser for kdrnverksamhet genom 6kad produktivi-
tet/effektivitet i stadens verksamheter och ndmnder/bolagsstyrelser. Detta sker genom
en béttre samordnad styrning och fortydligande former for uppfoljning och jamforel-
ser”, vilket stimmer vil 6verens med inforande av kontaktcenter.

I beslut 2007-04-16 Dnr 030-2455/2005, Oversyn av stadens administration, fick
kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullméktige att efter utviarderingen av de kon-
taktcen—ter som i dag finns i staden aterkomma med forslag till gemensamma 16sning-
ar inom kontorsadministration och vixel. I samband med inréttande av Kontaktcenter
Stockholm foreslds ddrmed gemensamma l6sningar for vixeln

Arendet

Kommunfullméktige i Stockholm stad har beslutat att géra en omfattande satsning
pa e-forvaltning. Stadens invénare, foretag och besokare ska erbjudas ett storre utbud
av tjanster inom den kommunalt finansierade servicen via olika kanaler. Detta kommer
att 6ka kvaliteten for den enskilde invanaren och effektiviteten i handldggningen, vil-



ket pa sikt leder till kostnadsbesparingar. For att ytterligare forbattra tillgéngligheten
och fa en mer enhetlig handldggning av drenden har nu, inom ramen f6r e-férvaltning,
inférandet av kontaktcenter i Stockholm utretts av stadsledningskontoret.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden
som t.ex. forskolefragor, bygglov, miljo, renhéllning tar hand om och 16ser inkom-
mande drendet direkt istillet for att koppla vidare langre in i organisationen. Kontakt-
center Stockholm ska kommunicera med invanarna pa deras villkor, huvudsakligen via
telefon, men éven via e-tjanster, e-post, SMS m.m.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets Fornyelseavdelning/ IT-avdelning.
Till projekt kontaktcenter har en styrgrupp knutits med representanter fran stadsdels-
forvaltningar, fackforvaltningar samt IT-avdelningen.

Arendet #r en utvidgning av drendet Aldre direkt med samma diarienummer.

Arendet bereds i Cesam 22 april.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas fran 1 septem-
ber 2008 och att ansvaret for detta dldggs servicenimnden.

Servicendmnden ansvarar for kontrakt, avtal, lokalforhyrningar och liknande fran 1
september, men kontaktcenterverksamheten startar sitt arbete mot invénare, foretag
och besdkare successivt fran 1 november. Darmed dverfors ocksa ansvaret for Aldre
Direkt fran Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd till servicendmnden. Férutom ledning
och kontaktcenterverksamhet ska servicenimnden dven etablera en analys- och strate-
gifunktion. Kontaktcenter Stockholm foreslés utgdras av tva kontaktcenter. Den ena
foreslas placeras i tekniska nimndhuset och ska inriktas pa de fragor som ror de verk-
samheter som finns lokaliserade dér eller som é&r anslutna till véxeln i tekniska ndmnd-
huset. Initialt géller det exploateringsndmnden stadsbyggnadsndamnden, miljé- och
halsoskyddsndmnden, fastighetsndmnden, idrottsndmnden, kulturnimnden (stadsarki-
vet), trafik- och renhéllningsndmnden och Stockholms Bostadsformedling AB. De
fragor gillande stadsmiljo som huvudsakligen avser parkskotsel, vilket stadsdels-
ndmnderna ansvarar for, foreslas ocksa tas emot och hanteras i tekniska ndimndhusets
kontaktcenter. Huvuddelen av stadens bolag avses ocksa att tas om hand i tekniska
ndmndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som etableras inriktas pa fragor om
dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning och évriga frdgor som ofta
innebér att hdnvisa den som ringer till ratt omréde. Dess fysiska lokalisering far avgo-
ras av servicendmnden.

Ovriga verksamheter sisom socialtjénst och omsorg om personer med funktions-
nedsittning foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna respektive social-
tjianstndmnden eftersom det ror sig om verksamheter som antingen har stora volymer
och/eller krav pa individuella 16sningar i storre utstrackning. Dessa fragor foreslas
hanteras lokalt eller regionalt genom att nérliggande stadsdelar samarbetar.

En del av den tekniska infrastrukturen och funktionaliteten kommer inte att vara
klar forrédn tidigast vid arsskiftet, men stadsledningskontoret tycker att det ar viktigt att



starta upp Kontaktcenter Stockholm i mindre skala och utdka successivt med fler pro-
cesser nar tekniken dr komplett.

Avgransningar mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive ndmnd kommer att
uppréttas (SLA - service level agreement) for att klargdra ansvarsfordelning och Kon-
taktcenter Stockholms uppdrag.

De satsningar som nu gors for att utveckla e-tjanster kommer att stodjas av kon-
taktcenterorganisationen. Genom att hinvisa och lotsa invanare, foretagare och beso-
kare till webben och hantera synpunkter och klagomal kan staden fordndra arbetssétt
och arbeta proaktivt vid behov.

Stadsledningskontoret ges i uppdrag att anskaffa IT-stod som gor det majligt att
fordela fragor till rétt instans samt folja upp verksamheten, tillsammans med telefoni-
integrering och system for kunskapsaterforing, exempelvis en webbassistent eller lik-
nande. Ndmnder/bolag som inledningsvis inte innefattas av kontaktcenter har ocksa
mojlighet att fa tillgang till tekniken for att mojliggora ett enhetligt arbetssétt och en-
hetlig statistik och uppf6ljning &ven inom sina omraden. Gemensam teknik férenklar
dven drendeflodet mellan Kontaktcenter Stockholm och forvaltningarna.

Erfarenheter ifran liknade verksamheter

I Skelleftea bedrivs sedan april 2007 en kundtjénst for de tekniska forvaltningarna
och statistik visar att de efter bara nadgra méanaders drift avslutar néra 70 % av drendena
vid forsta kontakten. Erfarenheterna ifran Skellefted &r viktiga eftersom de har kon-
taktcenter for de tekniska forvaltningarna, vilket delvis 4r annan sorts drenden dn vad
Stockholms kontaktcenterpiloter varit inriktade pa. I diagrammet nedan visas hur stor
andel av kundtjanstens drenden som avslutades i kundtjdnst jamfort med malet pa 70
%.

Maluppfyllelse, andel arenden som avslutas i
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Arenden som avslutades i Skellefteds kundtjinst fran starten april 07 — aug 07.

Tillgénglighet

En anledning till att behovet av ett kontaktcenter har uppméarksammats &r att till-
gingligheten per telefon ar véldigt 1ag. De som idag ringer direktnummer eller som



kopplas via telefonist fir kontakt med den sokta personen i 40 % av samtalen. Manga
verksamheter har visentligt lagre tillgdnglighet och naturligtvis finns verksamheter dar
tillgéngligheten ar hogre. Flertalet maste ringa flera génger for att komma fram. Inva-
narna ringer omvéaxlande stadens vixlar, handldggare, utforare, stadens journummer
m.m. Det vanliga ar att kunden ringer till flera av ovanstaende instanser innan ndgon
svarar och tar emot drendet och da dr det langt ifran sékert att det &r ritt person som
svarar.

Generellt sett visar statistiken att telefontider innebér ett storre antal samtal och att
invanarna moéts av upptaget. Kontaktcenter mojliggor att telefontiderna tas bort och
samtalen sprids da over en ldngre period med minskat antal telefonsamtal som f6ljd. I
bade Bromma och Hisselby minskade det totala antalet inkommande samtal till for-
valtningarna inom nagra manader med 20 % nér fler kom fram direkt. Samtidigt kan
forvéntas att volymerna kan oka i takt med att det etableras ett nummer till staden som
blir kint av invanare, foretag och besokare.

samtal till &ldreomsorgen 8 nov 2005

80 \
—e— totalt antal
—m__ interna
60
externa
fran telefonist
40 ‘ \\
e
20 -2

. L /f/*\.—;\sz

8:00- 9:00 9:00-10:00 10:00-11:00 11:00-12:00 12:00-13:00 13:00-14:00 14:00-15:00 15:00-16:00 16:00-17:00

Exempel pa samtalens fordelning 6ver dagen

Inférande av ett kontaktcenter medfor att fler kommer fram och fér svar pa sin fra-
ga vid forsta kontakten. Nedan visas antalet samtal och tillgdngligheten till svarsgrup-
pen for dldre och omsorg om personer med funktionsnedséttning i Bromma under
vintern 2008.

06075 Aldre Handikapp vl v2 v3 v4 v5 v6 v7 v8
Antal samtal 209 339 554 670 502 375 403 389
Antal besvarade samtal 190 325 528 631 469 364 378 370
Tillganglighet i KC 91% 96% 95% 94% 93% 97% 94% 95%

Antalet samtal per vecka till KC Bromma svarsgrupp éldre och funktionsnedsatt-
ning v1-v8 ar 2008

Styrning av samtalen till kontaktcenter

Erfarenheter och telefonmétningar fran kontaktcenterpiloterna i bdde Bromma och
Hisselby-Villingby visar att kunder ringer pa handldggarens direktnummer i forsta
hand. Genom detta blir tillgéngligheten 1&g och kvaliteten for invénaren sédmre.

Kontaktcenter Stockholm ska vara det naturliga valet for invénare som vill komma
i kontakt med staden. Det ska dven i fortséttningen ga att ringa direkt till en tjénste-
man, men direktnummer ska anvédndas sparsamt eftersom det &r svért att uppratthélla
god tillgidnglighet.



Bemanning

Samtalsvolymerna behover foljas noggrant i starten av kontaktcenter och kontinu-
erligt nér nya verksamhetsomréden anpassas till kontaktcenter. Anpassningen sker
stegvis for att bemanningen ska kunna dimensioneras i takt med samtalsdkningen.
Forutom av antalet samtal, 4r bemanningen beroende av graden av handldggning som
kommer att hanteras i Kontaktcenter Stockholm

Nya e-tjanster som kommer att lanseras kontinuerligt fr.o.m. 2008 medfor erfaren-
hetsméssigt nya samtalsstrommar och nya sorters fragor. E-tjansterna kan med tiden
paverka oppettider och kompetensbehov i kontaktcenter. Kontaktcenter blir forsta
kontakten for att ta till vara invanarnas synpunkter for att sedan aterkoppla till ansvarig
organisation.

For att arbeta i kontaktcenter och kunna besvara de vanligaste fragorna inriktas re-
kryteringen pa personer som forutom att vara serviceinriktade ocksé har erfarenhet
frén arbete inom det berdrda omradet. Beroende pé vilken svarsgrupp/kompetens som
huvudsakligen efterfragas dr erfarenhet fran stadens organisation en stor fordel. For de
fragor som dr mer komplicerade, men &nda vanliga, &r det viktigt med erfarenhet som
handldggare/utredare inom omradet. Det kan vara fakturafrdgor, avgiftsberdkning,
overklagande av beslut m.m.

Ett telefonnummer till staden

Ambitionen r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invanare, foretag
och besokare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens fragor
- Aldre direkt, 4r undantaget, och kommer att 3 ett eget telefonnummer for att inva-
narna ska hamna ratt direkt.

Avsikten med ett telefonnummer till staden &r inte att invénare, foretag och beso-
kare ska hamna i en véixel utan i avvaktan pa teknik som stoder mdjligheten att styra
samtal direkt till vald kontaktcenterkompetens kommer berérda naimnder och bolag
behalla sina telefonnummer.

Gemensamma viaxelfunktioner

Staden ska enligt beslut i kommunstyrelsen Dnr 036-4971/2006 uppritta en funk-
tion f6r kommuncentral information. Ambitionen ar att ha ett telefonnummer till
Stockholms stad.

I beslut 2007-04-16 Dnr 030-2455/2005, Oversyn av stadens administration, fick
kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullméktige att efter utvarderingen av de kon-
taktcen—ter som i dag finns i staden aterkomma med forslag till gemensamma 19sning-
ar inom kontorsadministration och vixel. I samband med inréttande av kontaktcenter-
organisationerna foreslas hdrmed att en gemensam véxel for Stockholms stad inrdttas
stegvis med start 1 januari 2009, ocksa den inom servicendmnden.

Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invénare och intressenter
innebér en stor minskning av samtalen till stadens véxlar. I véntan pa att ett telefon-
nummer till Stockholm infors och att 6nskad teknik finns tillgénglig foreslas en sam-
manslagning av delar av stadens vixelfunktioner. For att inte gora kortsiktiga organi-
sationsfordndringar foreslas att den befintliga vixelfunktionen i tekniska nimndhuset
som drivs av fastighetsndmnden och som idag tillhandahaller vaxelfunktion fér ménga



av stadens fackndmnder behalls. For stadsdelsndmnderna och for de fackndmn-
der/bolag som anvénder sig av samma telefoniteknik foreslas att en ny sammanslagen
véxel inrdttas under servicendmnden.

Nytta for invanarna med kontaktcenter

Invénarna far ett nummer att ringa dér de far svar och kan ldmna sitt drende eller
sin fraga. Erfarenheter fran befintliga kontaktcenter i staden och i andra lander visar att
cirka 70 % av frdgorna kan besvaras direkt och dvriga drenden aterkopplas enligt de
rutiner som finns for respektive drendetyp. Ett sddant utfall sparar tid for invédnarna
som idag ofta maste ringa flera ganger innan de nér fram till en person som tar emot
drendet. Invanarna far ocksa mojlighet att vdlja hur de vill fa aterkoppling. Gemensam
handléggning av t.ex. kéhandldggning, felanmélan och klagomal medfor att invanarna
bemots pa samma sitt och att handlaggning blir enhetlig 6ver staden. Satsningen pa e-
tjanster okar mojligheten att utrétta sina drenden nér de vill och medfor att tid frigors
till att stodja och végleda de som dnnu inte har mojlighet eller kan anvinda datorer.
Kontaktcenter Stockholm tillsammans med medborgarkontor, dér dessa finns, och
satsningen pa nya e-tjénster forbdttrar servicen och tillgédngligheten i enlighet med
Vision 2030 som tydliggjort stadens ldngsiktiga ambitioner och intressen. I visionen
tecknas en bild av en storstad i virldsklass. Stockholm beskrivs som en stad som &r
enkel att né for invanare, néringsliv och Gvriga intressenter.

Nytta for staden

Inrittandet av kontaktcenter kommer att avlasta stadens véxlar och handldggningen
kan ske mer effektivt nér arbetet inte bryts upp av inkommande samtal som ror andra
drenden &n de som arbetas med. Tidsbesparingen sker ocksa nir handlaggarna exem-
pelvis inte behdver dgna sig at att besvara andras drenden.

Arendehantering

Kontaktcenter tar hand om fragor som &r vanliga och som huvudsakligen inte dr

myndighetsutovning. Nedan ges exempel pa fragor som kan hanteras i kontaktcenter.

. Svara pa allménna fragor och ger radd inom respektive verksamhets-
omrade

. Hanvisa till tjanster pa nétet.

. Vara lénk till utforarenheter/leverantorer nér kunder ringer och anma-
ler forseningar m.m.

. Vara behjalpliga nir kund 6nskar kontakt med handlaggare med spe-
ciell kompetens

. Enkla fakturadrenden som t.ex. dr min faktura betald?

Handlaggning

For att fa storre variation i arbetet, vilket dr bra ur arbetsmiljosynpunkt, och for att
Oka antalet fragor som loses vid forsta kontakten &r det en fordel att ta in vissa hand-
laggningsédrenden som dr vanliga och av relativt enkel karaktir. Det &r dock inte me-
ningen att drenden ska stanna i kontaktcenter utan det ska vara fragor som 16ses direkt
eller inom négra dygn.

Befintliga kundtjénster, exempelvis for avfallsfridgor och parkeringstillstdnd, admi-
nistrerar och handlagger redan idag en stor del av inkommande &drenden direkt vilket



tillsammans med administration av exempelvis nya e-tjanster med fordel kan handlag-
gas 1 kontaktcenter.

Arbetssitt

Oberoende av verksamhetsomrade och kontaktcenterorganisation ar avsikten att
arbetssétt och handléggarstod exempelvis drendehanteringssystem, telefonildsning
m.m. ska vara desamma. Inkommande drenden per telefon registreras i ett &rendehan-
teringssystem och for varje drende utses en ansvarig handldggare. Det kan vara en
handliggargrupp i kontaktcentret eller en handliggargrupp pa en forvaltning. Arenden
stings eller lamnas 6ppna och kunden informeras om handldggningsprocessen och att
drendet kan foljas pad "Mina sidor” pa stadens webbplats ndr denna tjanst ar etablerad.
Finns det redan ett drende sé kopplas eventuell ny information till redan paborjat dren-
de.

Verksamheten organiseras i tva nivéer. Forsta nivan tar emot samtal och svarar pa
vanliga frdgor. Andra nivan finns som back up vid samtalstoppar, men tar hand om
handldggningsirenden exempelvis parkeringstillstdnd eller administration av e-
tjanster. Mest fordelaktigt &r om personalen alternerar mellan nivaerna.

Arbetssitt pa avdelningar inom forvaltningar och bolag

Forvaltningarna behdver hér inte ansvara for att ge information och radgivning
samt 16sa enklare drenden. Arbetet for handldggarna dndras genom att arbetsuppgifter-
na blir mer koncentrerade. De vanliga aterkommande fragorna hanteras av kontaktcen-
ter. Handldggarna kan koncentrera sig pé sina kunder/klienter. Samtal kommer att
ersittas med “drenden” ddr handldggaren far kort information om vad drendet géller
och kan dédrmed bade planera sin tid och forbereda sig pa ett battre sitt dn tidigare
infor att den enskilde ska ringas upp eller besokas.

Arendehanteringssystem

Bada kontaktcenterorganisationerna kommer att hantera stora volymer och behdver
ett drendehanteringssystem som systematiskt kategoriserar varje drende, skickar dren-
den till ansvarig instans/handléggare och vars uppfoljningsfunktioner och statistikuttag
ar bade enkla att forsta och att ta fram.

Forutom det interna behovet, ger registreringen av varje drende staden en mojlighet
att presentera informationen om drendet pa invanarens "Mina sidor” pa stadens webb-
plats nér dessa finns tillgéngliga. Pa sa sétt kan invanaren sjélv f6lja sitt d&rende. Har
invanaren anmalt ett drende inom t ex avfallsomradet finns information tillgdnglig pa
”Mina sidor” och invanaren kan se att eventuella handlingar kommit in och vad som é&r
gjort i drendet. Handlaggaren i kontaktcenter kan ocksé komma at informationen och
ha en direkt dialog utifran gemensamt underlag om kunden véljer att ringa istéllet.

Analys av inkommande drenden

Manga samtal varje dag ger stora mdjligheter att analysera och notera avvikelser
som sedan ligger till grund for insatser i forebyggande syfte eller i efterhand. Statistik
ska kunna tas fram efter bestdllning fran kommunstyrelsen, kommunfullméktige och
stadsledningskontoret och i dialog med forvaltningar och bolag.

Det ir inte bara antalet drenden av varje typ som kommer att analyseras utan ex-
empelvis ocksa hur lang tid det tar att 16sa olika drenden. Avsikten &r att ge bésta moj-



liga service och information till invdnarna. Arbetet kommer att utforas av en sarskild
analys- och strategifunktion som inrdttas i Kontaktcenter Stockholm.

Arenden via andra kanaler in telefoni

Inkommande drenden via exempelvis fax, e-post eller brev scannas eller lidses in
digitalt 1 d&rendehanteringssystemet. Via de kontaktuppgifter som finns informeras
avsdndaren om handldggningsprocessen for denna typ av drende. Finns redan ett dren-
de sé kopplas eventuell ny information till redan pébdrjat drende.

Hantera olika sprak

I ett forsta steg kommer handlaggarna i Kontaktcenter Stockholm i sin profil ldgga
in vilka sprak handldggaren behiarskar. Nar ett sprak efterfragas kan rétt handlédggare
sokas och kontaktas. Invanaren far hjalp med att {4 sin fréga stélld och beslut om tolk
m.m. kan fattas. Grundliggande service bor kunna ges pa de vanligaste spraken. Aven
andra sétt att garantera tillgang till tolkning kommer att undersokas infor driftstart.
Malséttningen 4r att kunna ge service pd minst de nio vanligaste spraken i Stockholm.

Krishantering

Vid kriser och andra héndelser som skapar ménga samtal kan likvérdig information
meddelas av manga handlaggare samtidigt. Kontaktcenter kommer genom en relativt
stor mingd telefonlinjer snabbt kunna anpassas till att ta emot manga samtal oavsett
art.

I omvénda fallet kommer planer och manuella rutiner tas fram for att sdkerstélla
driften i Kontaktcenter Stockholm i héndelse av att problem med telefoni och drende-
hanteringssystem uppstar.

Behorigheter for stadsdvergripande information

For att kunna ge sé bra och snabb information som mojligt till invénarna behdver
handldggarna i kontaktcenter ha tillgang till viss information fran stadens verksam-
hetssystem.

Behorigheterna ser olika ut beroende pa verksamhetssystem och det finns idag ing-
en enkel 10sning pa att infora en behdrighetsniva som ger tillgéng till alla férvaltning-
ars verksamhetssystem med en inloggning.

Projektet kommer att utreda mojligheten att ’spegla upp” dnskad information fran
respektive verksamhetssystem till &rendehanteringssystemet. Dels for att det 4r onsk-
vart att fa s mycket information som mojligt automatiskt registrerat i varje drende,
dels for att den nédvéndiga informationen ska vara lattillgénglig.

For att fa tillgang till varje forvaltnings information i verksamhetssystem behdver
det triffas ett skriftligt avtal mellan respektive ndimnd och servicendmnden som regle-
rar behandling av personuppgifter. (30 § personuppgiftslagen). Kommunikation och
dokumentation &r viktigt sa att fragor handlaggs och upplysningar i enskilda drenden
lamnas samstammigt.

Avgransningar mellan Kontaktcenter och respektive namnd/bolag kommer att upp-
rittas for att klargora ansvarsfordelningen och noggrant specificera det uppdrag som
kontaktcenter har.



FINANSIERING

Kostnader for inventarier, lokal och bemanning som uppstar under 2008 vid etable-
ring av Kontaktcenter Stockholm uppgér enligt stadsledningskontorets beddmning till
ca 2 mnkr. Dessa foresléds finansieras ur central medelsreserv, till kommunstyrelsens
forfogande i 2008 ars budget. Faktorer som paverkar kostnaderna &r val av lokal och i
vilken takt utvidgningen kan ske under 2008. Dérutdver beddéms Aldre Direkt i sirskilt
drende, som foreslas starta den 1 juli 2008, ha kostnader om 5,0 mnkr 2008 som ocksa
finansieras ur central medelsreserv.

Kostnaderna fr.o.m. 2009 fér Kontaktcenter Stockholm far beaktas i samband med
uppréttande av stadens budget for ar 2009 och ar beroende av i vilken takt ansvaret for
olika fragor dverlamnas till Kontaktcenter fran respektive nimnd. Kontaktcenter
Stockholms kostnader for drift och bemanning bedéms inrymmas i befintlig budget
och minst ge béttre service till invanare, foretag och besokare till samma kostnad som
idag. Uppskattningsvis, med hénsyn till graden handldggning som kommer att hanteras
av kontaktcenter, bedoms antalet anstillda i Kontaktcenter Stockholm uppga till ca 80-
90 personer. Utdkningen av kontaktcenterverksamheten, forutom inforandet av Aldre
direkt, sker huvudsakligen etappvis under 2009. Beroende pé val av IT-stdd och vilka
synergieffekter som kan dstadkommas bedoms investeringar i IT stdd uppga till cirka
10 mnkr under 2008 och 2009. Stadsledningskontoret avser att anséka om medel for
IT-stdd fran de 1 eget kapital reserverade 650 mnkr for IT satsningar.

BEREDNING

Arendet har remitterats till Rinkeby-Kista stadsdelsnimnd, Sp&nga-Tensta
stadsdelsndmnd, Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd, Bromma stadsdels-
ndmnd, Kungsholmens stadsdelsndimnd, Norrmalms stadsdelsnimnd, Oster-
malms stadsdelsndmnd, Sédermalms stadsdelsnimnd, Enskede-Arsta-Vantors
stadsdelsndmnd, Skarpnécks stadsdelsndmnd, Farsta stadsdelsndmnd, Alvsjé')
stadsdelsndmnd, Hagersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd, Skidrholmens stads-
delsndmnd, servicenimnden, exploateringsnimnden, fastighetsndmnden, id-
rottsndmnden, kulturndmnden, kyrkogardsndmnden, miljo- och hilsoskydds-
ndmnden, socialtjinstnimnden, stadsbyggnadsndmnden, brand- och radd-
ningsndmnden, stadsarkivet, trafik- och renhéllningsndmnden, utbildnings-
ndmnden, dldrendmnden, overformyndarndmnden och Stockholms Stadshus
AB.

Innehall Sid
Rinkeby-Kista stadsdelsndmnd

Spanga-Tensta stadsdelsndmnd

Hésselby-Villingby stadsdelsndamnd

Bromma stadsdelsndmnd



Kungsholmens stadsdelsndmnd
Norrmalms stadsdelsndmnd
Ostermalms stadsdelsnimnd
Sodermalms stadsdelsndmnd
Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd
Skarpnicks stadsdelsndmnd
Farsta stadsdelsndmnd

Alvsjo stadsdelsndmnd
Hégersten-Liljeholmens stadsdelsnimnd
Skérholmens stadsdelsnamnd
Servicendmnden
Exploateringsnimnden
Fastighetsndmnden
Idrottsndmnden

Kulturndmnden
Kyrkogardsndmnden

Milj6- och hélsoskyddsndgmnden
Socialtjanstndmnden
Stadsbyggnadsndmnden

Brand- och rdddningsndmnden
Trafik- och renhallningsndmnden
Utbildningsndmnden
Aldrenimnden

Stockholms Stadshus AB
Kulturndmnden

Rinkeby-Kista stadsdelsnimnd

Rinkeby-Kista stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantridde den 28 au-
gusti 2008 att 1ata forvaltningens tjansteutlatande utgora svar pa remissen.

Reservation anfordes av ledamot Gunilla Bhur m.fl. (v), bilaga 1.

Reservation anfordes av ledamot Jakob Dencker m.fl. (mp), bilaga 1.

Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordférande Abebe Hailu m.fl. (s), bilaga 1.

Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltnings tjdnsteutldtande daterat den 14 augusti

2008 har i huvudsak f6ljande lydelse.



Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas inom service-
ndmnden den 1 september 2008. En gemensam telefonvéxel ska betjina verksamheten
frén och med den 1 januari 2009. Inréttandet av kontaktcenterorganisationen syftar till
att Stockholms invanare, foretag och besokare enkelt och pa ett stille ska fa svar, rad
och végledning i de flesta fragor inom stadens ansvarsomraden. Malséttningen ar att
70 procent av fragorna ska kunna besvaras eller tas om hand direkt och att 6vriga fra-
gor aterkopplas inom ett bestdmt tidsintervall. Enligt forslaget kommer detta att 6ka
kvaliteten for den enskilde invénaren och effektiviteten i handldggningen, varigenom
resurser pa forvaltningarna kommer att frigoras och pa sikt leda till kostnadsbespa-
ringar.

Forvaltningen instimmer i beddmningen att Kontaktcenter Stockholm bor kunna
medfora stor nytta for stadens invénare och foretagare. Likasd instimmer forvaltning-
en i bedomningen att kontaktcenter bor kunna medfora effektiviseringsvinster inom
stadens egen organisation. Detta forutsitter dock att de ménga nu foreliggande oklar-
heterna och oldsta fragorna fér en tillfredstéllande 16sning. Den foreslagna tidplanen
med successiv verksamhetsstart fran den 1 november 2008 anser forvaltningen vara
vil optimistisk. Ytterligare beredningstid kriavs sannolikt innan verksamheten startar.
En framgangsfaktor ar vidare att kontaktcentret har en mycket god lokalkédnnedom,
formaga att hantera olika former av funktionsnedsittning samt en hog kompetens om
verksamhetsomradena. Allrahelst som det torde ta avsevérd tid innan samtliga invana-
re och foretagare har mojlighet och formaga att hantera sina tjénster via webbplatsen
(stockholm.se).

Remissbehandling

Kommunstyrelsen har remitterat stadsledningskontorets tjansteutlatande 2008-04-
23 ”Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms
stad” for yttrande. Arendet har remitterats till samtliga stadsdelsndmnder och samtliga
fackndmnder samt till Stockholms stadshus AB. Remisstiden stréacker sig till den 28
augusti 2008.

Forslag pa Kontaktcenterorganisation

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas den 1 septem-
ber 2008 . Inréttandet syftar enligt stadsledningskontoret till att Stockholms invénare,
foretag och besokare enkelt ska fa svar, rad och végledning i de flesta fragor inom
stadens ansvarsomraden. Kontaktcenterverksamheten arbete mot invanare, foretag och
besdkare kommer successivt att starta med borjan den 1 november 2008. Forslaget
bygger pa forséksverksamheter med lokala kontaktcentra som genomforts inom
Bromma stadsdelsforvaltning och Hésselby stadsdelsforvaltning.

Med kontaktcenter avses en organisation dir utbildad personal med erfarenhet fran
olika verksamhetsomraden som t.ex. forskola, stadsbyggnad, miljo och renhallning tar
hand om och 16ser inkommande drenden direkt istéllet for att koppla vidare lédngre in i
organisationen. Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera med invénarna huvudsak-
ligen via telefon, men &ven via e-tjanster, e-post, SMS m.m. Malséttningen ar att



grundldggande service ska kunna ges pa minst de nio vanligaste spraken. Olika sitt att
garantera tolkning kommer ocksa att undersokas infor driftstart.

Kontaktcenter Stockholm foreslas besté av tva kontaktcentra. Den ena med placer-
ing i tekniska nimndhuset ska inriktas pa de frdgor som ror de verksamheter som finns
lokaliserade dér eller som &r anslutna till vixeln i tekniska ndmndhuset. Initialt giller
saledes att denna vixel besvarar fragor som ror exploateringsnamnden, stadsbygg-
nadsndmnden, milj6- och hilsoskyddsndmnden, fastighetsndmnden, idrottsnimnden,
kulturndmnden (stadsarkivet), trafik- och renhallningsndmnden samt Stockholms Bo-
stadsformedling AB. De fragor géllande stadsmiljo som huvudsakligen avser park-
skotsel, vilket stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslas ocksa tas emot och hanteras i
tekniska nimndhuset kontaktcenter. Aven huvuddelen av de frigor som berér stadens
bolag avses att tas om hand av kontaktcentret i tekniska nimndhuset.

Det andra kontaktcenter som etableras inom staden inriktas pa fragor som beror
verksamhetsomradena dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning och
Ovriga fragor, vilka ofta innebér att hidnvisa den som ringer till ratt omrade. Hirmed
kommer ocksa ansvaret for Aldre Direkt att verforas fran Hisselby-Villingby stads-
delsndmnd till servicenimnden. Aldre Direkt, som ingér som en del av Kontaktcenter
Stockholm, inrdttades tidigare i ar, den 1 juli 2008. Den fysiska lokaliseringen kommer
att avgoras av servicenamnden.

Fragor som berdr verksamhetsomradena socialtjanst och omsorg om personer med
funktionsnedsittning foreslas tillsvidare ofordndrat vara stadsdelsndmndernas respek-
tive socialtjinstndmndens ansvar. Hér ror det sig i stdrre utstraickning om verksamhe-
ter som antingen har stora volymer eller krav pa individuella 16sningar.

Gemensam vixel

I samband med inréttande av kontaktcenterorganisationerna foreslas att en gemen-
sam vaxel for Stockholms stad inréttas stegvis med start den 1 januari 2009, ocksa den
inom servicendmnden. Ambitionen &r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit
invénare, foretag och besdkare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dld-
reomsorgens frigor — Aldre direkt, ir undantaget, och kommer att f4 ett eget telefon-
nummer for att invanarna ska hamna rétt direkt.

Satsning pa e-tjanster

Kommunfullmiktige i Stockholm stad har beslutat att géra en omfattande satsning
pa e-tjanster. Stadens invéanare, foretag och besdkare samt andra intressenter ska er-
bjudas ett storre utbud av tjénster inom den kommunala servicen via olika kanaler.
Satsningen pa e-tjinster 6kar mojligheten for brukarna att utrétta sina drenden nér de
vill och medfor att tid frigdrs till att stodja och végleda de som dnnu inte har mojlighet
eller kan anvinda datorer.

Vinster och fordelar

Kontaktcenter Stockholm tillsammans med medborgarkontor, dér dessa finns, och
satsningen pa nya e-tjdnster kommer, enligt forslaget, att forbéttra servicen och till-
géangligheten. Malséttningen 4r att 70 procent av de frdgor som inkommer till Kontakt-
center ska kunna besvaras eller tas omhand direkt. Ovriga 4renden &terkopplas inom
ett bestdmt tidsintervall, vilken varierar beroende pa drende. Handldggning av mindre



komplicerade drenden kommer att hanteras direkt i berort kontaktcenter. Enligt forsla-
get bor detta medfora att invanarna bemoéts pd samma sétt och att hanteringen blir
enhetlig 6ver staden. Hiarmed &r syftet att frigora tid for handlédggarna pa forvaltning-
arna, som ddrmed forvéntas kunna dgna mer tid till strategiskt arbete, utredningar och
analyser. Detta kommer, enligt forslaget att 6ka kvaliteten for den enskilde invanaren
och effektiviteten 1 handldggningen, vilket pa sikt bor kunna leda till kostnadsbespa-
ringar.

Maénga samtal varje dag ger dessutom stora mojligheter att analysera och notera
avvikelser, som sedan kan ligga till grund for korrigerande insatser eller sddana i fore-
byggande syfte. Statistik ska kunna tas fram efter bestdllning fran kommunstyrelsen.

Ansvarsfordelning

Ansvaret for inrdttandet av kontaktcenterorganisationen aldggs servicenamnden.
For att klargora ansvarsfordelningen mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive
ndmnd kommer s.k. SLA (Service Level Agreements) att uppréttas.

Finansiering

Antalet anstéllda i Kontaktcenter Stockholm bedéms komma att uppga till

80-90 personer. Kostnaderna for den verksamhet (inkl. Aldre Direkt) som hinner
paborjas under ar 2008 uppgér till sammanlagt cirka 7 mnkr och finansieras ur den
centrala medelsreserv som star till kommunstyrelsens forfogande.

Kostnaderna fran och med &r 2009 for Kontaktcenter Stockholm fér beaktas i
samband med upprittande av stadens budget for ar 2009. Kostnaderna blir beroende av
i vilken takt ansvaret for olika fragor 6verlamnas till Kontaktcenter fran respektive
ndmnd. Kontaktcenter Stockholms kostnader for drift och bemanning bedéms inrym-
mas 1 befintlig budget och ge bittre service till invanare, foretag och besdkare till
samma eller ldgre kostnad som idag. Beroende pa val av IT-st6d och vilka synergief-
fekter som kan astadkommas beddms investeringar i IT-stod uppga till cirka 10 mnkr
under aren 2008 och 2009. Stadsledningskontoret avser att ansoka om medel for IT-
stod frén de i eget kapital reserverade 650 mnkr for IT satsningar.

Forvaltningens synpunkter

Servicegraden bor kunna 6kas

Forslaget till Kontaktcenter Stockholm har sin grund i Vision 2030 och mélsétt-
ningen att utdka anvindningen av e-tjanster inom stadens verksamheter. Pa lang sikt ar
dérfor syftet att den telefonbaserade servicen via knapptryckningar och samtal ska
minska till forméan for mer renodlat IT-baserade 16sningar.

Cirka 40 procent av dem som nu soker kontakt med stadens funktionérer per tele-
fon kommer fram till ratt person utan att behdva ringa om”. Stadsledningskontoret
har, med utgangspunkt fran den forsdksverksamhet med lokala kontaktcenter som
under nagra ar bedrivits i Bromma och Hésselby-Villingby stadsdelsforvaltningar, satt
upp som mal for Kontaktcentrum Stockholm att 70 procent av fradgorna som kommer
in ska kunna besvaras eller tas omhand direkt inom organisationen. Blir sa fallet kan
stora resurser frigoras for annan anviandning. Forvaltningen stéller sig bakom forsla-
gets ambition att 6ka graden av service till stadens invanare och foretagare.



Manga oklarheter i forslaget

Men forslaget innehaller oklarheter pa en miangd avgdrande punkter samt omfattar
manga frdgor som kvarstér att 16sa innan verksamheten kan starta. Det ar darfor svart
att ta stéllning till 4rendet i sin helhet. Det finns oklarheter kring verksamhetens upp-
drag och avgrinsning, den framtida verksamhetsvolymen, organisationens storlek,
verksamhetens driftkostnader och hur verksamheten ska finansieras samt tidplanen for
genomforandet. Mot denna bakgrund anser forvaltningen att drendet snarare har karak-
tiren av ett inriktningsérende &n ett genomforandeédrende. I det foljande redovisar
forvaltningen synpunkter pd nagra av de oklarheter och fragor som foreligger.

Graden av centralisering

Den senaste utvirderingen av forsoksverksamheten med lokalt kontaktcenter i
Bromma later antyda en visentligt hogre grad av inkommande drenden som tas om
hand direkt inom organisationen. For forsta tertialet 2008 uppges denna niva ligga pa
over 90 procent. Ar detta #r ett uttryck for att ambitionerna om 70 procent vid de tva
stadsgemensamma kontaktcentren &r for lagt satt? Eller &r detta ett uttryck for att det
foreligger speciellt gynnsamma forutséttningar lokalt i Bromma i form av resursinsat-
ser och svérighetsgrad pa inkommande drenden? Kan det vara sa att ett sadant resultat
forutsétter en mer lokalt eller regionalt utformad kontaktcenterorganisation som anpas-
sats efter de lokala forutséttningarna?

Lika behandling kréver varierade resursinsatser

En centraliserad hantering och handlaggning av vissa fragor samt en gemensam
vixelfunktion kan, enligt forslaget, medfora kvalitativa vinster i och med att hand-
laggningen blir enhetlig 6ver staden och brukarna snabbare kommer till ritt handlag-
gare. Den sarbarhet som idag kan finnas i sma arbetsgrupper eller med enmansfunk-
tioner anses genom forslaget komma att minimeras. Pa sikt ska detta leda till kost-
nadsbesparingar. Forvaltningen har tvd kommentarer till detta.

Den langsiktiga finansieringen av verksamheten genom avtal med berdrda parter
ar oklar. Av stadsledningskontorets forslag framgar dérfor inte i tillracklig grad i vil-
ken utstrdckning centraliseringen kommer att utmynna i personella och dirmed ocksa
ekonomiska besparingar for stadsdelsndimnderna.

Forvaltningen ser ocksa en viss forlust i att den lokalkénnedom som finns inom re-
spektive stadsdelsndmnd inte i samma grad som nu kommer komma brukarna tillgodo
vid en centralisering. Inte sédllan underlattas kontakten av att personal pa stadsdelsfor-
valtningen har god lokal kdnnedom om stadsdelsomradet och om verksamhetsomrade-
na. Framforallt géller detta verksamhetsomréadet stadsmiljo. Direktkontakten med
brukaren bidrar i ménga fall till en effektiv handldggning av drendet.

Bland invanarna i stadsdelsomradet Rinkeby-Kista har de fysiska besdken ofta en
framtrddande roll, eftersom brukare upplever att de - pa grund av bristfdlliga kunska-
per i savél det svenska spraket som i hur samhéllet &r organiserat - léttare kan uttrycka
sig samt tillgodogora sig information vid fysiska besok pa exempelvis medborgarkon-
tor. Inom Rinkeby-Kista talar invénarna visentligt fler 4n de nio vanligaste invandrar-
sprék, som kontaktcentren avses kunna hantera. Inom stadsdelsomréadet har cirka 75
procent av invanarna utlindsk bakgrund, varav de flesta en utomeuropeisk sadan. Den



genomsnittliga utbildningsnivan hos invanarna &r dessutom légre 4n den genomsnittli-
ga for staden. Saledes kan den forvantade “avlastningseffekten” i samband med inf6-
randet av kontaktcenterorganisationen variera mellan olika stadsdelsomraden.

En likvardig, och med hénsyn till de varierande forutséttningarna, réttvis behand-
ling av invénarna kraver darfor att de handldggande insatserna maste anpassas hértill.
Hérvid kommer bland annat det medborgarkontor som finns inom stadsdelsomréadet att
vara ett nddvandigt komplement.

Ansvarsfordelning

I remissunderlaget anges att kontaktcentrets uppdrag ska specificeras noggrant for
att klargora ansvarsfordelningen mellan centret och berérd ndmnd/bolag. Detta
bradskar eftersom det paverkar planeringsforutsittningarna redan infér budgetaret
2009. Klargorande behovs av vilka verksamhetsomraden som ska ingd samt vilket
uppdrag tjinsteménnen ska ha i forhallande till handldggarna pa respektive forvalt-
ning/bolag. Det bor snarast klargéras om kontaktcentret ska ha ndgon form av myn-
dighetsutovning och i sa fall i vilka fragor. Likasa framgér inte klart vilka administra-
tiva tjanster (avgiftshantering, kéhantering, inskrivning) som ska erbjudas via kontakt-
centret. Ndr organisation och arbetssétt utformas &r det ocksé viktigt att hansyn tas till
att manga av invanarnas och foretagarnas fragor ar av lokal karaktar.

Arendehantering

En precisering maste ske betrdffande vad som &r allmédnna och vanliga fragor och
nir de ska betraktas som mer precisa eller komplexa. I kontaktcentrets uppdrag méste
dérfor klart framga vad som ér ett formellt ”drende” som ska upprittas, diarieforas och
arkiveras. Det drendehanteringssystem som ska tillimpas maste darfor kunna hantera
stora volymer av varierande slag samt fungera smidigt i forhallande till brukarna om
inte servicegraden till invénarna ska forsdmras. Ett drendehanteringssystem maste
ocksé kunna hantera mdjligheterna att vara anonym i kontakterna med staden. Det
maste vara klart reglerat hur 6verforingar av drenden mellan kontaktcentra till stads-
delsndmnden ska ske for att det i praktiken inte ska medféra en fordrdjning av hand-
laggningsforfarandet.

Behorigheter

Handléggarna i kontaktcentren maste kunna fa tillgéng till viss information fran
stadens verksamhetssystem. Mojligheterna till hur kopplingar ska ske mellan kontakt-
centrets drendehanteringssystem och respektive verksamhetssystem ska enligt forsla-
get utredas i den fortsatta processen. Bland annat maste har viktiga fragor om sekretes
1 enskilda drenden beaktas. Kommer, av bland annat rittssdkerhetsskal, endast “tittbe-
horighet” att tilldelas handlaggarna vid kontaktcentret begriansas centrets mojligheter
att arbeta med myndighetsutdvning och att utféra administrativa arbetsuppgifter. Det
senare kan exempelvis omfatta dndringar i fakturor, inkomstuppgifter, inskrivningsda-
tum samt val av forskola. Hur behdrigheterna kommer att utformas blir darfor avgo-
rande for i hur hog grad kontaktcentren direkt och enligt invanarnas/foretagarnas dns-
kemaél kan utfora enklare administrativa arbetsuppgifter.



Extern information

Det &r viktigt att betona att centraliseringen stiller stora krav pa att samverkan och
informationsutbytet mellan Kontaktcenter Stockholm och stadsdelsndmnderna blir
tydlig och kontinuerligt uppdaterad. Det méaste bland annat vara tydligt vem som bar
ansvar for uppdateringen av brukarinformationen pa stadens externa webbplats. Ska
den nya ansvarsfordelningen inom staden fungera som det &r tinkt, maste informatio-
nen vara tydlig, farsk och relevant bade vad géller sakinformation och till vilken in-
stans man ska vinda sig med eventuella fragor och synpunkter.

Framgangsfaktorer och kontinuerlig uppf6ljning

Forvaltningen instimmer i beddmningen att Kontaktcenter Stockholm bdr kunna
medfora stor nytta for stadens invanare och foretagare. Likasa instimmer forvaltning-
en 1 beddmningen att kontaktcenter bor kunna medfora effektiviseringsvinster inom
stadens egen organisation. Detta forutsitter dock att de ménga nu foreliggande oklar-
heterna och olosta frdgorna far en tillfredstdllande 16sning. Den foreslagna tidplanen
med successiv verksamhetsstart fran den 1 november 2008 anser forvaltningen vara
val optimistisk. Ytterligare beredningstid kravs sannolikt innan verksamheten startar.
En framgangsfaktor 4r vidare att kontaktcentret har en mycket god lokalkédnnedom,
forméga att hantera olika former av funktionsnedséttning samt en hég kompetens om
verksamhetsomradena. Allrahelst som det torde ta avsevérd tid innan samtliga invana-
re och foretagare har mojlighet och férmaga att hantera sina tjénster via webbplatsen
(stockholm.se).

Mot bakgrund av att ménga stora fragor maste fa sin 16sning vid det successiva ge-
nomforandet av organisationen for kontaktcenter, vill forvaltningen framhélla vikten
av att det sker en kontinuerlig uppf6ljning sa att erforderliga korrigeringar kan vidtas
snabbt. Av sdrskild vikt dr ddrvid att studera om kontaktcentrets verksamhet och servi-
ce motsvarar den forvintade avlastningen hos de berdrda forvaltningarna.

Spanga-Tensta stadsdelsndmnd

Spanga-Tensta stadsdelsniimnd beslutade vid sitt sammantrdde den 21 au-
gusti 2008 att anta forvaltningens tjansteutldtande som svar pa remissen.

Reservation anfordes av ledaméterna Rune Olofsson (s), Awad Hersi (mp),
Jonas Ljungstedt (v), Eva Andersson (s), Azad Hassan (s) och tjanstgérande
ersittaren Melad Issa (s), bilaga 1.

Spanga-Tensta stadsdelsforvaltnings tjansteutlatande daterat den 30 juni
2008 har i huvudsak foljande lydelse.

Stadsledningskontoret foreslar i tjansteutlatande “Kontaktcenter Stockholm — etable-
ring av kontaktcenterorganisation i Stockholm stad (DNR 036-1139/2008)” att Kon-



taktcenter Stockholm inriéttas i syfte att hja den kommunala servicen till invanare,
foretag och besokare. Kontaktcentren ska ocksa stddja stadens invanare i att anvanda
stadens satsning e-tjdnster som staden tidigare beslutat om i sin e-strategi.

Forvaltningen ar positiv till att ny teknik anvénds for att 6ka serviceutbudet for
stadsdelens invanare, foretag och besdkare. Forvaltningen anser dock att stadsdelens
speciella karaktdr méste beaktas vid utformningen av den nya organisationen. Med-
borgarkontoret i Tensta skulle kunna utgora en viktig stodfunktion till Kontaktcenter
Stockholm och bor tillforas sérskilda resurser for att kunna bisté stadsdelens invanare
med information och hjélp till sjdlvhjélp samt att de till fullo kan f& nytta av de nya e-
tjénsterna.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom enheten for IT och Niringsliv, avdelningen for Teknik
och Service.

Bakgrund

Kontaktcenter Stockholm foreslés inrittas i syfte att erbjuda invanare, foretag och
besdkare ett storre utbud av tjanster inom den kommunala servicen samt 6ka effektivi-
teten i serviceutbudet. Malsdttningen ar att 70% av frdgorna ska kunna besvaras eller
tas omhand direkt och att Gvriga drenden aterkopplas inom ett bestdmt tidsintervall.
Kontaktcenter dr en fortsdttning och komplement till den e-strategi och omfattande
satsning pa e-forvaltning som Stockholms stad tidigare beslutat om.

Forslaget bygger pa en forstudie som genomfordes i Bromma stadsdelsforvaltning
och som avslutades i mars 2004. Resultatet analyserades och ytterligare ett kontakt-
center uppréttades 2005 i Hésselby-Villingby stadsdelsforvaltning.

Forsoken visar att kontaktcentren &r ett effektivt sétt att hantera inkommande &ren-
den, framst via telefon dir kunden gor sitt val via en knapptryckning och pa sa sitt
automatiskt kopplas till den 6nskade svarsgruppen, exempelvis dldreomsorgen, dar
kompetenta handldggare besvarar kunden vid forsta kontakten.

Forslaget innebér att tva kontaktcenter inréttas. Det ena foreslas placeras i tekniska
namndhuset och ska inriktas pa tekniska fragor.

Det andra kontaktcentrat ska inriktas pa fragor om dldreomsorg, férskola, utbild-
ning, konsumentvégledning och i dvrigt hdnvisa till ritt instans. Placeringen far enligt
forslaget avgdras av servicendmnden.

For ovrig verksamhet sdsom socialtjanst och omsorg om personer med funktions-
nedsittning foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna. Har foreslas nérlig-
gande stadsdelar att samarbeta.

Stadsledningskontoret leder och samordnar, i ett projekt beslutat av kommunfull-
maéktige 2 maj 2007 Dnr 036-4971/2006, arbetet med utveckling och inférandet av
kontaktcenter.

Forvaltningens forslag

Forvaltningen ar positiv till att ny teknik anvands for att utoka och effektivisera
serviceutbudet till stadsdelens invanare, foretag och besokare. Forvaltningen anser
dock att speciell hinsyn framforallt maste tas till befolkning som bor i stadsdelens sé
kallade “miljonprogramsomréade”.



Att beakta vid inférandet av kontaktcenter

I Spénga-Tensta bor 35 716 personer varav 17 083 i Tensta. 4 723 personer har na-
gon gang under aret fatt ekonomiskt bistand. Av dessa bor 4 206 i Tensta vilket mot-
svarar 24,6% av befolkningen.

Tensta préglas av en befolkning som till 85,4 % bestér av personer med utlédndsk
hirkomst. Omflyttningen dr hog och ca. 2800 personer flyttar ut och in i omradet
varje ar. Mindre dn hélften (ca 48%).av befolkningen i arbetsfor &lder &r forvarvsarbe-
tande. (All statistik 4r hdmtad fran Utrednings- och statistikkontoret, USK och avser
2006.)

En stor andel av de boende i Tensta har l1ag eller ingen utbildning alls och har i va-
rierande grad svarigheter att kommunicera i tal och &n mer i skrift pa svenska. Behovet
av stod och "hjilp till sjalvhjélp” dr mycket stort och dessutom konstant utifrén den
befolkningsomséttning som ar sa markant for omradet.

For manga ménniskor &r Tensta den forsta anhalten efter att man anlént till Sveri-
ge. Att lamna ett storre ansvar till den enskilde som har sémre forutsattningar att ta den
till sig riskerar att 6ka utanforskapet &n att minska den. I grunden &r detta en demokra-
tifraga for Tenstas befolkning och bor beaktas vid genomférandet av Kontaktcenter
Stockholm. Konsekvensen for de boende bor utredas innan genomférandet och innan
stadsdelens vaxelfunktion flyttas 6ver till kontaktcenter Stockholm.

Medborgarkontoret i Tensta skulle kunna utgdra en viktig stodfunktion till Kon-
taktcenter Stockholm. Dess funktion kommer i och med inforandet fa en allt viktigare
roll att bisté stadsdelens invénare med information och hjélp till sjalvhjilp samt att de
till fullo kan fa nytta av de nya e-tjansterna. Dérfor bor utredas om inte sérskilda cen-
trala medel bor tillforas forvaltningen for den specifika verksamheten.

Slutligen vill férvaltning framhalla att den vaxel/receptionsfunktion som finns idag
fungerar vil och att férvaltningen har en positiv erfarenhet av en nira lokal koppling
mellan véxel, reception och socialtjdnst. Den lokala kdnnedomen av klienter och orga-
nisation har varit av stort vérde for att ge en god service med snabb vidarekoppling till
ratt handlaggare. Personalen har god vana att tala med spraksvaga personer och har
kunnat méta kundernas behov pa ett bra sitt.

Hiisselby-Villingby stadsdelsnimnd

Hiisselby-Villingby stadsdelsndmnd beslutade vid sitt sammantridde den 26
augusti 2008 att dverldmna forvaltningens tjdnsteutldtande som svar pa remis-
sen fran kommunstyrelsen samt foresld att ny teknik, t ex WAI anvénds for att
forenkla for personer med funktionsnedsittning.

Sdrskilt uttalande gjordes av ordforande Birgitta Wahlman m fl (m), ledamot
Ingela Gille Rausén m fl (fp) och ledamot Fredrik Wallén (kd), bilaga 1.



Hisselby-Villingby stadsdelsforvaltnings tjdnsteutlatande daterat den 18 juli
2008 har i huvudsak foljande lydelse.

Ett Kontaktcenter Stockholm foreslés inréttas inom staden den 1 september 2008,
varpa en successiv utdkning sker under ar 2009. En stadsgemensam véxel foreslas
ocksa inréttas frén den 1 januari 2009. Budgetmedel omfordelas till servicendmnden,
som foreslas ansvara for verksamheten. Kontaktcenter Stockholm utgors av tva kon-
taktcenter. Det ena placeras i tekniska nimndhuset och inriktas pé tekniska fragor. Den
andra delen inriktas pa fragor om &dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvég-
ledning och 6vriga fragor. Socialtjénst och omsorg om personer med funktionshinder
foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsnamnderna. Forvaltningen tillstyrker forslaget,
och konstaterar samtidigt att férvaltningen har en fungerande kontaktcenterorganisa-
tion, som &r lamplig att bibehélla for gemensamma kontaktcenter i samverkan med
andra stadsdelsnamnder.

Arendets beredning

Detta tjansteutldtande har utarbetats inom avdelningen for stadsdelsmiljo och tek-
nik. Samrad har skett med avdelningen for forskoleverksamhet.

Arendet #r en fortsittning pa och en utvidgning av Aldre Direkt, som stadsdels-
ndmnden yttrat sig om i sammantriade den 22 april 2008.

Redovisning av drendet

Bakgrund

Stockholms stads kunder kommunicerar i dag huvudsakligen via telefon, webb och
e-post i sin kontakt med staden. Den Overldgset storsta kommunikationskanalen &r
telefoni. Stockholms stads e-strategi innebér bl.a. att utbudet av kommunikationsvagar
ska utvidgas, i syfte att effektivisera servicen och uppna kostnadsbesparingar. Staden
genomfor darfor en omfattande satsning pé att oka tillgéngligheten.

Som ett led i satsningen pa e-service genomfordes under 2003 en forstudie om be-
hovet av kontaktcenter. Dérefter inrdttades kontaktcenter i Bromma och Hésselby-
Villingby under &r 2005. Dessa projekt visar att kontaktcenter ar ett effektivt sitt att
hantera inkommande drenden, dir kunden moéts av en kompetent servicehandlaggare
redan vid forsta kontakten. Innan kontaktcenter infordes var tillgangligheten lag, en-
dast ca 40 % av telefonsamtalen nddde fram, dnnu farre nér sedan rétt handlédggare,
vilket anségs vara oacceptabelt ur service- och tillgdnglighetssynpunkt.

Tillgéngligheten har 6kat markant sedan kontaktcenter infordes; under vecka 1 8 ar
2008 var tillgidngligheten till svarsgruppen for dldreomsorgen och omsorg om funk-
tionshindrade i Bromma mellan 91 och 97 % per vecka. Den praktiska innebérden av
den dkade tillgéngligheten ar att fler personer kommer fram och far svar pa sin friga
vid forsta kontakten med kommunen, samt att bistindshandldggare kan dgna storre del
av sin tid till myndighetsutdvande arbetsuppgifter. Erfarenheterna frén Brommas och
Hasselby-Villingbys kontaktcenter, samt fran kontaktcenter i andra kommuner och
dven utomlands, visar att ca 70 % av allménhetens fragor kan besvaras direkt i kon-
taktcentret.



Stadsledningskontoret har av kommunfullmiktige fatt i uppdrag att leda och sam-
ordna arbetet med utveckling och inférande av kontaktcenter Gver hela staden, i syfte
att ytterligare forbéttra tillgdngligheten och fa en mer enhetlig handlaggning av &ren-
den. Alla stadens invénare och andra intressenter ska fa svar pa fragor och fa stod och
information om hur deras olika behov kan tillgodoses. Detta arbete sker inom ramen
for e-forvalting for att kunna effektivisera verksamheten med hjalp av e-tjdnster och
annan ny teknik.

Kontaktcenter Stockholm (KCS)

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm (i fortsdttningen kallat
KCS) inréttas fr.o.m. den 1 september 2008 och att ansvaret for detta hamnar hos ser-
vicendmnden. Férutom ledning och kontaktcenterverksamhet ska servicenimnden
dven etablera en analys- och strategifunktion. KCS foreslas utgoras av tva kontaktcen-
ter. Det ena foreslas placeras i tekniska ndmndhuset och inriktas pa de fradgor som ror
de verksamheter som finns lokaliserade dér eller som &r anslutna till véxeln i tekniska
ndmndhuset. Fragor gillande stadsmilj6 och som stadsdelsndmnderna ansvarar for
foreslas ocksa tas emot och hanteras i tekniska ndmndhusets kontaktcenter.

Den andra delen av KCS som etableras inriktas péa fragor om dldreomsorg, forsko-
la, utbildning, konsumentvigledning och Gvriga fradgor som ofta innebér att hanvisa
den som ringer till rdtt omrade. Dess fysiska lokalisering far avgoras av servicendmn-
den.

Ovriga verksamheter sdsom socialtjénst och omsorg om personer med funktions-
hinder foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna respektive socialtjénst-
nidmnden eftersom det ror sig om verksamheter som antingen har stora volymer eller
krav pa individuella 16sningar i storre utstrackning. Dessa fragor foreslas hanteras
lokalt eller regionalt genom att nérliggande stadsdelar samarbetar.

KCS kommer att utgéra en viktig del i satsningen pa att forbéttra service och till-
génglighet. Satsningen kommer ocksé att frigora tid for tjinstemén langre in i organi-
sationen, som dé kan dgna mer av sin arbetstid till sina ordinarie arbetsuppgifter. Den-
na verksamhetseffektivisering antas ocksa medfora administrativa och ekonomiska
besparingar. KCS kommer att avlasta stadens vixlar och arbete kan ske mer effektivt
nér det inte avbryts av inkommande samtal som ror andra drenden &n de som arbetas
med.

Arbetsuppgifterna for KCS blir att ta 16sa inkommande drenden som ar vanliga och
som inte 4r myndighetsutdvning, till exempel:

. Svara pé allménna fragor och radgivning inom verksamhetsomradena

. Hjilp med val av utférare inom valfrihetsmodellen (Aldre Direkt)

. Hénvisa till andra tjanster pé Internet

. Utgora lénk till utforarenheter och leverantorer nir kunder anméler
forseningar o.dyl.

. Hjilpa kunder med val av handléggare

. Enkla fakturadrenden som t.ex. dr min faktura betald?

Dessutom foreslés att KCS tar hand om enklare handlaggningsérenden som kan 16-
sas direkt eller inom nédgra dygn, till exempel parkeringstillstand eller administration



av e-tjénster. Dessa arbetsuppgifter avlastar handldggaren och mdjliggor variation i
arbetet inom KCS.

Gemensam handldggning av drenden forvintas medfora att invanarna bemots pa
samma sétt och att handldggning blir enhetlig 6ver hela staden. Satsningen pé e-
tjanster 6kar mdjligheten for den som vill och kan att utritta sina drenden nédr som
helst, och medfor ocksa att tid frigdrs for handlaggare att hjélpa personer som inte har
mdjlighet eller kan anvinda datorer.

Handldggarna inom KCS behdver tillgang till stadens verksamhetssystem, bl.a.
Agresso (for ekonomisystemet) och ménga andra av mer verksamhetsspecifik karak-
tdr. For detta maste vissa tekniska fragor 16sas samt avtal tecknas mellan respektive
ndmnd eller bolag och KCS, for reglering av diverse juridiska fragor och klargdrande
av ansvarsfordelning.

Kostnader och finansiering

De kostnader som uppstar for servicenimnden under ar 2008 — inventarier, lokaler
och bemanning — uppgar till ca 2 Mkr enligt stadsledningskontorets uppskattning.
Kostnaderna ir utdver de 5 Mkr som redan #r sokta for inrittande av Aldre direkt
fr.o.m. den 1 juli 2008. Verksamheten foreslas finansieras genom central medelsre-
serv. Faktorer som péverkar kostnaderna ar valet av lokal och i vilken takt utvidgning-
en kan ske under 2008.

Fran och med &r 2009 foreslds KCS finansieras inom ramen for stadens befintliga
budget, och ge bittre service till invénare, foretag och besokare till samma kostnad
som i dag. Uppskattningsvis beddms ca 80-90 personer arbeta i KCS. Utdkningen
planeras sedan ske etappvis under ar 2009. Stadsledningskontoret avser dven att anso-
ka om sérskilda medel for IT-stod fran kapital som reserverats for [T-satsningar.

Forvaltningens synpunkter och forslag

I Hasselby-Vallingby inréttades kontaktcenter i oktober 2005. Forvaltningens erfa-
renhet frén de snart tre d&ren med kvalificerade servicehandldggare som direkt bemdter
kunder per telefon, e-post och fax &r att kontaktcenter innebar tydliga kvalitets-, effek-
tivitets- och tillgdnglighetsdkningar inom alla verksamhetsomraden. Exempelvis lag-
ger bistandshandlaggare, som dr verksamma i en forvaltning med kontaktcenter, mer
arbetstid till kdrnverksamheten som bestar av myndighetsutdovning och bistandshand-
laggning. Fragor som kan 16sas direkt per telefon &r 1ampliga att hénskjuta till KCS, i
syfte att uppna den tillgdnglighet och serviceniva som staden har som mal att tillhan-
dahélla till medborgarna.

Fordelarna med en kontaktcenterorganisation ar flera. Dels okar tillgéngligheten
for medborgarna, och dels 6kar den administrativa effektiviteten inom forvaltningar
och bolag. Den dkade tillgdngligheten och servicenivan bor innebéra att stadens verk-
samheter fér ett battre anseende bland medborgarna, och den 6kade effektiviteten in-
nebér potential for kostnadsbesparingar och snabbare drendehantering. En fordel for
stadsdelen dr dven malséttningen att kunna erbjuda medborgarna service pé flera
sprak.

Det finns ett antal fragor som bor beaktas sérskilt i och med inférandet av KCS:



I slutrapporten for kontaktcenterpiloterna i Hasselby och Bromma foreslas nagon
form av klusterldsning for att ta tillvara stordriftsfordelar samtidigt som lokal forank-
ring uppnés. Denna 16sning bor fortfarande inte uteslutas for att uppna hogre kvalitet.

I kontaktcenterpiloterna finns nu en flerarig erfarenhet av utveckling av organisa-
tion samt arbetsprocesser. Det finns ocksé erfaren och utbildad personal samt infra-
struktur som bdor tas tillvara.

Fragor som ror individ- och familjeomsorg samt omsorg om personer med funk-
tionsnedséttning ldmnas utanfér med hénvisning att det ar for stora volymer och kom-
plexa fragor. Inom framst IOF &r behovet av en kontaktcenterorganisation kanske
déarfor som storst och det verkar snarare som att tidplanen for genomforandet av KCS
ar for forcerad for att dessa fragor ska hinnas med, &n att frigorna 4r for komplexa.
Hur dessa verksamheter ska hanteras lokalt eller regionalt borde rimligtvis ligga inom
ramen for KCS, en plan for integrering och hur dessa verksamheter ska anpassas till en
kontaktcenterorganisation bor snarast tas fram.

En forbattrad forankringsprocess av kontaktcenter som koncept dr nddviandig i sta-
den for att pa sikt né forstaelse av hantering av drenden och motivering av kostnader.

Ett fortsatt arbete med att klarldgga processer och granssnitt mellan KCS och for-
valtningarna maste etableras. Pilotprojekten visar att det ar en viktig fraga for att na
kvalitet och kunna ge rétt information till medborgarna. Hér &r det angelaget att for-
valtningen bereds mdjlighet att aktivt delta i processen. Fragor rorande informations-
rapportering till KCS och véxel rérande handldggare som borjar och slutar, organisa-
tionsfordndringar etc. maste 16pande komma KCS tillhanda. Detta &r en viktig process
som maste systematiseras och drivas kontinuerligt frin KCS. Viktigt att ta hansyn till
att denna nddvéandiga process ar tids- och personalkrédvande

For att staden pa sikt ska kunna ta tillvara de erfarenheter om stadens verksamheter
som KCS kommer att samla in &r det nddvéndigt att kravstillare pd KCS och ansvarig
for uppfoljning finns mycket hdgt upp i stadens centrala tjainstemannaorganisation. Det
ar viktigt att klarldgga hur erfarenheter fran statistik och analys utifrén inkomna dren-
den skall processas. Om det visar sig finnas brister i stadens hantering av drenden,
vilken instans kommer att efterfrdga dessa uppgifter och vilka kommer att driva for-
andringsprocessen? Vem kommer att stilla de nddvandiga kraven pa KCS gillande
svarstider, 16sningsgrad och serviceniva? Denna kravstéllan kan rimligtvis inte ligga
pa Serviceforvaltningen som driver verksamheten utan maste stéllas fran annat hall.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsndmnden tillstyrker forslaget att inrdtta KCS
med tilligg av forvaltningen redovisade synpunkter. Det kan avslutningsvis konstate-
ras att forvaltningen har en fungerande kontaktcenterorganisation, som ar lamplig att
bibehalla for eventuell gemensam kontaktcenterverksamhet i samverkan med andra
stadsdelsndmnder, alternativt for inrdttande av en stadsdvergripande kontaktcenter-
verksambhet.



Bromma stadsdelsnimnd

Bromma stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrdade den 28 augusti
2008 att avstyrka kommunstyrelsens remiss avseende inrdttande av kontakt-
center Stockholm samt dverlimna forvaltningens tjdnsteutlatande som svar pa
remissen.

Bromma stadsdelsforvaltnings tjdnsteutldtande daterat den 26 juli 2008 har i
huvudsak foljande lydelse.

Kommunfullmiktige har beslutat att géra en omfattande satsning pé e-forvaltning.
Stadens invanare, foretag och besokare ska erbjudas ett storre utbud av tjanster inom
den kommunalt finansierade servicen. For att forbattra tillgéngligheten och fa en mer
enhetlig handldggning av drenden har inforandet av kontaktcenter i Stockholm utretts
av stadsledningskontoret. Malet &r att 70 % av inkomna fragor ska kunna besvaras i
kontaktcenter. I samband med inrdttande av kontaktcenter Stockholm foreslas en
gemensam 16sning for férvaltningarnas vaxelfunktioner.

Forvaltningens erfarenhet &r att Brommas invénare vénder sig till stadsdelsforvalt-
ningens kontaktcenter for att fi lokal information eller for att framf6ra klagoméal och
synpunkter pa stadsdelens verksamhet. Ytterst sillan vinder sig en invanare till for-
valtningen for att framfora allménna synpunkter. Forvaltningen befarar att ett centralt
kontaktcenter innebér en avsevird forsdmring av servicen till Brommas invanare samt
medfor en 6kad belastning pa forvaltningens handldggare. Forvaltningen foreslar dar-
for att staden, i stéllet for en central funktion, overvéger att upprétta flera lokala kon-
taktcenter.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom verksamhetsomrade teknik och kommunikation.

Bakgrund

Som en del i satsningen pa e-forvaltning, initierade Stockholms stads IT-rad hosten
2003 en forstudie om kontaktcenter. Véren 2005 startades stadens forsta kontaktcenter
i Bromma och under hsten 2005 togs ett kontaktcenter i Hasselby-Villingby stads-
delsndmnd i drift.

Vid kommunfullméktiges sammantride den 16 april 2007 fick kommunstyrelsen i
uppdrag att, efter utvarderingen av de kontaktcenter som finns i staden, dterkomma
med forslag till gemensamma l6sningar inom kontorsadministration och véxel. Forny-
elseavdelningen inom stadsledningskontoret har dérefter utarbetat ett forslag till kon-
taktcenter Stockholm som foreslas starta fr.o.m. 1 november 2008. Ansvaret for att
administrera kontaktcenter Stockholm aldggs service- nimnden fr.o.m. 1 september
2008.

I samband med etablering av kontaktcenterorganisationerna foreslés att en gemen-
sam vaxel for Stockholms stad inréttas stegvis med start 1 januari 2009, ocksa den
inom servicendmnden.



Stadsledningskontorets drende har remitterats till samtliga stadsdelsndmnder och
fackforvaltningar. Yttrande ska vara kommunstyrelsen tillhanda senast den 28 augusti
2008.

Arendet i korthet

Tva kontaktcenter

I drendet foreslas att kontaktcenter Stockholm organiseras i tva kontaktcenter. Den
ena placeras i tekniska nimndhuset med inriktning pé de frdgor som ror de verksamhe-
ter som finns lokaliserade dér eller som é&r anslutna till véxeln i tekniska ndimndhuset.
Initialt géller det exploateringsndmnden, stadsbyggnadsndmnden, miljé- och hélso-
skyddsndmnden, fastighetsndmnden, idrottsndmnden, kulturnimnden (stadsarkivet),
trafik- och renhéllningsndmnden och Stockholms Bostadsformedling AB samt storre
delen av stadens bolag. Aven fragor om stadsmiljo, som huvudsakligen avser park-
skotsel vilket stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslas tas emot i tekniska nimndhu-
sets kontaktcenter.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm foreslés ha en inriktning pa dldreom-
sorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning och dvriga fragor vilket ofta innebar
att hinvisa den som ringer till rdtt omrade. Kontaktcentrets fysiska lokalisering kom-
mer att avgoras av servicendmnden 1 ett senare skede.

Arendehantering

Kontaktcenter Stockholm foreslés besvara fragor som ar vanliga och som huvud-
sakligen inte 4r myndighetsutovning. Nedan ges exempel pa fragor som kan hanteras i
kontaktcenter.

. Svara pa allménna fragor och ge rad inom respektive verksamhetsom-
rade.

. Haénvisa till tjanster pa nétet.

. Vara lank till utférarenheter/leverantdrer nir kunder ringer och anma-
ler forseningar m.m.

. Vara behjilpliga nir kund dnskar kontakt med handldaggare som har
speciell kompetens.

. Enkla fakturairenden.

Inkommande telefondrenden registreras i ett drendehanteringssystem och for varje
arende utses en ansvarig handldggare. Det kan vara en handlaggargrupp i kontaktcent-
ret eller en handlaggargrupp pa en forvaltning.

Nytta for invédnarna

Invénarna far ett telefonnummer att ringa dir de kan framfora sitt drende eller sin
fraga. Erfarenheter fran andra kontaktcenter visar att cirka 70 % av fragorna kan be-
svaras direkt. Invénarna far ocksd mojlighet att vilja hur de vill fa aterkoppling.
Gemensam handldggning av inkomna drenden medfor att invénarna beméts pa ett
likvardigt sétt och att handlaggning blir enhetlig 6ver staden.

Nytta for staden

Kontaktcenter avlastar stadens véxlar och handldggningen kan goras mer effektiv
nér arbetet inte stors av inkommande samtal som rdr andra drenden 4n de man arbetar
med.



Ovriga verksamheter

Ovriga verksamheter, sdsom socialtjéinst och omsorg om personer med funktions-
nedsittning, foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna respektive social-
tjidinstndmnden eftersom det ror sig om verksamheter som antingen har stora volymer
och/eller krav pa individuella 16sningar i storre utstrickning. Stadsledningskontoret
foreslar att dessa fragor handldggas lokalt eller regionalt genom att narliggande stads-
delar samarbetar.

Ett telefonnummer till staden - gemensam véxel

Ambitionen dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invanare, foretag
och besokare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens fragor
- Aldre direkt - ir undantaget eftersom det kommer att f3 ett eget telefonnummer.

Avsikten med ett telefonnummer till staden &r inte att allménheten ska hamna i en
véxel. I avvaktan pa teknik som stoder mojligheten att styra samtal direkt till vald
kontaktcenterkompetens, kommer berdrda ndmnder och bolag behélla sina telefon-
nummer.

I samband med inréttande av kontaktcenterorganisationerna foreslas att en gemen-
sam vixel for Stockholms stad inrdttas stegvis med start 1 januari 2009, ocksa den
inom servicendmnden. Utredningen foreslar att den befintliga vaxelfunktionen i tek-
niska ndmndhuset som drivs av fastighetsndmnden och som idag tillhandahaller véxel-
funktion for manga av stadens fackndmnder behalls. For stadsdelsndmnderna och for
de fackndgmnder/bolag som anvénder sig av samma telefoniteknik foreslés att en ny
sammanslagen véxel inrdttas inom servicenaimnden.

Finansiering av kontaktcenter

Kostnaderna fr.o.m. 2009 for Kontaktcenter Stockholm ska, enligt forslaget, beak-
tas i samband med upprittande av stadens budget for ar 2009 och ar beroende av i
vilken takt ansvaret for olika fragor dverlamnas till Kontaktcenter fran respektive
ndmnd. Kontaktcenter Stockholms kostnader for drift och bemanning bedéms inrym-
mas i befintlig budget.

Uppskattningsvis, med héansyn till graden handldggning som kommer att hanteras
av kontaktcenterpersonalen, bedoms antalet anstéllda i Kontaktcenter Stockholm upp-
gé till ca 80-90 personer. Utdkningen av kontaktcenterverksamheten, férutom inféran-
det av Aldre direkt, sker huvudsakligen etappvis under 2009.

Beroende pa val av IT-stdd och vilka synergieffekter som kan astadkommas be-
doms investeringar i IT-stod uppga till cirka 10 mkr under 2008 och 2009. Stadsled-
ningskontoret avser att ansdka om medel for IT-stod fran de i eget kapital reserverade
650 mnkr for IT satsningar.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Stadens forsta kontaktcenter startade i Bromma april 2005, med uppdrag att ut-
veckla och forbéttra servicen till de boende i Bromma. I Brommas kontaktcenter arbe-
tar elva personer. Atta anstillda arbetar inom svarsgrupperna forskola (inklusive ko-
handldggning), individ- och familjeomsorg, stadsmil;j6, samt dvriga frdgor som &ven
omfattar konsumentvigledning, handlédggning av kollo m.m. Tre anstéllda handlagger



fardtjanst, riksfardtjanst och KBH samt besvarar telefonérenden inom é&ldre- och han-
dikappomsorgens svarsgrupp.

Forvaltningen delar uppfattningen att det dr angeléget att skapa enkla och tydliga
rutiner for allménheten vid kontakt med staden. Nér det géller frdgor som ror lokala
beslut och den individuella handldggningen befarar vi dock att ett centralt kontaktcen-
ter, som ska betjdna stadens samtliga invanare, inte kommer att kunna leva upp till
kraven pa god service och tillgdnglighet p.g.a. bristande lokal kunskap och kompetens.

Brommas kontaktcenter tog, forsta tertialen 2008, emot cirka 46 700 telefonsamtal
varav 96,5 % av samtalen besvarades. Forvaltningen befarar en tydlig forsdmring (-
26,5%) for Brommas invénare samt en dkad belastning pa forvaltningens handlaggare
nir kontaktcenter Stockholm tar 6ver verksamheten eftersom svarsfrekvensen enbart
berdknas uppga till 70 % av samtalsvolymen. For att uppnad Brommas hoga svarsfre-
kvens krévs savil lokal kunskap om stadsdelen och verksamheterna som ett néra sam-
arbete med forvaltningens handléggare.

Vidare dr det svart, utifran drendet, att fa en tydlig uppfattning om nér staden pla-
nerar att overfora stadsdelarnas verksamhet till kontaktcenter Stockolm samt nér den
tekniska infrastrukturen och funktionaliteten &r klar. Otydligheten gor det svéart for
forvaltningen att planera och organisera den verksamhet som trots allt ska administre-
ras lokalt sdsom telefondrenden avseende individ och familjeomsorg, handikappom-
sorg, vissa dldreomsorgsfragor (riksfardtjanst och KBH), fritidsverksamheten, kollo-
administrationen, viss kdhandldggning for forskoleverksamheten m.m. Forvaltningen
menar att om kontaktcenter Stockholm ska inrdttas bor processen inte forceras fram
utan genomforas med omsorg och forst da den tekniska infrastrukturen &r utvecklad.

Utredningens hénvisning till Skellefteas tekniska forvaltningars kundtjanst talar for
att lokala kontaktcenterlosningar ér att foredra framfor kontaktcenter Stockholm. Skel-
lefted dr en kommun med 72 000 invénare, dess tekniska férvaltningar torde ha betyd-
ligt farre kundkontakter &n vad en normalstor stadsdelsforvaltning i Stockolm har.

I drendet upprepas flera ganger vérdet av att invanarna bemots pa ett likvardigt sétt
och att handldggningen blir enhetlig Gver staden. Samtidigt som all bistandsbeddémning
och handliaggning avseende stadsdelsforvaltningens ansvarsomraden &ven fortsétt-
ningsvis kommer att utforas pa stadsdelsforvaltningen (se rubriken Arendehantering).

Forvaltningens erfarenhet ar att Brommas invanare vénder sig till stadsdelsforvalt-
ningens kontaktcenter for att fi lokal information eller for att framfora klagomal och
synpunkter pé stadsdelens verksamhet. Ytterst séllan vinder sig en invanare till for-
valtningen for att framfora allmidnna synpunkter. Stadsdelarnas befolkningsstruktur
skiljer sig at avsevart vilket naturligtvis innebér att invanare i de olika stadsdelarna har
olika behov.

Staden bor i stdllet for kontaktcenter Stockholm dvervéga att uppritta flera lokala
kontaktcenter. Forvaltningen foreslar att nimnden avstyrker remissen att inrétta kon-
taktcenter Stockholm.



Kungsholmens stadsdelsnimnd

Kungsholmens stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantride den 21 au-
gusti 2008 att 6verlamna forvaltningens tjansteutlatande som svar pa remissen.

Reservation anfordes av Hakan Wahlén m.fl. (s) och Reijo Kittild (v), bilaga
1.

Reservation anfordes av Ingegerd Akselsson Le Douaron (mp), bilaga 1.

Kungsholmens stadsdelsforvaltnings tjdnsteutlatande daterat den 1 augusti
2008 har i1 huvudsak foljande lydelse.

Kommunstyrelsen foreslar att en kontaktcenterorganisation infors for stadens namnder
och bolag i hela staden samt att en gemensam véxel inréttas for Stockholms stad. Av-
sikten med fordndringen &r att Stockholms invénare, féretag och besdkare enkelt ska fa
svar, rad och vigledning i de flesta fragor inom stadens ansvarsomraden. Malséttning-
en 4r att 70 % av frdgorna ska kunna besvaras eller tas omhand direkt och att vriga
drenden aterkopplas inom ett bestdmt tidsintervall som varierar beroende pa édrende.
Detta sparar tid for invénarna som idag ofta maste ringa flera gdnger innan de nar fram
till en person som tar emot drendet.

Invénarna far ocksé mojlighet att vélja hur de vill f4 aterkoppling. Samtidigt kas
satsningarna pa e-tjanster, vilket mojliggér for dem som vill och kan, att utrétta sina
drenden och soka information pa webben. Detta sammantaget bedoms leda till att tid
frigors till att stodja och vigleda de invénare som &nnu inte har mdjlighet eller kan
anvénda datorer.

Handldggning av mindre komplicerade drenden foreslds hanteras i kontaktcenter,
vilket medfor att invanaren bemdts pa samma sétt och att hanteringen blir enhetlig
over staden. Att hantera andra arbetsuppgifter forutom telefoni i kontaktcenter &r ock-
sa bra ur arbetsmiljosynpunkt da mer variation i arbetet kan erbjudas.

Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invénare och intressenter
berdknas innebéra en stor minskning av samtalen till stadens véxlar. I avvaktan pé att
ett gemensamt telefonnummer for Stockholms stad infors och att 6nskad teknik som
stoder detta utvecklas, foreslar kommunstyrelsen en sammanslagning av stadens vax-
elfunktioner fran arsskiftet 2008/2009.

Bakgrund

I Vision 2030 — ett Stockholm i virldsklass - beskrivs Stockholm som en stad som
ar enkel att nd for invanare, naringsliv och dvriga intressenter. I avsikt att na narmare
malet har staden i sin e-strategi beslutat att géra en omfattande satsning for att infora
e-forvaltning. Syftet dr att erbjuda invanare, foretag och besokare och andra intressen-
ter ett storre utbud av tjanster inom den kommunala servicen via olika nya kanaler.



Stadens invanare och foretag kommunicerar idag huvudsakligen via telefon, webb och
e-post samt genom fysiska besok pa forvaltningarna. Andelen fysiska besdk minskar
stadigt, andelen e-post 6kar samtidigt som andelen e-tjénster fortfarande ar blygsam.
Telefonsamtalet ar fortfarande det vanligaste sittet att kontakta staden.

En studie i Bromma stadsdelsndmnd 2003/2004 visade att en stor del av telefon-
samtalen till stadsdelsforvaltningen inte nddde den handlaggare som soktes. Den ge-
nomsnittliga tillgéngligheten var pa ca 40 %. Situationen anségs inte vara acceptabel.
Ett s.k. kontaktcenter upp, vilket nu har varit i drift sedan april 2005. Ytterligare ett
kontaktcenter i Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd togs i drift under oktober 2005.

Projekten visar att kontaktcenter ar ett effektivt sétt att hantera inkommande aren-
den, frimst via telefon dar kunden gor ett val for sitt &rende genom en knapptryckning
och automatiskt kopplas in i en 6nskad svarsgrupp, exempelvis dldreomsorgen, dar
kompetenta handldggare besvarar kunden vid forsta kontakten.

I budgeten for 2008 anges att "Den dvergripande satsningen under den kommande
budgetperioden ér att frigora resurser for kérnverksamhet genom 6kad produktivi-
tet/effektivitet i stadens verksamheter och nimnder/bolagsstyrelser. Detta sker genom
en béttre samordnad styrning och fortydligande former for uppfoljning och jamforel-
ser”, vilket stimmer vil 6verens med inférande av kontaktcenter. Stadsledningskonto-
ret leder och samordnar dérfoér nu arbetet med utveckling och inférande av kontaktcen-
ter. Invanarna och andra intressenter ska enkelt kunna fa svar pa sina fragor och fa
stod och information om de erbjudande som star till buds utifran deras behov. Arbetet
sker i ndra samarbete med e-tjinstprogrammet for att kunna effektivisera verksamhe-
ten med hjélp av e-tjdnster och annan ny teknik.

I beslut 2007-04-16 Dnr 030-2455/2005, Oversyn av stadens administration, fick
kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullméktige att efter utvirderingen av de kon-
taktcenter som i dag finns i staden aterkomma med forslag till gemensamma 16sningar
inom kontorsadministration och vixel. I samband med inréttande av Kontaktcenter
Stockholm foreslds ddrmed gemensamma l6sningar for véxeln

Arendets beredning

Arendet har beretts inom avdelningen for gemensam service. Central samverkan i
staden har skett i april manad. Information ges i lokal forvaltningsgrupp den 14 augus-
ti. Stadsdelsforvaltningens vixel som betjanar hela norra innerstaden har informerats
kontinuerligt under remisstiden.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag i detalj

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inrittas fran 1 septem-
ber 2008 och att ansvaret for detta dldaggs servicendamnden. Kontaktcenter Stockholm
foreslas utgoras av tva kontaktcenter. Den ena foreslas placeras i tekniska ndmndhuset
och ska inriktas pa de fragor som ror de verksamheter som finns lokaliserade dér eller
som 4r anslutna till vixeln i tekniska nimndhuset. Initialt géller det exploaterings-
namnden stadsbyggnadsndmnden, miljo- och hilsoskyddsndmnden, fastighetsndmn-
den, idrottsndmnden, kulturnimnden (stadsarkivet), trafik- och renh&llningsndmnden
och Stockholms Bostadsformedling AB. De fragor géllande stadsmiljé som huvudsak-
ligen avser parkskotsel, vilket stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslas ocksa tas



emot och hanteras i tekniska nimndhusets kontaktcenter. Huvuddelen av stadens bolag
avses ocksa att tas om hand i tekniska ndimndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som etableras inriktas pa fragor om
dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning och 6vriga fragor som ofta
innebér att hdnvisa den som ringer till ritt omrade. Dess fysiska lokalisering far avgo-
ras av servicendmnden.

Ovriga verksamheter sdsom socialtjénst och omsorg om personer med funktions-
nedsittning foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna respektive social-
tjianstndmnden eftersom det ror sig om verksamheter som antingen har stora volymer
och/eller krav pa individuella 16sningar i storre utstrackning. Dessa fragor foreslas
hanteras lokalt eller regionalt genom att nérliggande stadsdelar samarbetar.

En del av den tekniska infrastrukturen och funktionaliteten kommer inte att vara
klar forrén tidigast vid arsskiftet, men stadsledningskontoret tycker att det ar viktigt att
starta upp Kontaktcenter Stockholm i mindre skala och utéka successivt med fler pro-
cesser nér tekniken ar komplett.

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

De satsningar som nu gors for att utveckla e-tjanster kommer att stodjas av kon-
taktcenterorganisationen. Genom att hianvisa och lotsa invanare, foretagare och beso-
kare till webben och hantera synpunkter och klagomal kan staden foréndra arbetssétt
och arbeta proaktivt vid behov.

Stadsledningskontoret ges i uppdrag att anskaffa IT-stod som gor det mojligt att
fordela fragor till rétt instans samt f6lja upp verksamheten, tillsammans med telefoni-
integrering och system for kunskapsaterforing, exempelvis en webbassistent eller lik-
nande. Ndmnder/bolag som inledningsvis inte innefattas av kontaktcenter har ocksa
mojlighet att fa tillgang till tekniken for att mojliggora ett enhetligt arbetssétt och en-
hetlig statistik och uppfoljning dven inom sina omraden. Gemensam teknik forenklar
dven drendeflodet mellan Kontaktcenter Stockholm och forvaltningarna.

TILLGANGLIGHET

En anledning till att behovet av ett kontaktcenter har uppmérksammats ar att till-
géngligheten per telefon &r vildigt 14g. De som idag ringer direktnummer eller som
kopplas via telefonist far kontakt med den sokta personen i 40 % av samtalen. Manga
verksambheter har visentligt ldgre tillgénglighet och naturligtvis finns verksamheter dér
tillgéngligheten &r hogre. Flertalet maste ringa flera gdnger for att komma fram. Invé-
narna ringer omvéaxlande stadens viaxlar, handldggare, utforare, stadens journummer
m.m. Det vanliga &r att kunden ringer till flera av ovanstidende instanser innan nagon
svarar och tar emot drendet och da &r det langt ifran sékert att det &r ritt person som
svarar.

Generellt sett visar statistiken att telefontider innebér ett storre antal samtal och att
invdnarna mots av upptaget. Kontaktcenter mojliggor att telefontiderna tas bort och
samtalen sprids d& 6ver en langre period med minskat antal telefonsamtal som f6ljd. I
bade Bromma och Hésselby minskade det totala antalet inkommande samtal till for-



valtningarna inom nagra manader med 20 % nér fler kom fram direkt. Samtidigt kan
forvéntas att volymerna kan 6ka i takt med att det etableras ett nummer till staden som
blir kint av invanare, foretag och besokare.

Erfarenheter och telefonmétningar fran kontaktcenterpiloterna i bide Bromma och
Hisselby-Villingby visar att kunder ringer péa handldggarens direktnummer i forsta
hand. Genom detta blir tillgdngligheten lag och kvaliteten for invénaren sémre. Info-
rande av ett kontaktcenter medfor att fler kommer fram och fér svar pa sin fraga vid
forsta kontakten.

Kontaktcenter Stockholm ska vara det naturliga valet for invénare som vill komma
i kontakt med staden. Det ska dven i fortséttningen ga att ringa direkt till en tjénste-
man, men direktnummer ska anvéndas sparsamt eftersom det dr svart att uppréatthélla
god tillgdnglighet.

BEMANNING

Samtalsvolymerna behover f6ljas noggrant i starten av kontaktcenter och kontinu-
erligt nér nya verksamhetsomraden anpassas till kontaktcenter. Anpassningen sker
stegvis for att bemanningen ska kunna dimensioneras i takt med samtalsokningen.
Forutom av antalet samtal, &r bemanningen beroende av graden av handlédggning som
kommer att hanteras i Kontaktcenter Stockholm

Nya e-tjanster som kommer att lanseras kontinuerligt fr.o.m. 2008 medf6r erfaren-
hetsméssigt nya samtalsstrommar och nya sorters fragor. E-tjdnsterna kan med tiden
paverka Sppettider och kompetensbehov i kontaktcenter. Kontaktcenter blir forsta
kontakten for att ta till vara invanarnas synpunkter for att sedan aterkoppla till ansvarig
organisation.

For att arbeta i kontaktcenter och kunna besvara de vanligaste frdgorna inriktas re-
kryteringen pa personer som forutom att vara serviceinriktade ocksa har erfarenhet
frén arbete inom det berérda omradet. Beroende pé vilken svarsgrupp/kompetens som
huvudsakligen efterfragas dr erfarenhet fran stadens organisation en stor fordel. For de
fragor som dr mer komplicerade, men &ndé vanliga, &r det viktigt med erfarenhet som
handldggare/utredare inom omradet. Det kan vara fakturafragor, avgiftsberékning,
overklagande av beslut m.m.

ETT TELEFONNUMMER TILL STADEN

Ambitionen ér att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invénare, foretag
och besokare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens fragor
- Aldre direkt, 4r undantaget, och kommer att fa ett eget telefonnummer for att inva-
narna ska hamna ritt direkt.

Avsikten med ett telefonnummer till staden &r inte att invanare, foretag och beso-
kare ska hamna i en vixel utan i avvaktan pa teknik som stoder mojligheten att styra
samtal direkt till vald kontaktcenterkompetens kommer berdrda nimnder och bolag
behélla sina telefonnummer.

Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invénare och intressenter
innebér en stor minskning av samtalen till stadens véxlar. I véntan pa att ett telefon-
nummer till Stockholm infors och att 6nskad teknik finns tillgénglig foreslas en sam-
manslagning av delar av stadens vaxelfunktioner. For att inte gora kortsiktiga organi-



sationsforandringar foreslas att den befintliga vixelfunktionen i tekniska nimndhuset
som drivs av fastighetsndmnden och som idag tillhandahaller véxelfunktion fér manga
av stadens fackndmnder behalls. For stadsdelsndmnderna och for de fackndmn-
der/bolag som anvénder sig av samma telefoniteknik foreslas att en ny sammanslagen
véxel inrdttas under servicendmnden.

NYTTA FOR INVANARNA MED KONTAKTCENTER

Invénarna far ett nummer att ringa dér de fir svar och kan ldmna sitt drende eller
sin fraga. Erfarenheter fran befintliga kontaktcenter i staden och i andra ldnder visar att
cirka 70 % av fragorna kan besvaras direkt och 6vriga drenden aterkopplas enligt de
rutiner som finns for respektive drendetyp. Ett sddant utfall sparar tid for invanarna
som idag ofta méste ringa flera ganger innan de nér fram till en person som tar emot
drendet. Invanarna far ocksa mojlighet att vilja hur de vill fa dterkoppling. Gemensam
hantering av koer, felanmélan och klagomal medfor att invanarna bemdts pa samma
sétt och att handlaggning blir enhetlig 6ver staden. Satsningen pé e-tjanster dkar moj-
ligheten for medborgaren att utritta sina drenden nér den vill. Det medfor samtidigt att
tid frigdrs till att stodja och végleda de som dnnu inte har mojlighet eller kan anvénda
datorer.

NYTTA FOR STADEN

Inrattandet av kontaktcenter kommer att avlasta stadens véxlar och handldggningen
kan ske mer effektivt nér arbetet inte bryts upp av inkommande samtal som ror andra
drenden dn de som arbetas med. Tidsbesparingen sker ocksa nir handliaggarna exem-
pelvis inte behdver dgna sig at att besvara andras drenden.

ARENDEHANTERING

Kontaktcenter tar hand om fragor som &r vanliga och som huvudsakligen inte &r
myndighetsutdvning. Nedan ges exempel pa fragor som kan hanteras i kontaktcenter.

. Svara pa allménna fragor och ger rad inom respektive verksamhets-
omrade

. Hanvisa till tjanster pé nétet.

. Vara lénk till utférarenheter/leverantdrer nér kunder ringer och anma-
ler forseningar m.m.

. Vara behjilpliga nir kund dnskar kontakt med handlaggare med spe-
ciell kompetens

. Enkla fakturadrenden som t.ex. &r min faktura betald?

HANDLAGGNING

For att {4 storre variation i arbetet, vilket dr bra ur arbetsmiljosynpunkt, och for att
Oka antalet fragor som l6ses vid forsta kontakten &r det en fordel att ta in vissa hand-
laggningsdrenden som dr vanliga och av relativt enkel karaktar. Det &r dock inte me-
ningen att drenden ska stanna i kontaktcenter utan det ska vara fragor som l6ses direkt
eller inom néagra dygn.

Befintliga kundtjinster, exempelvis for avfallsfragor och parkeringstillstand, admi-
nistrerar och handlagger redan idag en stor del av inkommande &drenden direkt vilket
tillsammans med administration av exempelvis nya e-tjinster med fordel kan handlag-
gas 1 kontaktcenter.



ARBETSSATT

Oberoende av verksamhetsomrade och kontaktcenterorganisation ar avsikten att
arbetssétt och handléggarstod exempelvis drendehanteringssystem, telefonildsning
m.m. ska vara desamma. Inkommande drenden per telefon registreras i ett d&rendehan-
teringssystem och for varje drende utses en ansvarig handldggare. Det kan vara en
handliggargrupp i kontaktcentret eller en handliggargrupp pa en forvaltning. Arenden
stings eller lamnas 6ppna och kunden informeras om handldggningsprocessen och att
drendet kan foljas pa ”Mina sidor” pa stadens webbplats nir denna tjanst ar etablerad.
Finns det redan ett drende sa kopplas eventuell ny information till redan paboérjat dren-
de.

Verksamheten organiseras i tvd nivaer. Forsta nivan tar emot samtal och svarar pa
vanliga fragor. Andra nivan finns som back up vid samtalstoppar, men tar hand om
handldggningsdrenden exempelvis parkeringstillstdnd eller administration av e-
tjinster. Mest fordelaktigt &r om personalen alternerar mellan nivierna.

ARBETSSATT PA AVDELNINGAR INOM FORVALTNINGAR OCH BOLAG

Forvaltningarna behdver hér inte ansvara for att ge information och radgivning
samt 16sa enklare drenden. Arbetet for handlédggarna dndras genom att arbetsuppgifter-
na blir mer koncentrerade. De vanliga aterkommande fragorna hanteras av kontaktcen-
ter. Handldggarna kan koncentrera sig pé sina kunder/klienter. Samtal kommer att
erséttas med “drenden” dér handldggaren far kort information om vad drendet géller
och kan ddrmed béade planera sin tid och forbereda sig pa ett battre sitt &n tidigare
infor att den enskilde ska ringas upp eller besokas.

ARENDEHANTERINGSSYSTEM

Béda kontaktcenterorganisationerna kommer att hantera stora volymer och behdver
ett drendehanteringssystem som systematiskt kategoriserar varje drende, skickar dren-
den till ansvarig instans/handldggare och vars uppfoljningsfunktioner och statistikuttag
ar bade enkla att forsta och att ta fram.

Forutom det interna behovet, ger registreringen av varje drende staden en mojlighet
att presentera informationen om drendet pa invanarens ”Mina sidor” pa stadens webb-
plats nér dessa finns tillgdngliga. Pa sa sitt kan invanaren sjilv f6lja sitt drende. Har
invénaren anmalt ett &rende inom t ex avfallsomrddet finns information tillgdnglig pa
”Mina sidor” och invanaren kan se att eventuella handlingar kommit in och vad som é&r
gjort i drendet. Handldggaren i kontaktcenter kan ockséd komma &t informationen och
ha en direkt dialog utifran gemensamt underlag om kunden viljer att ringa istéllet.

ANALYS AV INKOMMANDE ARENDEN

Manga samtal varje dag ger stora mdojligheter att analysera och notera avvikelser
som sedan ligger till grund for insatser i férebyggande syfte eller i efterhand. Statistik
ska kunna tas fram efter bestdllning frdn kommunstyrelsen, kommunfullméktige och
stadsledningskontoret och i dialog med forvaltningar och bolag.

Det ar inte bara antalet drenden av varje typ som kommer att analyseras utan ex-
empelvis ocksd hur lang tid det tar att 16sa olika drenden. Avsikten &r att ge bésta moj-
liga service och information till invdnarna. Arbetet kommer att utforas av en sarskild
analys- och strategifunktion som inrédttas i Kontaktcenter Stockholm.



ARENDEN VIA ANDRA KANALER AN TELEFONI

Inkommande drenden via exempelvis fax, e-post eller brev scannas eller ldses in
digitalt i &rendehanteringssystemet. Via de kontaktuppgifter som finns informeras
avsidndaren om handldggningsprocessen for denna typ av drende. Finns redan ett dren-
de sa kopplas eventuell ny information till redan pabdorjat drende.

HANTERA OLIKA SPRAK

I ett forsta steg kommer handlaggarna i Kontaktcenter Stockholm i sin profil 1dgga
in vilka sprak handldggaren behidrskar. Nar ett sprak efterfragas kan rétt handldggare
sokas och kontaktas. Invanaren far hjdlp med att fa sin fraga stilld och beslut om tolk
m.m. kan fattas. Grundliggande service bor kunna ges pé de vanligaste spriken. Aven
andra sitt att garantera tillgang till tolkning kommer att undersokas infor driftstart.
Malsdttningen &r att kunna ge service pa minst de nio vanligaste spraken i Stockholm.

KRISHANTERING

Vid kriser och andra héndelser som skapar manga samtal kan likvérdig information
meddelas av manga handldggare samtidigt. Kontaktcenter kommer genom en relativt
stor méngd telefonlinjer snabbt kunna anpassas till att ta emot manga samtal oavsett
art.

I omviénda fallet kommer planer och manuella rutiner tas fram for att sékerstélla
driften i Kontaktcenter Stockholm i handelse av att problem med telefoni och drende-
hanteringssystem uppstar.

BEHORIGHETER FOR STADSOVERGRIPANDE INFORMATION

For att kunna ge sa bra och snabb information som mdjligt till invédnarna behdver
handldggarna i kontaktcenter ha tillgang till viss information fran stadens verksam-
hetssystem.

Behorigheterna ser olika ut beroende péa verksamhetssystem och det finns idag ing-
en enkel 10sning pa att infora en behdrighetsniva som ger tillgéng till alla forvaltning-
ars verksamhetssystem med en inloggning.

Projektet kommer att utreda mojligheten att ’spegla upp” dnskad information fran
respektive verksamhetssystem till &rendehanteringssystemet. Dels for att det dr onsk-
vart att fa s4 mycket information som mojligt automatiskt registrerat i varje drende,
dels for att den nddvéndiga informationen ska vara lattillgénglig.

For att f2 tillgéng till varje forvaltnings information i verksamhetssystem behover
det triffas ett skriftligt avtal mellan respektive ndmnd och servicendmnden som regle-
rar behandling av personuppgifter. (30 § personuppgiftslagen). Kommunikation och
dokumentation ar viktigt s att fragor handlaggs och upplysningar i enskilda drenden
lamnas samstdmmigt.

Avgransningar mellan Kontaktcenter och respektive ndmnd/bolag kommer att upp-
rittas for att klargora ansvarsfordelningen och noggrant specificera det uppdrag som
kontaktcenter har.

FINANSIERING

Kostnader for inventarier, lokal och bemanning som uppstér under 2008 vid etable-
ring av Kontaktcenter Stockholm uppgér enligt stadsledningskontorets beddmning till
ca 2 mnkr. Dessa foreslés finansieras ur central medelsreserv, till kommunstyrelsens



forfogande 1 2008 ars budget. Faktorer som paverkar kostnaderna &r val av lokal och i
vilken takt utvidgningen kan ske under 2008. Dirutéver bedoms Aldre Direkt i sirskilt
drende, som foreslas starta den 1 juli 2008, ha kostnader om 5,0 mnkr 2008 som ocksa
finansieras ur central medelsreserv.

Kostnaderna fr.o.m. 2009 f6r Kontaktcenter Stockholm far beaktas i samband med
uppréttande av stadens budget for ar 2009 och ar beroende av i vilken takt ansvaret for
olika fragor dverlamnas till Kontaktcenter fran respektive nimnd. Kontaktcenter
Stockholms kostnader for drift och bemanning beddms inrymmas i befintlig budget
och minst ge battre service till invanare, foretag och besokare till samma kostnad som
idag. Uppskattningsvis, med hansyn till graden handldggning som kommer att hanteras
av kontaktcenter, bedoms antalet anstillda i Kontaktcenter Stockholm uppga till ca 80-
90 personer. Utdkningen av kontaktcenterverksamheten, forutom inférandet av Aldre
direkt, sker huvudsakligen etappvis under 2009. Beroende pé val av IT-stdd och vilka
synergieffekter som kan astadkommas bedéms investeringar i IT stod uppga till cirka
10 mnkr under 2008 och 2009. Stadsledningskontoret avser att ansdka om medel for
IT-stdd fran de 1 eget kapital reserverade 650 mnkr for IT satsningar.

Stadsdelsforvaltningens synpunkter

En forbéttrad service till stadens medborgare samtidigt med ett effektivare resurs-
utnyttjande dr malet for den fordndring som nu foreslas; ett mal som stadsdelsforvalt-
ningen sjalvfallet stéller sig bakom. Samma mal har ocksé funnits for de olika forand-
ringar som stadsdelsndmnderna i norra innerstaden successivt genomfort; gemensam
vixel, gemensam hantering av forsorjningsstod, gemensamma specialistfunktioner,
parkmiljégrupp m.m.

Stadsdelsforvaltningen pa Kungsholmen skoter sedan ett antal ar véxelfunktionen
for de tre stadsdelsforvaltningarna i norra innerstaden. Férvaltningen har dérfor erfa-
renheter av gemensamma telefonilosningar, men inte nagra egna praktiska erfarenheter
av kontaktcenter.

I en traditionell telefonvéxel dr kunskaper om medarbetare och omradesgeografi en
stor fordel. Samtidigt &r sarbarheten stor i en liten vixel. Ett samarbete mellan nigra
néraliggande forvaltningar med likartad verksamhet minskar sarbarheten och har i
huvudsak fungerat vél. Redan med tre forvaltningar tydliggors olika organisationer,
traditioner och kulturer, vilket ibland kan forsvara ett effektivt arbete.

De fordndringar som nu foreslas med utdkade e-tjanster, tva kontaktcenter i staden
och ett gemensamt telefonnummer dr mycket omfattande och kommer att paverka
bade medborgarna och kommunen. Nér forandringar av sd omfattande karaktar
genomfors kan langt ifrén alla fragor fa konkreta svar redan pé planeringsstadiet.

Om tekniska 16sningarna for e-tjénster av olika slag infors i planerad takt och an-
vénds i dnskad omfattning, om kontaktcenter for alla stadsdelsforvaltningar ger samma
effekter som i forsoksomradena och om teknik for drendehanteringssystem och infor-
mation kan utvecklas som planerat sa bor de effekter som malas upp i forslaget kunna
infrias &ven om det finns utrymme for en viss osikerhet.

Stadsledningskontoret har engagerat konsulter for att genomlysa de olika alternativ
som finns for telefonildsningar. Det ar dnnu inte kint vilken 16sning som kan bli aktu-



ell; gemensamt lokaliserad vixel eller — under en 6vergangsperiod - “smavéxlar” ute
som idag. Tekniska och lokalméssiga forutséttningar for en samlokalisering ar heller
inte fardigt utredda.

Sa ldnge manga osdkerheter kvarstar forordar stadsdelsforvaltningen en 16sning
som innebar att vaxelfunktionerna bibehalls geografiskt hos de forvaltningar som idag
har sddana, men att dessa far nya ansvar i takt med att samtalsminskningen p.g.a. kon-
taktcenter uppstar. Exempelvis kan staden besluta att ’ta hem” alla samtal som idag
expedieras i olika call-centers.

Ambitionerna i stadsledningskontorets forslag ar 6verlag mycket goda. Det far
formodas att de tekniska och andra fragetecken som finns kommer att ritas ut inom
rimlig tid. Det 4r darfor forvaltningens uppfattning att serviceforvaltningen redan nu
bor fa uppdraget att ansvara for vaxelfunktionen, d&ven om den geografiskt finns ut-
spridd pa ett antal adresser.

Medarbetarna i stadens vaxlar dr oftast mycket kunniga om Stockholm och har en
stor mangd medborgarkontakter. For att uppna acceptans for det fordndringsarbete
som ska genomforas dr information till och delaktighet med dessa medarbetare mycket
centralt. Projektet for att infora kontaktcenter och gemensamma telefonildsningar kan
hir lara av projektet for fordndringar av ekonomifunktionen.

Forvaltningen foreslér att remissen besvaras med detta tjdnsteutlatande.

Norrmalms stadsdelsnimnd

Norrmalms stadsdelsniimnd beslutade vid sitt ssmmantrade den 21 augusti
2008 att besvara remissen med stadsdelsforvaltningens tjénsteutlatande.

Reservation anfordes av ledamoten Hans Enroth (v), bilaga 1.
Reservation anfordes av ledamoten Yildiz Kafkas (mp), bilaga 1.
Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordforanden Lars Arell (s), bilaga 1.

Norrmalms stadsdelsforvaltnings tjansteutldtande daterat den 24 juni 2008
har i huvudsak f6ljande lydelse.

Kommunstyrelsen har begért yttrande fran bl.a. Norrmalms stadsdelsndimnd med an-
ledning av forslag om etablering av Kontaktcenter Stockholm frén och med 1 septem-
ber 2008 samt en gemensam véxel i staden fran och med 1 januari 2009. Enligt forsla-
get kommer Kontaktcenter Stockholm att besta av tva kontaktcenter varav det ena
placeras i tekniska nimndhuset och inriktas pa de fradgor som ror de verksamheter som
finns lokaliserade dér eller som dr anslutna till véxeln i tekniska nimndhuset. Den



andra delen av kontaktcentret ska inriktas pa fragor om bl.a. dldreomsorg, foérskola och
utbildning.

Forvaltningen &r positiv till en kontaktcenterorganisation inom staden. Det &r
mycket angeldget att ansvarsfordelningen mellan forvaltningarna och Kontaktcenter
Stockholm klargérs skyndsamt och att kontaktcentrets uppdrag specificeras da det
paverkar forvaltningarnas planeringsforutsittningar redan infér budgetaret 2009. Fré-
gan om behdrighet till forvaltningarnas verksamhetssystem ér central i kontaktcentrets
utformande.

Arendets beredning

Arendet har beretts vid planeringsavdelningen i samrad med 6vriga avdelningar
inom forvaltningen. Pensionérsradet har getts mdjlighet att [imna synpunkter pa for-
slaget i remissen. Handikappréadet har av tidsskél inte haft mojlighet att ldmna syn-
punkter.

Bakgrund

Kommunstyrelsen har begért yttrande fran bl.a. Norrmalms stadsdelsndmnd med
anledning av ett forslag om etablering av en kontaktcenterorganisation i Stockholms
stad. Inrdttandet av kontaktcenter &r ett led i satsningen att inféra en e-forvaltning i
Stockholms stad i enlighet med stadens e-strategi.

Yttrandet ska vara kommunstyrelsen tillhanda senast den 28 augusti. Remissen bi-
fogas.

Remissen i korthet

I april 2007 fick kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullméktige att, efter ut-
vérdering av de kontaktcenter som finns idag i staden, aterkomma med forslag till
gemensamma l6sningar inom kontorsadministration och vixel. Forslag om inférande
av kontaktcenter 4r i linje med vad som anges i budgeten 2008 om att frigéra resurser
for kdrnverksamhet. Detta sker genom béttre samordnad styrning och tydligare former
for uppfoljning och jamforelser.

Stockholms stad har i sin e-strategi beslutat att géra en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning. Syftet ar att erbjuda invénare, foretag och besdkare och andra
intressenter ett storre utbud av tjénster inom den kommunala servicen via olika kanaler
samt oka effektiviteten i serviceutbudet, vilket pé sikt ska leda till kostnadsbesparing-
ar.

Stadsledningskontoret leder och samordnar, i ett projekt beslutat av kommunfull-
maktige, arbetet med utveckling och inforande av kontaktcenter i staden, bl.a. med
utgdngspunkt fran goda erfarenheter av kontaktcenterprojekt i Bromma och Hésselby-
Villingby.

Kontaktcenter Stockholm inrittas fr.o.m. 2008-09-01 for stadens nimnder och bo-
lag och foreslas organisatoriskt ligga under servicendmnden. En gemensam véxel for
Stockholms stad inréttas fr.o.m. 2009-01-01.

Enligt forslaget kommer Kontaktcenter Stockholm att besta av tva kontaktcenter,
varav det ena placeras i tekniska ndmndhuset och inriktas pa de fragor som ror de
verksamheter som finns lokaliserade dér eller som &r anslutna till véxeln i tekniska
namndhuset. Till en bérjan géller det exploateringsndmnden, miljo- och héalsoskydds-



ndmnden, fastighetsndmnden, idrottsndmnden, kulturnimnden (stadsarkivet), trafik-
och renhallningsndmnden och Stockholms Bostadsférmedling AB. De fragor géllande
stadsmiljo som huvudsakligen avser parkskotsel, och som stadsdelsnimnderna ansva-
rar for, foreslas ocksa tas emot och hanteras i tekniska namndhusets kontaktcenter.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm inriktas pa fradgor om &dldreomsorg,
forskola, utbildning, konsumentvégledning och 6vriga fragor som ofta innebér att
hinvisa den som ringer till ritt omréde. Den fysiska lokaliseringen far avgoras av
servicendmnden.

Ovriga verksamheter sdsom socialtjinst och omsorg om personer med funktions-
nedsittning foreslas tills vidare ligga kvar pé stadsdelsndmnderna.

Avgréansningar mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive ndamnd kommer att
uppréttas for att klargora ansvarsfordelning och Kontaktcenter Stockholms uppdrag.

En anledning till att behovet av kontaktcenter har uppmérksammats &r att tillgéng-
ligheten per telefon &r vildigt 14g. De som idag ringer direktnummer eller som kopplas
via telefonist far kontakt med den sokta personen i 40 % av samtalen. Kontaktcenter
Stockholm ska vara det naturliga valet for invanare som vill komma i kontakt med
staden. Kontaktcenter blir forsta kontakten for att ta till vara invanarnas synpunkter for
att sedan aterkoppla till ansvarig organisation.

Ambitionen dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invanare, foretag
och besokare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens fra-
gor, Aldre direkt, ir undantaget och kommer att fa ett eget telefonnummer.

Kontaktcenter Stockholm innebér en stor minskning av samtalen till stadens véx-
lar. I véntan pa att ett telefonnummer till Stockholm infors foreslas en sammanslag-
ning av delar av stadens vixelfunktioner. For att inte gora kortsiktiga organisationsfor-
andringar foreslés att den befintliga vixelfunktionen i tekniska nimndhuset som drivs
av fastighetsndmnden och som idag betjdnar manga av stadens fackndmnder behalls.
For stadsdelsndmnderna och for de fackndmnder/bolag som anvénder sig av samma
telefonteknik foreslas att en ny sammanslagen véxel inréttas under servicendmnden.

Erfarenheten fran befintliga kontaktcenter i staden och i1 andra ldnder visar att cirka
70 % av fragorna kan besvaras direkt och att vriga drenden aterkopplas enligt de
rutiner som finns for respektive drendetyp. Detta innebér att kontaktcenter sparar tid
for invénarna som idag ofta méste ringa flera ganger innan de nér fram till en person
som tar emot drendet. Gemensam handlaggning av t.ex. kohandlaggning, felanmélan
och klagomal medfor att invdnarna beméts pa samma sétt och att handldggningen blir
enhetlig 6ver staden.

Satsningen pa e-tjanster 6kar mojligheten for invanarna att utrétta sina drenden nar
de vill och medfor att tid frigors till att stodja och vigleda de som dnnu inte har moj-
lighet eller kan anvinda datorer. Kontaktcenter Stockholm tillsammans med medbor-
garkontor, dér dessa finns, och satsningen pa nya e-tjanster forbattrar servicen och
tillgéngligheten i enlighet med Vision 2030.

Forvaltningens synpunkter

Forvaltningen ar positiv till en kontaktcenterorganisation inom staden och en
gemensam vixel for stadens verksamheter. Det underlittar for stadens invénare, beso-



kare, foretag och dvriga intressenter att snabbt och enkelt fa svar pé sina frdgor och att
frén borjan bli hanvisade till rétt instans. Forvaltningen ser effektivisteringsvinster i att
kontaktcentret frigor tid for handléggarna pa forvaltningarna som kan dgna mer tid till
strategiskt arbete, utredningar och analyser.

Det ér en bra ambition att det pa sikt ska vara ett telefonnummer till Stockholms
stad, vilket gor det enkelt for medborgarna.

Det ir positivt att det i remissen lyfts fram att 6kade satsningar pa e-tjanster moj-
liggdr for invanare att utrétta sina drenden och soka information pa webben. Detta
innebdr samtidigt att tid frigors till att stodja och vigleda de invanare som dnnu inte
har mgjlighet och kan anvénda datorer. Férvaltningen vill i sammanhanget betona att
telefonkontakt eller webbtjéanster inte passar alla. Det finns manga medborgare som pa
grund av t.ex. spraksvarigheter vill ha personlig kontakt, varfor det dven i fortsattning-
en bor finnas mojlighet till detta. Det dr ocksa viktigt att hdnsyn tas till behoven hos
personer med funktionsnedsattningar.

Det dr angeldget med ett titt samarbete mellan serviceforvaltningen/Kontaktcenter
Stockholm och stadsdelsforvaltningarna under uppbyggnaden av Aldre Direkt och
Kontaktcenter Stockholm. Det &r viktigt att vdrna om att de dldres kontakter med sta-
den inte forsvéras pa grund av exempelvis inkdrningsproblem i startskedet.

Forvaltningen ser positivt pa att Kontaktcenter Stockholm startas i mindre skala for
att successivt utdkas nar tekniken (IT-stod m.m.) &r komplett. Det ar ocksa viktigt att
inférandet av nya verksamhetsomraden sker stegvis for att bemanningen ska kunna
dimensioneras i takt med samtalsokningen. Den sérskilda analys- och strategifunktio-
nen bor vara etablerad redan i startskedet.

I remissen anges att det finns delar i forslaget som kommer att tydliggoras ytterli-
gare (ansvarsfordelning, behorighetsfragor etc.). I det foljande redogors for forvalt-
ningens synpunkter nér det géller behov av klargérande.

Ansvarsfordelning gentemot forvaltningar och specificering av uppdrag

I remissen anges att avgransningar mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive
ndmnd/bolag kommer att uppréttas for att klargora ansvarsfordelningen. Kontaktcen-
trets uppdrag ska specificeras noggrant. Forvaltningen anser att detta bradskar efter-
som det paverkar planeringsforutsittningarna redan infor budgetaret 2009. Klargoran-
de behdvs av savil vilka verksamhetsomraden som ska inga i kontaktcentret och vilket
uppdrag tjinsteméinnen ska ha i forhallande till handldggarna pa respektive forvalt-
ning/bolag (vilken kompetens maste t.ex. finnas kvar pa den enskilda stadsdelsforvalt-
ningen?).

Det behover skyndsamt klargéras om kontaktcentret ska ha nagon form av myn-
dighetsutévning och i sadana fall i vilka fragor samt vilka administrativa tjdnster som
ska erbjudas via kontaktcentret (i vilken omfattning ska exempelvis hanteringen av
forskoleverksamheten omfatta inskrivning och avgifter?).

Arendehantering

I kontaktcentrets uppdrag maste anges tydligt vad som é&r att anses som ett ”aren-
de” och hur dessa drenden ska hanteras nér det géller diarieforing etc. Vad avses med



”allmédnna” och “’vanliga” frdgor och nér &r de att rikna som mer precisa eller kom-
plexa?

Det stélls stora krav pa drendehanteringssystemet om alla inkommande kontakter,
forfragningar etc. ska registreras som “drenden”. Utformningen av drendehanterings-
systemet maste ske sé att det eliminerar risken for tungroddhet och dirmed en kvali-
tetsforsamring for medborgarna. Systemet maste t.ex. understodja en snabb och smidig
aterkoppling till medborgarna. Det inbegriper ocksa att systemet maste kunna hantera
mdjligheten att vara anonym i kontakterna med staden.

Arbetssatt/organisation

Forvaltningen utgér fran att en rad ansvarsfragor kommer att klargéras i den fort-
satta processen, t.ex. ansvaret for uppdatering av brukarinformationen pé stadens ex-
terna webbplats. Informationen till medborgarna méste vara tydlig, farsk och relevant.
Det giller savil sjilva sakfrdgorna som till vilken instans i staden man ska vénda sig
med eventuella fragor och synpunkter.

Kontaktcentrets organisation och arbetssitt bor ta hiansyn till att manga av medbor-
garnas fragor &r av lokal karaktér.

Behorighet till stadens verksamhetssystem

I forslaget beskrivs att handldggarna i kontaktcentret maste fa tillgang till viss in-
formation fran stadens verksamhetssystem. Projektet kommer att utreda moéjligheten
att ’spegla upp” 6nskad information fran respektive verksamhetssystem till kontakt-
centrets drendehanteringssystem. Enligt forvaltningens beddémning kommer en tittbe-
horighet” att begransa kontaktcentrets mdjlighet att utféra administrativa arbetsuppgif-
ter. For forskoleomradet handlar det om att kunna goéra en dndring i en faktura, dndra
inkomstuppgifter, inskrivningsdatum, vald forskola etc.

Om malsittningen &r att 70 % av fragorna ska kunna besvaras eller tas om hand di-
rekt, utifran att kontaktcentret ar ett komplement till utvecklade webbtjanster och kan
utfora enklare administrativa uppgifter utifran medborgarnas 6nskemal, ar behorig-
hetsfrdgan central.

Nytta for invanarna med kontaktcenter

Forvaltningen instimmer i beskrivningen av nyttan for invanarna med kontaktcen-
ter. Enligt forvaltningens uppfattning ér detta dock avhéngigt av att kontaktcentret har
en mycket god lokalkdnnedom och en hog kompetens om verksamhetsomradena. Det-
ta ar sarskilt viktigt eftersom det sannolikt tar tid innan hela stadens befolkning hante-
rar sina tjénster pa webbplatsen. Ett smidigt och effektivt drendehanteringssystem &ar
nddvandigt for att inte medborgarna ska uppleva en kvalitetsforsamring.

Nytta for staden

For att en effektivisering ska komma till stdnd i staden som helhet och for att und-
vika parallella informationskanaler som forsvarar for invanarna/brukarna, bor det ske
en kontinuerlig uppfoljning av i vilken utstrickning kontaktcentrets verksamhet och
service motsvarar avlastningen hos de berérda forvaltningarna.



Ostermalms stadsdelsnimnd

Ostermalms stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssimmantréide den 28 augusti
2008 att godkdnna och 6verlamna forvaltningens tjdnsteutlatande till kommun-
styrelsen som svar pd remissen.

Reservation anfordes av vice ordférande Rolf Lindell m f1 (s) och ledamoten
Marion Sundqvist (mp), bilaga 1.

Sdrskilt uttalande gjordes av ordférande Helena Bonnier m fl (m) och ledamo-
ten Gunilla Gustafsson (fp), bilaga 1.

Ostermalms stadsdelsforvaltnings tjinsteutlatande daterat den 30 juni 2008
har i huvudsak foljande lydelse.

Kommunstyrelsen har remitterat bifogade tjansteutlatande fran stadsledningskontoret
(SLK) for yttrande senast den 28 augusti. Ett gemensamt s.k. kontaktcenter planeras
inrdttas i staden fr.o.m. den 1 september 2008. Kontaktcentret pAminner om ett gemen-
samt medborgarkontor for staden fast per telefon. Allmédnheten ska kunna fa svar, rad
och viigledning i allehanda frdgor inom stadens ansvarsomraden. Aven handliggning
av en del mindre komplicerade drenden foreslar man ska hanteras i kontaktcentret.
Dirutdver foreslas en sammanslagning av stadens véxlar fr.o.m. den 1 januari 2009.
Kontaktcentret och den sammanslagna véxeln foreslds administreras av den centrala
serviceforvaltningen.

Stadsdelsforvaltningens synpunkter

Det &r en bra idé att bygga ut service per telefon i ndra anknytning till stadens vax-
el. Det har frén tid till annan funnits vissa sddana funktioner i staden under namn som
Kommunupplysningen, Information Stockholm etc. Det foreslagna kontaktcentret
bygger pa erfarenheter av motsvarande verksamhet vid Bromma samt Hasselby-
Villingby stadsdelsforvaltningar. Erfarenheterna visar att en hel del drenden aldrig
behover foras in i organisationen utan kan handldggas och avslutas pa kontaktcentret.
Liknande erfarenheter har tidigare gjorts pd medborgarkontor att en hel del d4renden
har kunnat handldggas och avslutas 6ver disk. Kompletterat med dagens utbyggda
service pa Internet med olika slags e-tjdnster kan en stor méngd enklare kommunala
drenden hanteras utan att ytterligare behova belasta stadens forvaltningar och bolag.

Niér det géller telefonvaxel dr det naturligtvis sa att det finns bade fordelar och
nackdelar med en sammanslagen véxel for hela staden. Kungsholmens, Norrmalms
och Ostermalms stadsdelsforvaltningar har sedan flera ar en sammanslagen vixel pa
Kungsholmen. Vi har funnit att detta dr en bra 16sning med vissa stordriftsfordelar
men fortfarande mojlighet till lokal verksamhets- och personkdnnedom hos véxelper-
sonalen. Risken med en véxel for hela staden ar att verksamhets- och personkénnedom



forsvinner. Nar det géller verksamhetskéinnedom kan detta kompenseras genom kon-
taktcentret.

Niér det géller organisationen under serviceforvaltningen ar det viktigt att verksam-
heterna inte blir dyrare &n vad de ar idag. Anledningen till papekandet ar forstas att
den gemensamma l&nehanteringen under serviceforvaltningen blev dyrare for Oster-
malms stadsdelsforvaltning och ndgra andra forvaltningar i staden som redan hade
effektiv 1oneadministration. Aven om sammanslagna 16sningar kanske kan bli billigare
for staden totalt sa dr det svart for en enskild ndmnd/forvaltning att acceptera en admi-
nistrativ fordyring for att subventionera andra mindre effektiva forvaltningar. Samma
farhaga finns for den sammanslagna fakturahantering som star ndrmast pa tur for ser-
viceforvaltningen. Ostermalms stadsdelsforvaltning har idag en mycket effektiv sddan
hantering och vill ogérna acceptera en fordyring av denna. Och samma sak géller for
vixeln dir dagens gemensamma viixel for Kungsholmens, Norrmalms och Oster-
malms stadsdelsforvaltningar dr mycket kostnadseffektiv.

Sodermalms stadsdelsnimnd

Sédermalms stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantride den 28 augusti
2008 att som svar pa remissen till kommunstyrelsen éverldmnar och &beropar
namnden forvaltningens tjansteutlatande.

Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordférande Jan Forsell m.fl. (s) samt leda-
moterna Birger Jeansson (mp) och Heinz Spira (v), bilaga 1.

Ersdttaryttrande gjordes av Pia Toremar (c) enligt foljande.
Om jag hade haft yrkanderatt, hade jag rostat enligt forvaltningens forslag.

Sédermalms stadsdelsforvaltnings tjdnsteutlatande daterat den 5 juni 2008
har i huvudsak f6ljande lydelse.

Kontaktcenter Stockholm é&r ett led i stadens arbete att 6ka tillgédngligheten och forbétt-
ra servicen. Via ett telefonnummer till Stockholms stad ska invéanare, foretag och be-
sokare, oberoende av drende, snabbt fa den hjélp som efterfragas. Kontaktcenterorga-
nisationerna bemannas med erfaren personal fran olika verksamhetsomraden. Verk-
samheten startas upp stegvis och utdkas i takt med att samtalsvolymen 6kar och den
tekniska infrastrukturen blir klar, vilket berdknas ske vid arsskiftet.

I samband med inréttande av kontaktcenterorganisationerna 1 juli 2008 foreslas
ocksa att en gemensam véxel for Stockholms stad inréttas stegvis med start 1 januari
2009. Vixelfunktionen vid tekniska nimndhuset behalls tillsvidare och servar den del
av Kontaktcenter Stockholm som hanterar fragor at de tekniska forvaltningarna. Loka-



lisering av Kontaktcenter Stockholm for fragor om dldreomsorg, forskola, utbildning
m.m. dverlats ar servicenimnden att avgora. Ansvaret for Kontaktcenter - Aldre direkt
overfors till servicendimnden i samband med inréttandet av Kontaktcenter Stockholm.

Enligt forslaget placeras bade Kontaktcenter Stockholm och den gemensamma
vixelfunktionen inom servicendimndens ansvarsomrade.

Forvaltningen stddjer stadsledningskontoret i forslaget att inrdtta Kontaktcenter
Stockholm och en gemensam véxelfunktion. Det dr likvél viktigt att utreda vem som
dger drendena och ddrmed ocksa har arkivansvaret. Berord personal méste fa kontinu-
erlig information under projektets fortskridande.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom Personal och kansli. Remisstiden striicker sig till den 28
augusti 2008. Arendet har behandlats i Cesam den 22 april 2008.

Bakgrund

Stadens inriktningsmal &r att Stockholms ska bli en mer léttillgénglig stad genom
att oka effektiviteten och serviceutbudet. Genom ett storre utbud av e-tjdnster kan
staden moéta upp stockholmarnas behov och 6nskemél om en béttre tillgdnglighet. I
”Oversyn av stadens administration”, dnr 030-2455/2005 fick kommunstyrelsen i
uppdrag att dterkomma med forslag till gemensamma l6sningar inom kontorsadminist-
ration och vixel. I samband med inréttande av Kontaktcenter Stockholm foreslas dér-
for ocksé gemensam véxelfunktion. Genom att ha ett telefonnummer till Stockholms
stad, dit det gér att ringa oberoende av drende, underlittas for invénarna att ta kontakt
med staden. Kontaktcenter — Aldre direkt 4r undantaget och kommer att ha ett eget
telefonnummer.

Ar 2003 pabérjade Stockholms stads IT-rad en satsning pa e-forvaltning. Efter en
forstudie, dér det konstaterades att 40 procent av telefonsamtalen inte nddde den hand-
laggare som soktes, inrdttades kontaktcenter for dldrefragor i Bromma och Hésselby -
Villingby, vilka nu varit i drift sedan 2005. Statistiken visar att inforandet av kontakt-
center medfort att antalet inkommande samtal minskade med 20 procent nér

fler fick svar pé sin fraga vid forsta kontakten. Enligt stadens planer kommer samt-
liga stadsdelsforvaltningar att kopplas till Aldre direkt — kontaktcenter for dldreomsorg
i Stockholm den 1 juli 2008.

Arendet

Kontaktcenter Stockholm

Som ett led i satsningen pé e-forvaltning foreslar stadsledningskontoret att Kon-
taktcenter Stockholm inréttas fran och med 1 september 2008 med start gentemot in-
vénarna den 1 november. Ansvaret for verksamheten forlaggs under servicendmnden,
som darmed far i uppdrag att ansvarar for avtal, kontrakt och férhyrning av lokal i
samband med inrdttande av Kontaktcenter Stockholm.

Kontaktcenter Stockholm delas upp i tva enheter varav den ena delen tillsvidare
placeras i tekniska nimndhuset. Kontaktcenterverksamheten i tekniska ndmndhuset
inriktas pa frdgor som ror de verksamheter som finns lokaliserade dér eller som &r
anslutna till ndmnda véxeln. Fragor om parkskotsel foreslés ocksa tas emot och hante-
ras av tekniska ndmndhusets kontaktcenter.



Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm inriktas pé fragor som ror dldreom-
sorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning m.m. Var verksamheten ska placeras
overlats ar servicendmnden att avgora.

Verksamheter som omsorg om personer med funktionsnedséttning och socialtjanst
foreslas tillsvidare ligga kvar hos stadsdelsndmnderna respektive socialtjdnstnimnden
eftersom verksamheterna antigen har stor volym och/eller krav pé individuella 16s-
ningar. Stadsledningskontoret foreslar att dessa fragor hanteras lokalt eller genom att
samarbete stadsdelar emellan.

For att klargdra ansvarsfordelningen mellan nimnderna och Kontaktcenter Stock-
holm upprittas dverenskommelser mellan servicendmnden och respektive forvalt-
ning/bolag. Verksamheten startas upp successivt da den tekniska infrastrukturen tidi-
gast kommer att vara klar vid arsskiftet. Enligt forslaget ges stadsledningskontoret i
uppdrag att svarar for anskaffningen av nddvéandiga IT-stdd for drendehanering, upp-
foljning och telefonintegrering.

Kontaktcenter Stockholm bemannas med erfaren och kunnig personal fran olika
verksamhetsomraden. I takt med att samtalsvolymen och handldggning 6kar, kommer
ocksa personalstyrkan att utdkas. Kontaktcenter svarar pa fradgor och hanterar drenden
av enklare slag samt hjélper till att lotsa kunder vidare till ritt handlédggare. Inkom-
mande drenden registreras i ett d&rendehanteringssystem dér drendena sedan kan foljas
upp och statistik sammanstéllas. Kunden ges mojlighet att folja drendet pa "Mina si-
dor” pé stadens webbplats. Verksamheten organiseras i tva nivaer dir niva ett tar emot
samtalet och svara pa frigor. Arenden som fordrar mer handliggning tas dver av niva
tva. Personalen foreslas alternera mellan nivaerna. Kontaktcenterorganisationen inne-
bér att stadens kunder bemots och fragestéllningar skots pé ett likartat sétt oberoende
av verksamhet och organisation.

Gemensam vixel

En gemensam vixel for Stockholms stad inréttas fran och med 1 januari 2009, ock-
s& den inom servicendmnden. I avvaktan av 6nskad teknik samt pa ett gemensamt
telefonnummer till Stockholm foreslas att befintlig vaxelfunktion i tekniska namndhu-
set finns kvar. For stadsdelndmnder och de facknamnder/bolag, som anviander samma
telefonteknik, foreslas att en ny gemensam véaxelfunktion inréttas under servicendmn-
den.

Tidigare undersdkningar visar att kontaktcenterorganisationer avlastar véxelfunk-
tionen da tillgéngligheten per telefon blir storre. Nabarheten utokas d& kunniga hand-
laggare tar hand om och 16ser enklare fragor/arenden direkt.

Stadsledningskontoret pekar ocksa pa fordelen som kontaktcenterorganisation och
gemensamma véxelfunktion kan ge vi kriser och katastrofer. Med méanga telefonlinjer
kan en stor miangd samtal tas emot samtidigt. For att sdkerstélla driften i héndelse av
avbrott kommer manuella rutiner och planer kommer att tas fram.

Forvaltningens forslag

Forvaltningen stddjer stadsledningskontoret i forslaget att inrdtta Kontaktcenter
Stockholm och en gemensam véxelfunktion. Med ett telefonnummer, oberoende av
fragestillning, underldttas for invanarna, foretagare och kunder att kontakta staden.



Genom att 1ata Kontaktcenter Stockholm svara pa enklare fragor och vid behov slussa
vidare till ritt funktion/person inom kontaktcenter eller férvaltningarna ges en god
service samtidigt som resursanvéndningen pa stadsdelsforvaltningarna optimeras.

Forvaltningen anser att det i bor klarldggas vem som dger drendena, som hanteras
av kontaktcenter, och ddrmed ocksé har arkivansvaret for informationen. Detta har
betydelse vid ett eventuellt utlimnande av allmédn handling och bedémning av sekre-
tess. Det &r ocksa viktigt att gransdragningen mellan fragor och svar i kontaktcenter
och myndigheternas hantering av synpunkter och klagomal blir tydlig.

Vid 6vergangen till gemensam véxelfunktion méste driften sikerstillas sa inga
storningar eller avbrott uppstar. Forvaltningen framhéller ocksé vikten av berord per-
sonal kontinuerligt informeras om projektets férlopp samt om eventuella &dndringar.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantriide den
21 augusti 2008 att tillstyrka forslaget och dversidnda forvaltningens tjénsteut-
latande som svar om kontaktcenter Stockholm till kommunstyrelsen.

Reservation anfordes av vice ordféranden Magnus Danngqvist, ledaméterna
Mervi Mékinen Andersson, Lennart Poppel, Sonja Mogert (alla s), Rosa
Lundmark (v), Jonas Eklund (mp), bilaga 1.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsforvaltnings tjinsteutlitande daterat den 7
juli 2008 har i huvudsak foljande lydelse.

Kommunstyrelsen har remitterat ett forslag om att etablera ett gemensamt Kontaktcen-
ter for Stockholm stad. Kontaktcenter Stockholm ska besvara allmédnhetens fragor om
bland annat forskola, konsumentvégledning, stadsmiljé och dldreomsorg via telefon.
Forvaltningen forslar att nimnden tillstyrker forslaget. Forvaltningen vill dock betona
vikten av att bra samarbetsformer och rutiner utvecklas mellan Kontaktcenter Stock-
holm och stadsdelsforvaltningarna. Forvaltningen efterlyser ocksa ett fortydligande om
huruvida forslaget innebér att ansvaret for konsumentvagledning fors 6ver fran stads-
delsndmnderna till Kontaktcenter Stockholm och servicendmnden.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom personalavdelningen.

Bakgrund

Kommunstyrelsen har remitterat ett forslag om att etablera ett gemensamt kontaktcen-
ter for Stockholms stad fran och med 1 september. Verksamheten gentemot invénare
planeras dock starta successivt fran och med 1 november. Kontaktcenter Stockholm
foreslas ingd i servicendmndens ansvar.



Kontaktcenter Stockholm ska besvara allminhetens fragor och ge rad, frimst via
telefon men ocksé via e-post, sms, med mera. Ambitionen &r att ha e#f telefonnummer
dit invénare, foretagare och besokare kan ringa, oavsett drende.

Kontaktcenter Stockholm foreslés besté av tvd kontaktcenter. Ett ska vara placerat
inom tekniska nimndhuset och vara inriktat pa nimndhusets fragor. Fragor som galler
stadsmiljo, som huvudsakligen avser parkskotsel som stadsdelsndmnderna i nulaget
ansvarar for, foreslas ocksé ingd. Det andra kontaktcentret ska hantera fragor som
giller dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning och dvriga fragor.
Socialtjanst och omsorg om personer med funktionsnedséttning foreslas dock inte
ingd. Den fysiska placeringen av detta kontaktcenter foreslas servicendimnden besluta
om.

Forslaget 6ppnar for att Kontaktcenter Stockholm kan hantera andra arbetsuppgif-
ter utdver den forsta kontakten med invanare, foretagare och besdkare via telefoni.
Viss vanlig och relativt enkel handldggning, som huvudsakligen inte innebdr myndig-
hetsutdvning, kan enligt forslaget skapa en storre variation i arbetet for de anstéllda
vid Kontaktcenter Stockholm. Avgransningar mellan Kontaktcenter Stockholm och
respektive nimnd ska uppréttas genom sé kallade service level agreements som ska
klargdra ansvarsfordelningen mellan parterna.

Kontaktcenter Stockholm kommer att innebdra en minskning av samtalen till sta-
dens véxlar. I avvaktan pa att onskad teknik finns tillgénglig for att infora ez telefon-
nummer till staden, foreslas att en gemensam vixel inrdttas genom att stadens véxel-
funktioner fors samman.

Under éar 2008, da kostnader beréknas till cirka tva miljoner, foreslas Kontaktcenter
Stockholm finansieras ur centrala medelsreserven. Kostnaderna fran och med 2009 for
Kontaktcenter Stockholm fér, enligt forslaget, beaktas i samband med att stadens bud-
get for ar 2009 uppréttas. Kostnaderna &r beroende av i vilken takt ansvaret for olika
fragor Gverldmnas till Kontaktcenter fran respektive ndmnd. Antalet anstéllda i Kon-
taktcenter Stockholm bedéms uppga till cirka 80-90 personer. Investeringar i IT-stod
beridknas till cirka tio miljoner kronor under &ren 2008 och 2009. Stadsledningskonto-
ret avser att ansoka om medel for IT-stod fran de i eget kapital reserverade 650 miljo-
ner kronor for IT-satsningar.

Konsekvenserna av forslaget uppges vara att forvaltningarna kan spara tid och fo-
kusera pa handldggning av drenden. For staden innebér detta en effektivare hantering.
For invanarna uppges forslaget betyda att de fér et nummer de kan ringa dér de kan fa
svar direkt i flertalet fragor istéllet for att som i nuléget endast i 40 procent av fallen f&
kontakt med den person de soker per telefon.

Férvaltningens forslag

Forvaltningen stéller sig i huvudsak positiv till forslaget eftersom det for staden kan
betyda effektiviseringar samt att det for medborgarna kan betyda en enklare hantering
och bittre tillgdnglighet per telefon.

Forvaltningen vill samtidigt betona vikten av att bra samarbetsformer etableras
mellan Kontaktcenter Stockholm och stadsdelsforvaltningarna. Det &r viktigt att en
dialog om ansvarsfordelningen mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive stads-



delsndmnd inleds i god tid innan fordandringen ska ske sa. Det &r ocksé angelédget att
det fors diskussioner med berorda forvaltningar kring vilka arbetsformer och rutiner
som ska anvéndas i kontakten mellan Kontaktcenter Stockholm och stadsdelsforvalt-
ningarna. Exempelvis géller detta hur drenden/fragor som uppstér i Kontaktcenter
dérefter ska foras over till berord forvaltning och enhet.

Konsumentvégledning foreslés ingé i Kontaktcenter Stockholms ansvar. Forvalt-
ningen vill darfor efterlysa ett fortydligande om detta betyder att stadsdelsndmnderna
inte ldngre har ansvar for konsumentradgivning. Enligt forvaltningen &r konsument-
vagledning en fraga som kan hanteras centralt. Stadsdelsférvaltningarna har heller inte
samma kontaktyta gentemot skolorna for att arbeta med konsumentviagledning inriktat
mot unga, sedan skolorna har forts 6ver till utbildningsndmnden. Daremot skulle ett
tudelat ansvar for konsumentvégledningen mellan Kontaktcenter (servicendmnden)
och stadsdelsndmnderna betyda att de effektiviseringsvinster som motiverar forslaget
inte uppstar i lika hog utstrackning.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsndmnden tillstyrker forslaget om Kontaktcenter
Stockholm och 6versdnder forvaltningens tjansteutlatande som svar pa remissen.

Skarpniicks stadsdelsnimnd

Skarpnicks stadsdelsndmnd beslutade vid sitt sammantréide den 21 augusti
2008 att godkénna forvaltningens tjénsteutlatande och dverldmna det till
kommunstyrelsen som sitt svar pa remissen.

Reservation anfordes av vice ordféranden Maria Hannis (v), ledamoten Moni-
ka Lindh m.fl. (s) och ledamoten Birgitta Hansen (mp), bilaga 1.

Skarpniicks stadsdelsforvaltnings tjansteutldtande daterat den 5 augusti 2008
har i huvudsak f6ljande lydelse.

Stockholm har antagit en e-strategi med en omfattande satsning pé att infora e-
forvaltning. Som en del i denna strategi foreslar stadsledningskontoret kommunstyrel-
sen att fran och med 2008-09-01 inrdtta Kontaktcenter Stockholm inom servicendmn-
den for stadens nimnder och bolag. Dirmed dverfors dven ansvaret for Aldre direkt
till servicendamnden. Vidare innebér forslaget att en gemensam véxel i Stockholms stad
inrdttas inom servicendmnden 2009-01-01. I Kontaktcenter Stockholm ska verksam-
hetskunnig personal ta hand om forskolefragor, bygglov, miljo, renhallning mm. Mélet
ar att man ska l6sa 70 % av alla inkommande &drendet direkt. Medborgare ska kunna
ringa ett telefonnummer for att fa hjalp. Tvé center foreslas, ett for “harda” fragor och
ett for dldre, forskola och bl.a. konsumentfragor.

Forvaltningen anser att grundforslaget i huvudsak &r bra och ser gérna att staden
far kontaktcenter och ett centralt telefonnummer. Forvaltningen stéller sig dock fra-



gande till att Kontaktcenter Stockholm ska kunna 16sa 70 % av alla frdgor fran med-
borgare direkt i telefon. Forvaltningen har farhdgor for att lokal kunskap forloras vid
handldggningen, att kontaktcentret belastar stadsdelsforvaltningens budget och dédrmed
begrinsa forvaltningens serviceniva samt att tidplanen ar knappt tilltagen. Forvalt-
ningen bedomer att flera mindre kontaktcenter ar att foredra, varav ett i sdderort.
Arendets beredning

Arendet har beretts inom personal- och kansliavdelningen. Arendet har behandlats i
forvaltningsgrupp 2008-08-12.

Bakgrund

Stockholm har antagit en e-strategi dér man vill satsa pa att infora e-forvaltning. Syftet
ar att erbjuda invanare, foretag, besdkare och andra intressenter ett storre utbud av
tjénster inom den kommunala servicen via olika kanaler samt dka effektiviteten i ser-
viceutbudet. Som en del i satsningen pa e-forvaltning, initierade Stockholm stads IT-
rad en forstudie om kontaktcenter som genomfordes i Bromma stadsdelsforvaltning
(och senare dven i Hésselby-Villingby). Stadsledningskontoret leder och samordnar
nu, i projektform, arbetet med utveckling och inférande av kontaktcenter for hela sta-
den.

Kommunfullmiktige beslot redan 2007-12-11 i ett reglemente for servicendmnden
att nimnden fran 2008-09-01 ska ansvara for verksamheten vid Kontaktcenter Stock-
holm. Ndamnden skall dessutom fran och med 2009-01-01 ansvara for den nya véxel
som inréttas for stadens olika ndmnder.

Remissforslaget:

I ett tjénsteutlatande foreslar stadsledningskontoret kommunstyrelsen att fran
2008-09-01 inritta Kontaktcenter Stockholm inom servicendmnden for stadens ndmn-
der och bolag.

Kontaktcenterverksamheten foreslés starta sitt arbete fran 2008-11-01. Ansvaret
for Aldre direkt dverfors ocksa till servicenimnden. Kontaktcenter Stockholm ska
tillsammans med medborgarkontor, dér dessa finns, och satsningen pé nya e-tjanster
forbattra service och tillgénglighet i enlighet med Vision 2030.

I Kontaktcenter Stockholm ska verksamhetskunnig personal ta hand om fragor an-
géende forskola, bygglov, miljo, renhallning mm. Tanken é&r att man ska 16sa inkom-
mande drenden omgéende i stéllet for att koppla dem vidare ldngre in i organisationen.
Malet &r att 70 % av alla fragor ska 16sas direkt. Ett enda telefonnummer ska gora att
medborgare slipper ringa runt for att veta var ett visst drende hanteras. (Aldre direkts
telefonnummer ska finnas kvar). Aven handliggning av vissa mindre komplicerade
drenden foreslas hanteras i kontaktcenter.

Forslaget innebar att tva kontaktcenter Oppnas. Det ena placeras i tekniska ndmnd-
huset och ska inriktas pa “hérda” frdgor om verksamheten i exploateringsndmnden,
stadsbyggnadsndmnden, milj6- och hilsoskyddsndamnden, fastighetsnamnden, idrotts-
ndmnden, kulturndmnden (stadsarkivet), trafik- och renhallningsndmnden samt Stock-
holms Bostadsférmedling AB. Fragor om parkskotsel, som stadsdelsndmnderna nu
ansvarar for, foreslas ocksa hanteras 1 tekniska nimndhusets kontaktcenter.



Det andra kontaktcentret inriktas pa fragor om éldreomsorg, forskola, utbildning,
konsumentvégledning och 6vriga fragor. Fragor om socialtjanst och omsorg om perso-
ner med funktionsnedséttning foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna
respektive socialtjanstnimnden.

I avvaktan pa att ett gemensamt telefonnummer for Stockholms stad infors i januari
2009, foreslas en sammanslagning av delar av stadens véxelfunktioner.
Forvaltningens forslag
Forvaltningen anser att grundférlaget med kontaktcenter i huvudsak &r bra. Ett centralt
telefonnummer behdvs — medborgare irriterar sig pa att olika fragor handldggs inom
olika forvaltningar och de blir hdnvisade hit och dit. Alla vinner pa en 6kad tillgéng-
lighet och forenklad handldggning.

Forvaltningen har viss kunskap om Brommas kontaktcenter och intrycket dr att det
fungerar vil. Det som gér Brommas center effektivt dr att de som ringer bemots av
dmnesprofessionell personal som har lokalkdnnedom och &ven kan ta emot besok i
akuta lagen.

Forvaltningen ar tveksam till vissa delar av det remitterade forslaget. Medborgar-
kontor ska samverka med Kontaktcenter Stockholm. Enligt Stockholms stads hemsida
finns idag fem medborgarkontor samt tre kontaktcenter, Bromma, Hisselby-Villingby
och Enskede-Arsta-Vantor, vilka pa hemsidan jamstills med medborgarkontor. Ovriga
forvaltningar, bland annat Skarpnéick kan inte erbjuda sddan service till sina medbor-
gare. Forvaltningen anser att det finns ett stort vérde i att kunna erbjuda direktkontakt
med méanniskor och att lokalkénnedom ibland ar avgorande for att 16sa medborgares
fragor och problem. Forvaltningen stiller sig dock fragande till mojligheten att 16sa 70
% av alla drenden via telefon. Hur definierar man begreppet 16sa? Manga fragor kraver
beslut fran handlaggare och da méaste man dndé hinvisa vidare till andra forvaltningar.

Férvaltningen hiinvisar till tidigare remissvar angdende Aldre direkt dér forvalt-
ningen foreslog att det inrdttas minst tre kontaktcenter varav ett i soderort. Stadsled-
ningskontoret hinvisar till vdl beprovade verksamheter med kontaktcenter. Dessa
ber6ér omrdden med farre medborgare, Bromma och Hasselby-Villingby som bada har
drygt 60 000 innevanare samt Skellefted som har 72 000 innevénare. Forvaltningen
beddmer att ett mer begrénsat ansvarsomrade gor att de som tar emot samtal kan halla
hogre kompetensniva och erbjuda service med god lokalkdnnedom och tror darfor att
ett kontaktcenter for hela Stockholm blir for stort.

Stadsledningskontoret foreslar dven att fragor om parkskotsel ska dverforas till
kontaktcentret. Dessa fragor ar enligt forvaltningen beroende av lokal kunskap for att
kunna handlaggas val.

I tjénsteutlatandet specificeras inte finansieringen. Forvaltningen har tidigare svarat
pa remissen om Aldre direkt. Dir beskrivs att frdn och med 2009 kommer finansiering
av Aldre direkt att belasta stadsdelsforvaltningens budget. Forvaltningen befarar att
Kontaktcenter Stockholm kommer att finansieras pd samma sitt och oroar sig for att
inte kunna uppritthalla nuvarande servicenivé lokalt. Forvaltningen anser att tidplanen
ar for knappt tilltagen for att genomfora forslaget bade nér det géller organisation och
véxelfunktion.



Farsta stadsdelsnamnd

Farsta stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrdde den 21 augusti 2008
att overldmna forvaltningens tjénsteutldtande som svar pa remissen.

Reservation anfordes av Gunnar Sandell m fl (s), bilaga 1.
Reservation anfordes av Malin Larsson (v), bilaga 1.
Reservation anfordes av Mats E P Lindqvist (mp), bilaga 1.

Farsta stadsdelsforvaltnings tjansteutlatande daterat den 3 juli 2008 har i
huvudsak foljande lydelse.

Stadsledningskontoret foreslar att Stockholms stad etablerar en kontaktcenterorganisa-
tion fran och med 2008-09-01 samt en gemensam véxel fran och med 2009-01-01.
Béda funktionerna placeras inom servicendmnden. Etableringen av kontaktcenter fore-
slas for att forbattra tillgéngligheten och servicen for invanare, foretag och besokare.
Forvaltningen anser att det dr angeldget att 6ka tillgdngligheten och servicen for med-
borgarna. Verksamheten med kontaktcenter dr sammankopplad med e-tjanster och
annan ny teknik samt bemanning. Rekrytering av personal ar dock tidskrdvande och en
nagot ldngre tidsplan dr 6nskvérd for inforandet av Kontaktcenter Stockholm. Stads-
delsforvaltningen kommer troligtvis dven fortsittningsvis behdva personal fo6r kunna
ge service till medborgarna.

Arendets beredning

Tjénsteutldtandet har utarbetats inom avdelningen for personal och kansli. Syn-
punkter pa remissen ska ha inkommit till kommunstyrelsen senast 2008-08-28.

Bakgrund

Staden har i sin e-strategi beslutat gora en omfattande satsning for att infora e-
forvaltning. Syftet &r att invanare, foretag och besokare ska fa ett storre utbud av tjéns-
ter inom den kommunala servicen via olika kanaler samt att effektiviteten av service-
utbudet ska oka vilket pa sikt ger kostnadsbesparingar. Andelen utvecklade e-tjanster
ar idag blygsam och den storsta kommunikationskanalen in till staden 4r idag telefo-
nin.

En forstudie om kontaktcenter som gjordes i Bromma stadsdelsndmnd visade att
endast 40 % av samtalen nadde fram till den handldggare som soktes. Ett kontaktcen-
ter startades och har nu varit i drift sedan 2005. Senare samma ar togs dven ett kon-
taktcenter i drift i Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd.

Det har visat sig att kontaktcenter &r ett effektivt sitt att hantera inkommande aren-
den. Framst via telefon dér kunden med en knapptryckning kopplas till rétt svarsgrupp,



till exempel dldreomsorgen, dir kompetenta handldggare besvarar kunden vid forsta
kontakten.

Stadsledningskontoret leder och samordnar arbetet med utveckling och inférande
av kontaktcenter. Projektet &r beslutat av kommunfullméktige 2007-05-02. Arbetet
sker i ndra samarbete med e-tjinstprogrammet for att kunna effektivisera verksamhe-
ten med hjélp av e-tjanster och annan ny teknik.

I samband med inférande av Kontaktcenter Stockholm foreslés en gemensam vixel
for Stockholms stad.

Forslaget i sammanfattning

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas fran 2008-09-
01 inom servicendmnden. Servicendmnden ansvarar for kontrakt, avtal, lokalforhyr-
ningar och liknande frén datum for inrdttande. Sjdlva verksamheten kontaktcenter
startar sitt arbete successivt frdn 2008-11-01. Ansvaret for Aldre Direkt” verfors
samtidigt frdn Héisselby-Villingby stadsdelsndmnd till servicenimnden. Férutom led-
ning och kontaktcenterverksamhet ska servicendmnden éven etablera en analys- och
strategifunktion.

Kontaktcenter Stockholm foreslas utgoras av tva kontaktcenter. Den ena verksam-
heten foreslas placeras i tekniska ndmndhuset och ska inriktas pa verksamheter som &r
lokaliserade dér eller dr anslutna till tekniska nimndhusets véxel. Fragor som giller
parkskétsel, vilket stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslas ocksa tas emot och han-
teras av tekniska nimndhusets kontaktcenter.

Fysisk lokalisering av den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som inriktas pa
fragor om dldreomsorg, forskola, utbildning och konsumentvigledning far avgdras av
servicendmnden.

Ovriga verksamheter som socialtjinst och omsorg om personer med funktionsned-
séttning foreslas tills vidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna respektive socialtjanst-
ndmnden.

En del av den tekniska infrastrukturen och funktionaliteten kommer inte att vara
klar forrédn tidigast till arsskiftet. Stadsledningskontoret tycker dnda att det ar viktigt att
starta Kontaktcenter Stockholm i mindre skala och utdka verksamheten successivt. De
satsningar som nu gors for att utveckla e-tjdnster kommer att stodjas av kontaktcenter-
organisationen. Stadsledningskontoret ges i uppdrag att anskaffa IT-st6d som gor det
mojligt att fordela fragor till rétt instans samt f6lja upp verksamheten.

En anledning till att behovet av kontaktcenter har uppméarksammats &r att tillgdng-
ligheten per telefon &r vildigt 14g. Av dem som ringer idag via telefonist eller direkt-
nummer far 40 % av samtalen kontakt med den sokta personen. Det ér vanligt att kun-
den fér ringa flera gdnger och omvéxlande ringer till véxlar, handldggare, utférare med
flera och det 4r langt ifran sékert att rétt person svarar. I bdde Bromma och Hésselby-
Villingby minskade det totala antalet samtal med 20 % nér kontaktcenter inforts och
fler kom fram direkt.

Bemanning och gemensamma véxelfunktioner

Forutom antalet samtal dr bemanningen beroende av graden av handldggning som
kommer hanteras i Kontaktcenter Stockholm. For att arbeta i kontaktcenter och kunna



besvara de vanligaste frégorna inriktas rekryteringen pa personer som forutom att vara
serviceinriktade ocksa har erfarenhet fran arbete inom det berdrda omradet. For fragor

som &dr mer komplicerade ar det viktigt med erfarenhet som handldggare/utredare inom
omrédet. Grundliggande service bor kunna ges pé de vanligaste spraken i kontaktcen-

ter. Malsdttningen &r att kunna ge service pa de nio vanligaste spraken i Stockholm.

Ambitionen dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit alla kan ringa obe-
roende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens fragor ”Aldre Direkt” dr undanta-
get och kommer f ett eget telefonnummer.

I samband med inréttande av kontaktcenterorganisationerna foreslés att en gemen-
sam véxel for Stockholms stad inréttas stegvis med start 2009-01-01 ocksa den med
placering inom servicendmnden. I véntan pa att ett enda telefonnummer till Stockholm
infors och att 6nskad teknik finns tillgénglig foreslas en sammanslagning av delar av
stadens véxelfunktioner. For att inte gora kortsiktiga organisationsforandringar fore-
slés att den befintliga viaxelfunktionen i tekniska nimndhuset och som idag tillhanda-
héller vixelfunktion fér manga av stadens fackndmnder behalls. For stadsdelsndmn-
derna och for de fackndmnder/bolag som anvénder samma telefoniteknik foreslés att
en ny sammanslagen véxel inrdttas under servicendmnden.

Nyttan for invénarna och staden

Nyttan med kontaktcenter for invénarna &r att de far ett nummer att ringa dér de
kan fa svar. Erfarenheter fran befintliga kontaktcenter i staden och i andra lander visar
att cirka 70 % av fragorna besvaras direkt. Satsningen pé e-tjanster 6kar mojligheten
att utrdtta drenden nér kunden sjélv har tid. Kontaktcenter Stockholm tillsammans med
medborgarkontor och satsningen pa nya e-tjénster forbattrar tillgéngligheten och servi-
cen i enlighet med Vision 2030 som tydliggjort stadens langsiktiga ambitioner och
intressen.

Inrattandet av kontaktcenter kommer att avlasta stadens véxlar och handldggningen
kommer att ske mer effektivt nér arbetet inte bryts av inkommande samtal. Kontakt-
center tar hand om fragor som ar vanliga och som huvudsakligen inte &r myndighets-
utdvning. For att fa storre variation i arbetet ar det en fordel att ta in vissa handlagg-
ningsdrenden som dr vanliga och av relativt enkel karaktér. Befintliga kundtjénster och
administration av exempelvis nya e-tjanster kan med fordel handlidggas i kontaktcen-
ter.

Arbetet pa avdelningar inom férvaltningar och bolag kommer att 4ndras genom att
arbetsuppgifterna blir mer koncentrerade da de vanliga aterkommande fragorna kom-
mer hanteras av kontaktcenter.

Finansiering

Kostnader for inventarier, lokal och bemanning som uppstar under 2008 vid etable-
ring av Kontaktcenter Stockholm uppgér enligt stadsledningskontorets beddmning till
cirka 2 miljoner kronor. Faktorer som paverkar kostnaderna &r val av lokal och i vilken
takt utvidgningen kan ske under 2008.

Kontaktcenter Stockholms kostnader for drift och bemanning bedéms inrymmas i
befintlig budget och minst ge bittre service till invanare, foretag och besdkare till
samma kostnad som idag. Antalet anstéllda inom Kontaktcenter Stockholm beréknas



uppgé till cirka 80-90 personer och utokningen av verksamheten sker huvudsakligen
etappvis under 2009. Investeringar i IT-stod berdknas uppga till cirka 10 miljoner
kronor under 2008 och 2009.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Ambitionen att 6ka invanarnas nivé pa service och tillgénglighet ar bra.

Forhallandet att det i genomsnitt bara dr 40 % av dem som soker kontakt per tele-
fon som kommer fram till réitt person i staden visar att det finns effektivitetsvinster att
gora pa inrdttandet av kontaktcenter.

Projekten med kontaktcenter i Bromma stadsdelsndamnd och Hasselby-Véllingby
stadsdelsndmnd visar pa en visentligt 6kad effektivitet sett till antalet personer som
fatt svar pé sin fraga direkt. De flesta som vill komma i kontakt med staden gor det
genom telefonsamtal. Att kunna gora val via knapptryckningar pa telefonen for att
hamna inom rétt &mnesomrade forefaller enkelt. Men mojligen kan det vara svart for
till exempel dldre som kan foredra en mer personlig kontakt i telefon. Det ndmns inte
om ndgon kundundersokning har gjorts under projekttiden vilket annars skulle vara
intressant att ta del av.

En utdkning av antalet e-tjanster for att ge invanarna och dvriga intressenter ett
storre utbud av tjanster och effektivare service édr valbehdvligt. Inférandet av Kontakt-
center Stockholm é&r tydligt forknippat med satsningen pa e-tjanster. Idag kan man
soka forskoleplats, boendeparkering, soka vuxenutbildning, lana om bdcker med mera
via webben. Vilka nya e-tjénster som planeras att inforas under 2008 nimns inte i
drendet. P4 sikt bor inforandet av ytterligare e-tjénster betyda att fler anvénder sig av
stadens webbtjédnst och att antalet telefonsamtal med tiden minskar.

Antalet tjanster som ska bemanna kontaktcenter dr svart att uppskatta. Kontaktcen-
ter ska inte bara besvara vanliga fragor utan dven till viss del handldgga drenden. Des-
sa ska vara av relativt enkel karaktdr men det ar svart att fa en uppfattning om vad for
slags drenden det géller. Stadsledningskontoret gor bedomningen att cirka 80-90 per-
soner skulle behova anstéllas. Om det &r ett rimligt antagande ar svart att virdera.

Forvaltningen utgar ifran att rekrytering forst och fraimst sker genom befintlig per-
sonal som finns inom staden. Det stills stora krav pa dem som ska arbeta inom kon-
taktcenter. De ska ha kunskap om stadens organisation, vara serviceinriktade, erfarna
inom lampligt yrkesomrade och dessutom vara sprakkunniga. Rekrytera personal tar
tid varfor forvaltningen anser att etableringen av Kontaktcenter Stockholm kan vara
svér att genomfora inom foreslagen tidsram.

I drendet foreslds tekniska ndmndhusets véxel att vara kvar intakt. Vid kommande
arsskifte etableras en gemensam véxel under servicenimnden for stadsdelsndmnderna
och andra forvaltningar och bolag som har samma telefoniteknik. Forvaltningen utgér
ifran att bemanning av den nya véxeln sker med personal fran befintliga véxelfunktio-
ner.

Det framgér inte helt klart om de tva vixelfunktionerna som foreslés ska upphora
helt nir ett telefonnummer till staden inforts. Det ndmns att i vintan pé att dnskad
teknik finns tillgdnglig gérs en sammanslagning av delar av stadens vixelfunktioner.
Tidsperspektivet for att infora ett telefonnummer ségs det inget om i drendet.



Forvaltningen instimmer i att det dr angelédget att forbattra tillgédngligheten och
servicen for alla som vill komma i kontakt med staden. Inférande av kontaktcenter har
visat sig vara ett effektivt sdtt att 6ka servicenivan. Rekrytering av personal dr dock
tidskravande och en négot langre tidsplan ar 6nskvird for inférandet av Kontaktcenter
Stockholm.

Inférande av kontaktcenter och en gemensam vixel innebar inte att alla fragor kan
16sas centralt. Stadsdelsforvaltningen kommer dérfor dven fortsdttningsvis behdva en
funktion for kunna ge service till medborgarna.

Alvsjé stadsdelsnimnd

Alvsjé stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssmmantride den 28 augusti 2008
att dverlamna forvaltningens tjansteutlitande som svar pa remissen.

Reservation anfordes av vice ordféranden Majvi Andersson m fl (s), ledamo-
ten Maj-Len Eklund (v) och ledamoten Kenneth Ronnquist (mp), bilaga 1.

Alvsjo stadsdelsforvaltnings tjinsteutlatande daterat den 3 juni 2008 har i
huvudsak féljande lydelse.

Kommunstyrelsen har begirt yttrande fran samtliga stadsdelsnimnder med anledning
av forslag fran stadsledningskontoret om att inrétta Kontaktcenter Stockholm fr.o.m.
2008-09-01 samt en gemensam véxel i staden fr.o.m.

2009-01-01. Yttrandet ska vara kommunstyrelsen tillhanda senast den 28 augusti
2008. Inrattandet av kontaktcenter ar ett led i satsningen att infora en e-forvaltning i
Stockholms stad i enlighet med stadens e-strategi.

Enligt forslaget kommer Kontaktcenter Stockholm att besta av tva kontaktcenter,
varav det ena placeras i tekniska ndmndhuset och inriktas pa de fragor som ror de
verksamheter som finns lokaliserade dér eller som ar anslutna till vixeln i tekniska
namndhuset. Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm inriktas pa fragor om &ld-
reomsorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning och évriga frdgor som ofta in-
nebaér att hdnvisa den som ringer till ratt omrade.

Kontaktcenter ska vara det naturliga valet for invanare som vill komma i kontakt
med staden. Kontaktcenter blir forsta kontakten for att ta till vara invénarnas synpunk-
ter for att sedan aterkoppla till ansvarig organisation.

Forvaltningen 4r i princip positiv till forslaget men anser att det dven i fortséttning-
en maste finnas mojlighet till personlig kontakt framforallt for medborgare med in-
vandrarbakgrund. Det &r angeldget att ansvarsfordelningen mellan forvaltningarna och
Kontaktcenter Stockholm klargdrs sé att fragor inte “ramlar mellan stolarna”.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom kansli- och serviceavdelningen och har behandlats i for-
valtningsgruppen, pensionarsrddet och handikapprédet 2008-08-21.



Bakgrund

I april 2007 fick kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullméktige att efter ut-
vérdering av de kontaktcenter som finns idag i staden aterkomma med forslag till ge-
mensamma l6sningar inom kontorsadministration och vixel.

Kommunfullméktige har beslutat att gora en omfattande satsning pa e-forvaltning.
Stadens invanare, foretag och besokare ska erbjudas ett storre utbud av tjdnster inom
den kommunalt finansierade servicen via olika kanaler. Detta for att 6ka kvaliteten for
den enskilde invanaren och effektiviteten i handldggningen, vilket pa sikt leder till
kostnadsbesparingar. For att ytterligare forbéttra tillgangligheten och fa en mer enhet-
lig handldggning av drenden har, inom ramen for e-forvaltning, inférandet av kontakt-
center i Stockholm utretts av stadsledningskontoret.

Med kontaktcenter aves att utbildad personal inom olika verksamhetsomrédden som
t.ex. forskolefragor, bygglov, miljo, renhéllning tar hand om och 16ser inkommande
drenden direkt istéllet for att koppla vidare langre in i organisationen. Kontaktcenter
Stockholm ska kommunicera med invanarna pé deras villkor, huvudsakligen via tele-
fon, men dven via e-tjanster, e-post, SMS m.m.

Sammanfattning av remissen

Enligt forslaget inrédttas Kontaktcenter Stockholm fr.o.m. 2008-09-01 {6r stadens
nidmnder och bolag och foreslas organisatoriskt ligga under servicendmnden. En
gemensam véxel for Stockholms stad inréttas fr.o.m. 2009-01-01.

Kontaktcenter Stockholm kommer enligt forslaget att bestd av tva kontaktcenter,
varav det ena placeras i tekniska ndmndhuset och inriktas pa de fragor som ror de
verksamheter som finns lokaliserade déir eller som &r anslutna till véxeln i tekniska
nimndhuset. Till en borjan géller det exploateringsndmnden, miljo- och hélsoskydds-
ndmnden, fastighetsndmnden, idrottsndmnden, kulturndimnden (stadsarkivet), trafik-
och renhallningsndmnden och Stockholms Bostadsférmedling AB. De fragor géllande
stadsmiljo som huvudsakligen avser parkskotsel, vilket stadsdelsndmnderna ansvarar
for foreslas ocksa tas emot och hanteras 1 tekniska ndmndhusets kontaktcenter. Hu-
vuddelen av stadens bolag avses ocksa att tas om hand i tekniska naimndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm inriktas pa fradgor om dldreomsorg,
forskola, utbildning, konsumentvégledning och dvriga fragor som ofta innebér att
hénvisa den som ringer till ritt omréde. Den fysiska lokaliseringen far avgoras av
servicendmnden.

Verksamheter sdsom socialtjédnst och omsorg om personer med funktionsnedsatt-
ning foreslés tills vidare ligga kvar pa stadsdelsnimnderna.

Avgrénsningar mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive ndmnd kommer att
uppréttas for att klargora ansvarsfordelning och Kontaktcenter Stockholms uppdrag.

En anledning till att behovet av kontaktcenter har uppméarksammats &r att tillging-
ligheten per telefon &r véldigt ldg. De som idag ringer direktnummer eller som kopplas
via telefonist far kontakt med den sokta personen i 40 % av samtalen.

Kontaktcenter Stockholm ska vara det naturliga valet for invanare som vill komma
1 kontakt med staden. Kontaktcenter blir forsta kontakten for att ta till vara invénarnas
synpunkter for att sedan aterkoppla till ansvarig organisation.



Ambitionen ir att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invénare, foretag
och besokare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens fra-
gor, Aldre direkt, 4r undantaget, och kommer att f4 ett eget telefonnummer for att
invdnarna ska hamna rétt direkt.

Kontaktcenter Stockholm innebér en stor minskning av samtalen till stadens véx-
lar. I véntan pa att ett telefonnummer till Stockholm infors foreslas en sammanslag-
ning av delar av stadens vixelfunktioner. For att inte gora kortsiktiga organisationsfor-
andringar foreslés att den befintliga vixelfunktionen i tekniska nimndhuset som drivs
av fastighetsndmnden och som idag betjdnar manga av stadens fackndmnder behalls.
For stadsdelsndmnderna och for de fackndmnder/bolag som anvénder sig av samma
telefonteknik foreslas att en ny sammanslagen véxel inrdttas under servicendmnden.

Erfarenheten fran befintliga kontaktcenter i staden och i andra lédnder visar att cirka
70 % av fragorna kan besvaras direkt och dvriga drenden aterkopplas enligt de rutiner
som finns for respektive drendetyp. Detta innebér att kontaktcenter sparar tid for inva-
narna som idag ofta maste ringa flera gdnger innan de nar fram till en person som tar
emot drendet. Gemensam handlidggning av t.ex. kohandldggning, felanmélan och kla-
gomal medfor att invdnarna bemdts pa samma sétt och att handldggningen blir enhetlig
over staden. Satsningen pa e-tjanster 6kar mojligheten for invanarna att utritta sina
drenden nér de vill och medfor att tid frigors till att stodja och viagleda de som dnnu
inte har mojlighet eller kan anvénda datorer. Kontaktcenter Stockholm tillsammans
med medborgarkontor, dir dessa finns, och satsningen pa nya e-tjanster forbéttrar
servicen och tillgdngligheten i enlighet med Vision 2030.

Forvaltningens synpunkter

Inférandet av Kontaktcenter Stockholm och en gemensam véxel for stadens verk-
samheter underléttar for stadens invénare att snabbt och enkelt fa svar pa sina fragor
och att fran borjan bli hdnvisad till ratt instans. Forslaget innebér dven att handlagg-
ningen blir mer enhetlig och att alla far samma bemétande. Vad man diaremot forlorar
ar kunskapen om de lokala forhéllandena.

Forvaltningen anser att det ar viktigt att papeka att telefonkontakt inte passar alla
manniskor. Det dr framforallt medborgare med invandrarbakgrund som péa grund av
spraksvérigheter vill ha personlig kontakt varfor det &ven i fortséttningen maste finnas
mojlighet att besoka ett medborgarkontor eller en handlaggare for radgivning eller for
att fa information om olika fragor. Antalet besdkare till medborgarkontoret i Alvsjo
okar och dven invanare fran andra stadsdelar besoker medborgarkontoret eftersom de
saknar den servicen i sin egen stadsdel.

Enligt forslaget ska verksamheter som socialtjanst och omsorg om personer med
funktionsnedsittning ligga kvar pa stadsdelsndmnderna vilket innebér att det maste
klargoras vart personer som vill ha kontakt med dessa verksamheter ska vénda sig. Ska
de vinda sig direkt till stadsdelsforvaltningen eller ringa via den for staden gemen-
samma vaxeln? Om de ska ringa via den centrala véxeln méste det finnas ndgon form
av mottagningsfunktion pa stadsdelsforvaltningarna. Forvaltningen anser att det vore
att foredra att samtliga verksamheter d.v.s. dven socialtjinst och omsorg om personer



med funktionsnedséttning fors over till Kontaktcenter Stockholm sé att inga oklarheter
uppstar om vart personer ska vinda sig i ett forsta skede.

Forvaltningen anser att det &r ytterst angeldget att ansvarsfordelningen mellan
forvaltningarna och Kontaktcenter Stockholm klargdrs s att frdgor inte “ramlar mel-
lan stolarna”.

Vid inférandet av Kontaktcenter Stockholm ar det viktigt att beakta den statliga ut-
redning om Lokal service i samverkan” vars slutbetéinkande planeras till hdsten 2009.
Utredningen utgér fran medborgarnas behov av service, inte fran hur myndigheterna &r
organiserade. Enligt utredaren bor kommunal och statlig service vara samordnad.

Hagersten-Liljeholmens stadsdelsnimnd

Higersten-Liljeholmens stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantride den
28 augusti 2008 att godkénna och dverldmna forvaltningens tjansteutldtande
till kommunstyrelsen som svar pa remissen.

Reservation anfordes av ledamoten Helena Soderlind Paues m.fl. (s) och le-
damoten Kjell Marténg (v) och tjdnstgdrande erséttaren Jimmy Mannung
(mp), bilaga 1.

Sdrskilt uttalande gjordes av tjénstgérande ersittaren Jimmy Mannung (mp),
ledamoten Helena Séderlind Paues m.fl. (s) och ledamoten Kjell Marténg (v),
bilaga 1.

Higersten-Liljeholmens stadsdelsforvaltnings tjénsteutlatande daterat den
14 augusti 2008 har i huvudsak f6ljande lydelse.

Stadsdelsndmnden har fitt en remiss frdn kommunstyrelsen om att inrétta ett gemen-
samt kontaktcenter i Stockholms stad. Med kontaktcenter avses att stadens invénare,
foretagare och besokare ska kunna ringa ett telefonnummer och fa svar direkt av utbil-
dad personal inom olika verksamhetsomraden sdsom forskolefrdgor, dldreomsorg,
bygglov, miljo och renhallning. Fragor ska dven besvaras elektroniskt via Internet, e-
post, SMS m.m.

Forvaltningen anser att det 4r en god tanke att medborgarna pa ett enkelt sétt ska
kunna 2 information. Samtidigt &r det manga komplexa fragor som ska besvaras. Det
stiller krav pé de tekniska 16sningarna sé det inte blir alltfor ménga knapptryckningar
pa telefonen for den enskilde, for att kunna sortera vad hans/hennes drende hor. Inom
dldreomsorgen ir manga fragor av generell karaktir, som kontaktcenter ”Aldre direkt”
skulle kunna besvara och dédrigenom 6ka servicenivan. Forvaltningen foreslar att man
underléttar for personer med funktionsnedséttning i deras kommunikation med staden,



genom att hdnsyn tas till synnedsittning, horselnedséttning, intellektuella funktions-
hinder etc.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom administrationen i samrad med avdelningarna forskola,
social omsorg, dldreomsorg och samhéllsservice.

Bakgrund

Stadsdelsndmnden har fétt en remiss fran kommunstyrelsen med forslag till info-
rande av ett gemensamt kontaktcenter for Stockholms stad. Med kontaktcenter avses
att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden sasom forskolefragor, dldreom-
sorg, bygglov, miljo och renhéllning tar hand om och 16ser inkommande drenden di-
rekt istéllet for att koppla vidare. Stadens invénare, foretag och besokare foreslds pé ett
enkelt sétt fa svar, rad och végledning i de flesta fragor som ror stadens ansvarsomra-
den. Malsittningen &r att 70 % av fragorna ska kunna besvaras av Kontaktcenter
Stockholm och att resterade drenden aterkopplas till respektive forvaltning/bolag.
Kontaktcenter &r en del i stadens satsning att infora e-forvaltning och ska kommunice-
ra med invanarna via telefon, e-tjénster, e-post, SMS m.m.

Exempel pa drendehantering:

- svara pd allménna frégor och ge rad inom respektive verksamhetsom-

rade

- hénvisa till tjanster pa Internet

- vara lank till utférarenheter/leverantorer

- vara behjélpliga nar kontakt 6nskas med handléggare med speciell

kompetens

- svara pa enkla fakturadrenden

Forstudier

En forstudie har genomforts i Bromma stadsdelsndmnd som visar att en stor del av
telefonsamtalen till forvaltningen inte nddde den handlaggare som soktes. Den genom-
snittliga tillgdngligheten var ca 40 %, vilket inte ansags acceptabelt. Dérefter sattes ett
kontaktcenter upp inom Bromma stadsdelsndmnd och ett annat inom Hésselby-
Villingby stadsdelsndmnd. Projekten visar att kontaktcenter &r ett effektivt sitt att
hantera inkommande &drenden, framst via telefon dér kunden gor ett val for sitt drende
genom en knapptryckning och automatiskt kopplas in i en 6nskad svarsgrupp dir
handldggare besvarar kunden vid forsta kontakten. I remissen redovisas dven erfaren-
heter fran liknande verksambhet i Skellefted med kundtjanst for de tekniska forvalt-
ningarna. Resultatet efter ndgra méanaders drift var att nira 70 % av drendena avsluta-
des efter forsta kontakten.

Organisation och bemanning

I forslaget foreslas ansvaret for Kontaktcenter Stockholm tilldelas servicendmnden
avseende kontrakt, avtal, lokalférhyrningar och liknande fran 1 september. Kontakt-
centerverksamheten foreslés starta sitt arbete mot invanare, foretag och besokare suc-
cessivt frin 1 november 2008. Ansvaret for Aldre Direkt dverfors samtidigt fran Hés-
selby-Villingby stadsdelsndmnd till servicendmnden.



Tva kontaktcenter foreslés, ett med inriktning pa fragor inom bland annat stadsmil-
j0, idrott, kultur, milj6 och renhallning samt ett kontaktcenter med inriktning pé fragor
om #ldreomsorg, forskola, utbildning och konsument-vigledning. Ovriga verksamhe-
ter sdsom socialtjanst och stdd och service till personer med funktionsnedséttning
foreslas ligga kvar i stadsdelsndmnderna respektive socialtjanstnimnden eftersom det
ror sig om verksamheter med krav pa individuella 16sningar.

Uppskattningsvis bedoms antalet anstillda uppga till 80-90 personer. Rekrytering-
en foreslas inriktas pa personal som &r serviceinriktad och har erfarenhet fran arbete
inom det berorda omréadet. Foér komplicerade fragor krdvs dven erfarenhet som hand-
liggare/utredare. Grundliggande service foreslas ges pa olika sprak. Aven andra sitt
att garantera tillgéng till tolkning kommer att undersokas infor driftsstart. I remissen
foreslas dven att viss handldggning av drenden ska kunna férekomma vid kontaktcen-
ter. Som exempel ges befintliga kundtjénster som avfallsfragor och parkeringstillstand.

Verksamheten foreslas organiseras i tva nivéer, en som tar emot samtal och svarar
pa fragor, en annan som &r back up vid samtalstoppar, handlagger drenden och admini-
strerar e-tjanster.

Arendehanteringssystem

Ett sédrskilt drendehanteringssystem foreslas inforas for bada kontaktcenter for att
systematiskt kunna kategorisera varje drende, skicka vidare till ansvarig instans samt
ta fram statistik. Uppfoljningen foreslas utforas av en sirskild analys- och strategi-
funktion som inréttas i Kontaktcenter Stockholm. Tanken &r &ven att registreringen ska
publiceras pé stadens webbplats under invanarnas "Mina sidor”, sé att fragestillaren
ska kunna f6lja vad som gjorts i drendet.

Gemensam vixel

Inférande av kontaktcenter bedoms innebéra en minskning av samtalen till stadens
vaxlar. I avvaktan pa att ett gemensamt telefonnummer f6r Stockholms stad infors,
foreslas en sammanslagning av stadens véxelfunktioner med start

1 januari 2009 som inréttas under servicenimnden. Véxelfunktionen i tekniska
ndmndhuset foreslés initialt undantas fran den gemensamma vixeln.

Finansiering

Kostnader for inventarier, lokal och bemanning beréknas uppgé till 2 mnkr under
2008. Dessa foreslas finansieras ur central medelsreserv. Kostnaderna for 2009 fore-
slas beaktas i samband med upprattande av stadens budget.

Forvaltningens synpunkter

Forslaget med ett gemensamt kontaktcenter kan vara ett effektivt sétt att underlétta
tillgédngligheten for invanarna i olika drenden. Det ar dock viktigt att fragan om till-
gang till olika verksamhetssystem klargors pa ett tidigt stadium samt att dialog mellan
handldggare vid kontaktcenter och handléggare vid stadsdelsférvaltningen fors i de
drenden som beror stadsdelen. Det dr viktigt att forvaltningen kanner till vilken in-
formation invanarna far i d&renden som stadsdelen ansvarar for eftersom det annars kan
finnas risk for ”dubbelhantering” av drenden eller att oklarheter uppstar om stadsdelen
inte har all information i drendet.



Det dr en god tanke att medborgarna pé ett enkelt sétt ska kunna {4 information ge-
nom att pé sikt bara ringa ett telefonnummer. Samtidigt konstaterar férvaltningen att
det &r manga komplexa fragor som ska besvaras. Stockholms stad 4r en stor organisa-
tion med en méingd olika verksamheter. Det stiller krav pé de tekniska 16sningarna sé
det inte blir fér manga knapptryckningar pa telefonen for den enskilde for att kunna
sortera vad hans/hennes drende hor.

Inom dldreomsorgen dr ménga fragor av generell karaktir, som kontaktcenter
»Aldre direkt” skulle kunna besvara och dirigenom 6ka servicenivan och tillginglig-
heten samt avlasta bistdndshandldggarna. En viktig fraga &r att informera om och svara
pa fragor kring avgifter, sérskilt i samband med att avgiftsbreven skickas ut. Det dr
angelédget att klargora granserna mellan forvaltningen och kontaktcenter samt vilka
drenden som ska hanteras inom respektive organisation, ett exempel pa detta &r fard-
tjdnst.

I staden finns en vél fungerande organisation for dldreomsorgen under jourtid. Gél-
lande den delen som rér dldreomsorgen Aldre direkt” foreslar forvaltningen att den
inrdttas under Trygghetsjouren.

I remissen framgar att svar ska kunna ges pé olika sprak, vilket ar positivt. Forvalt-
ningen vill 4ven framhalla att man underléttar for personer med funktionsnedsittning i
deras kommunikation med staden, genom att hénsyn tas till synnedséttning, horselned-
séttning, intellektuella funktionshinder etc.

Stadens bibliotek ar ocksé informations- och kunskapscenter. Forvaltningen stéller
sig fragan vilken deras roll blir i férhéllande till kontaktcenter.

Det framgér av forslaget att kontaktcentrum ska bemannas av erfarna tjanstemén
inom olika verksamhetsomréden. Det framgér dock inte av remissen hur de ska behalla
sin kompetens nér de inte lingre aktivt arbetar med verksamhetsfragor utan foretra-
desvis ska besvara fragor.

De kategorier som ska klassificeras i drendehanteringssystemet maste vara tydliga
utifrdn vad som ska visas, till exempel enskilda drenden, allmdnna synpunkter och
klagomal samt generell information och upplysning. E-post som mejlas till forvalt-
ningarnas e-postlada bor direkt kunna Sverforas till Kontaktcenter for att registreras i
det gemensamma drendesystemet. En viss brist pd sammanhéllning kommer sannolikt
att ske med de registreringar som gors i respektive forvaltnings diarium. Gransdrag-
ningen maste bli tydlig fér vad som ska tillhora det gemensamma drendehanteringssy-
stemet och forvaltningarnas egna diarium.

Med en central vixel riskerar den lokala kéinnedomen att gé forlorad, vilket kan
forsvara att bli kopplad ritt nir det inte ar givet vilken tjansteman som handlidgger
fragan. Ytterligare en forsvarande faktor ar att stadsdelsforvaltningarna har olika orga-
nisationer och olika bendmningar pd avdelningar som administrerar samma fragor.

I enlighet med stadens konkurrenspolicy har Hagersten-Liljeholmens stadsdels-
ndmnd under aret upphandlat telefonvéxeln tillsammans med vaktmaésteri och recep-
tion. Avtalet géller for perioden 1 augusti 2008 till och med 31 juli 2011 med méjlig-
het till forldngning 1 + 1 ar. I remissen kommer forslag till ett nytt direktiv dar en
gemensam viaxel for hela staden inréttas stegvis med borjan den



1 januari 2009. Forvaltningen stéller sig dirmed frdgan hur redan ingénget avtal
ska hanteras avseende den del som avser telefonvixeln.

Forvaltningens forslag

Forvaltningen foreslar att Hégersten-Liljeholmens stadsdelsnamnd godkénner for-
valtningens tjdnsteutlatande och 6verldmnar det som svar pa remissen till kommunsty-
relsen.

Skirholmens stadsdelsnimnd

Skiirholmens stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssmmantridde den 28 augusti
2008 att godkénna forvaltningens forslag till remissvar.

Reservation anfordes av vice ordféranden Margareta Johansson (v) for minori-
teten (s), (v) samt (mp), bilaga 1.

Skirholmens stadsdelsforvaltnings tjansteutldtande daterat den 3 juli 2008
har i huvudsak foljande lydelse.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom Kommunikation och service och i samrad med berorda verk-
samhetschefer.

Bakgrund

Stadsledningskontoret foreslar Kommunstyrelsen att fran 1 september 2008 inrdtta
Kontaktcenter Stockholm inom servicendmnden for stadens ndmnder och bolag. For-
utom ledning och kontaktcenterverksamhet ska servicendmnden &ven etablera en ana-
lys- och strategifunktion. Kontaktcenterverksamheten foreslés starta sitt arbete mot
invéanare, foretag och besokare successivt frdn 1 november. Ansvaret for Aldre direkt,
ett telefonnummer dér éldre fran 1 juli 2008 kan fa svar om bland annat kundval, 6ver-
fors ocksa till servicendimnden. Vidare innebér forslaget att en gemensam véxel i
Stockholms stad inrdttas inom servicendmnden fran 1 januari 2009.

Sammanfattning

Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera med invénarna pé deras villkor, hu-
vudsakligen via telefon, men dven via e-tjanster, e-post, SMS m.m.

Kontaktcenter Stockholm tillsammans med medborgarkontor, dér dessa finns, och
satsningen pa nya e-tjénster ska forbéttra service och tillganglighet i enlighet med
Vision 2030.

I Kontaktcenter Stockholm tar verksamhetskunnig personal hand om forskolefra-
gor, bygglov, miljo, renhéllning mm. Tanken 4r att man ska 16sa inkommande drendet
direkt istéllet for att koppla vidare langre in i organisationen. Kontaktcenter Stockholm
frigor darigenom tid for handlédggarna pa forvaltningarna som kan dgna mer tid till
strategiskt arbete, utredningar och analyser. Tillgdngligheten forvantas 6ka eftersom
telefontiderna tas bort och invanarna slipper soka en specifik handldggare. Ett enda



telefonnummer gor att medborgaren slipper ringa runt for att veta var ett visst drende
hanteras.

Aven handliggning av vissa mindre komplicerade drenden foreslas hanteras i kon-
taktcenter. Dels skulle detta ge en mer standardiserad hantering dver staden, dels ge
medarbetarna mdjlighet att variera arbetsuppgifterna.

Forslaget innebér att tva Kontaktcenters Gppnas.

Det ena placeras i tekniska nimndhuset och ska inriktas pd harda” frdgor om
verksamheten i exploateringsnamnden, stadsbyggnadsndmnden, miljo- och hélso-
skyddsndmnden, fastighetsndmnden, idrottsndmnden, kulturnimnden (stadsarkivet),
trafik- och renhallningsndmnden och Stockholms Bostadsféormedling AB. Fragor om
parkskétsel, som stadsdelsndmnderna nu ansvarar for, foreslas ocksé hanteras i teknis-
ka ndmndhusets kontaktcenter.

Det andra Kontaktcentret inriktas pé fragor om dldreomsorg, forskola, utbildning,
konsumentvégledning och dvriga fragor som ofta innebér att hinvisa den som ringer
till rdtt omrade. Fragor om socialtjanst och omsorg om personer med funktionsned-
séttning foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna respektive socialtjanst-
namnden. Dessa fragor foreslés hanteras lokalt eller regionalt genom att narliggande
stadsdelar samarbetar.

For néarvarande ar telefonin medborgarnas klart storsta kommunikationskanal med
Stockholms stad. Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invéanare
och intressenter innebér en stor minskning av samtalen till stadens véxlar. I avvaktan
pa att ett gemensamt telefonnummer f6r Stockholms stad infors och att 6nskad teknik
som stdder detta utvecklas, foreslas en sammanslagning av stadens véxelfunktioner.

Forvaltningens synpunkter

Skérholmens stadsdelsforvaltning anser att inforandet av Kontaktcenters ger stora
mojligheter att forbattra medborgarnas service genom dkad tillgdnglighet per telefon,
snabbare svar via e-post och mer rationellt och standardiserat arbetssitt. Att ge infor-
mation och radgivning, 16sa enklare drenden, svara pa vanliga frdgor som fakturafra-
gor, avgiftsberdkning, 6verklagande av beslut m.m. ar uppgifter som kan hanteras
snabbare och mer enhetligt och effektivt pa ett kontaktcenter. Fragor om socialtjénst
foreslas tillsvidare ligga i stadsdelsndmnderna. En mycket ofta forekommande fraga
frén medborgare som sokt forsorjningsstod dr "Nér kommer pengarna?” Om den fra-
gan skulle vara mdjlig att besvara via Kontaktcenter Stockholm, skulle mycket tid
sparas for handldggarna. I sé fall méste givetvis frdgan om identifiering av den som
ringer l6sas. Stadsledningskontoret foreslar Kommunstyrelsen att frdn 1 september
2008 inrdtta Kontaktcenter Stockholm inom servicendmnden for stadens ndmnder och
bolag. Forutom ledning och kontaktcenterverksamhet ska servicendmnden dven etable-
ra en analys- och strategifunktion. Kontaktcenterverksamheten foreslas starta sitt arbe-
te mot invanare, foretag och besokare successivt frin 1 november. Ansvaret for Aldre
direkt, ett telefonnummer dér dldre fran 1 juli 2008 kan fa svar om bland annat kund-
val, 6verfors ocksa till servicendmnden. Vidare innebir forslaget att en gemensam
vixel 1 Stockholms stad inréttas inom servicendmnden fran 1 januari 2009.



Vi anser att det 4r mycket positivt att medborgarkontor ses som en viktig resurs for
forbattrad service och tillgénglighet, tillsammans med kontaktcenters och e-tjénster.

Medborgarkontor dr ett bra komplement for stockholmare som &nnu inte beharskar
svenska spréket fullt ut. Att kommunicera med en person ansikte mot ansikte ar lattare
an att ringa eller skriva. Flersprakiga handlaggare pa Kontaktcentren gor det givetvis
lattare att ringa, och samhéllsvédgledarna kan ge information om vilken handlaggare
som kan sokas. Pa sikt kan det gora att behovet av personliga moten minskar. Uppfolj-
ning dr viktig sé att vi anvénder stadens resurser pa bista sétt.

Aven for dldre och stockholmare med ringa datorvana &r medborgarkontor ett bra
alternativ. Kunskapsoverforing ar en grundbult i samhéllsvigledarnas arbetssétt. De
kan introducera de e-tjédnster som finns och som kommer att finnas framéver. Publika
datorer finns att lana.

Att &ven Medborgarkontoren kan fa tillgang till Kontaktcentrens IT-stdd och dren-
dehanteringssystem &r utmérkt. D4 kan medborgarkontoren ge samma service till
medborgarna: besvara fragor om var drendet ligger, vem som ar handléggare etc.

I drendet skrivs att antalet fysiska besdk minskar stadigt. Det stimmer inte hér i
Skirholmen. Ar 2007 besvarade samhillsvigledarna 20.700 fragor, ret innan 19.000.
Antal besok till hela lokalen, dir Forsakringskassan och Arbetsformedlingen finns
samlokaliserade, var 2007 195.000, aret innan 190.000. Forsékringskassan och skatte-
verket, som ska oppna servicekontor i Skdrholmen har samma erfarenhet:

Antalet besok okar trots fler e-tjénster.

En viktig framgangsfaktor &r att det nya arbetsséttet far acceptans hos alla berérda
medarbetare. Avgransningen mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive naimnd
kommer att uppréttas genom SLA (Service Level Agreement) for att klargora ansvars-
fordelning och Kontaktcenter Stockholms uppdrag. Det &r bra. Dessutom behdvs tid
for att det nya arbetsséttet ska fa faste hos alla handldggare i stadens olika omraden
som nu har mer eller mindre individuella arbetssitt. Det ar av stor vikt for medborgar-
na att information som kommer frén Kontaktcentret till handléggare &r sé avgransad
och komplett som mojligt och att den tas om hand och accepteras av handlaggare
lokalt. Medborgaren maste fa slippa att berétta sin historia flera ganger. Pa sikt kan
Kontaktcentren sékert frigora tid for handldggarna, men initialt bor utrymme skapas
for en positiv process for att forédndra arbetssétten. Vi anser darfor att finansiering av
Kontaktcentren till en bérjan bor ske genom centrala medel.

En sammanslagning av stadens vaxelfunktioner foreslas i avvaktan pd att ett
gemensamt telefonnummer for Stockholms stad infors och att 6nskad teknik som sto-
der detta utvecklas. For niarvarande har alla stadsdelsforvaltningar olika organisationer
och olika bendmningar for samma funktioner. Systemen for sokbegrepp skiljer sig
ocksd. Vi forstér inte riktigt anledningen till att sla ihop véxlarna innan &nskad teknik
finns och foreslar dérfor att staden véntar tills tekniken finns pa plats. Detta for att
undvika det merarbete och de svarigheter som en sammanslagning i tva led skulle
innebéra.



Servicenimnden

Servicenimnden beslutade vid sitt ssmmantridde den 20 augusti 2008 att dbe-
ropa forvaltningens tjdnsteutlatande som svar pa remissen.

Serviceforvaltningens tjansteutlatande daterat den 6 augusti 2008 har i hu-
vudsak foljande lydelse.

Kommunfullmiktige har i stadens budget beslutat att satsa omfattade resurser pa att
utveckla kommunikation och informationsteknik. Beslutet innebér bland annat att
medborgarna och andra intressenter ska kunna komma i kontakt med staden via ett
kontaktcenter. Stadsledningskontoret har utrett fragan och foreslar att Kontaktcenter
Stockholm inréttas inom servicendmnden fran 2008-09-01. Vidare foreslas att en
gemensam véxel for Stockholms stad stegvis inréttas inom servicendmnden fran 2009-
01-01.

Forvaltningen instimmer i att det dr angeldget att forenkla for medborgarna och
andra intressenter att fi kontakt med staden. Det dr ocksa troligt att inférande av kon-
taktcenter bidrar till béttre tillgédnglighet och service for stockholmarna. Forvaltningen
vill framhélla vikten av att beslut och genomforande forankras och kommuniceras
mycket noggrant inom stadens organisation. Darutover stodjer forvaltningen forslaget
att inrdtta en for staden gemensam vixel da detta bedoms ge forutsittningar for bra
och enhetlig service samt en 6kad kostnadseffektivitet for staden.

Forvaltningen menar samtidigt att det svart att ta stdllning till remissforslaget som
helhet da det innehaller oklarheter gillande forutséttningarna for finansiering, tidspla-
nen for genomforandet m m.

Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom den administrativa avdelningen i samrad
med verksamhetsomrdde upphandling. Information om &rendet har getts enligt § 19
MBL 2008-08-13.

Bakgrund

Kommunfullméktige har i stadens budget beslutat att satsa omfattade resurser pa
att utveckla kommunikation och informationsteknik. Beslutet innebér bland annat att
medborgarna och andra intressenter ska kunna komma i kontakt med staden via ett
kontaktcenter och att ett antal nya e-tjanster ska inforas. Sedan 2005 finns tva kontakt-
center inom staden vilka utvirderades under 2007. Fragan om inrédttande av Kontakt-
center Stockholm har direfter utretts inom stadsledningskontoret vilket har lett fram
till remissforslaget.

Kommunstyrelsen har remitterat drendet till servicenimnden for yttrande senast
2008-08-28.

Sammanfattning av remissen

Stadsledningskontoret foreslér att Kontaktcenter Stockholm inrédttas inom service-
ndmnden fran 2009-09-01. Vidare foreslés att en gemensam véxel for Stockholms stad



inrdttas inom servicenimnden frén 2009-01-01. Kommunstyrelsen ges uppdraget att
teckna nédvindiga samverkansavtal mellan servicenimnden och 6vriga ndmnder.
Servicendmnden medges dkade kostnader om 2,0 mnkr ar 2008 for inventarier, lokaler
och bemanning i samband med inridttandet av verksamheten. I enlighet med &rendet
foreslas ocksa ett nytt reglemente for servicenimnden.

Inrattandet av kontaktcentra syftar till att forenkla for medborgarna, féretag och
besokare att enkelt {4 svar, rad och vigledning i de flesta frigor inom stadens ansvars-
omraden. Kontaktcenter har sedan april 2005 provats inom Bromma och Hisselby-
Villingby stadsdelsforvaltningar. I det senare centret ingér ocksd Aldre direkt som
startade 2008-07-01. Servicen bedéms ha medfort en forbattrad tillgédnglighet och
snabbare service. Ovriga avdelningar i forvaltningarna har samtidigt avlastats vilket
har bidragit till forkortade handlédggningstider.

Kontaktcenter Stockholm foreslés utgoras av tva kontaktcentra, varav det ena pla-
ceras i tekniska namndhuset och omfattar de dér lokaliserade och véxelanslutna verk-
samheterna. Det andra centret ska ansvara for fragor gillande dldreomsorg, forskola,
utbildning, konsumentvégledning med mera. Lokaliseringen av detta kontaktcenter
foreslas avgoras av servicendmnden.

Den tekniska infrastrukturen férvéntas inte vara klar forran tidigast vid arsskiftet,
men verksamheterna foreslds dnda starta i mindre skala for att darefter utdkas succes-
sivt. Inférande och utveckling av verksamheterna ska ske i ndra samarbete med sta-
dens e-tjanstprogram for att bredda utbudet av servicetjanster och dka effektiviteten.

Kostnaderna for att etablera verksamheten under 2008 bedéms uppga till 2 mnkr
vilket foreslés finansieras genom central medelsreserv. Kostnaderna for 2009 ska be-
aktas i samband med uppréttande av stadens budget, och anpassas till den takt i vilken
ansvaret for olika fragor verldmnas till Kontaktcenter fran respektive ndmnd. Darut-
6ver bedoms investeringar av IT-stod for verksamheten uppga till cirka 10 mnkr under
2008 och 2009. Stadsledningskontoret avser att ansdka om medel for IT-stodet fran de
reserverade medlen for stadens IT-satsningar.

Arendet omfattar ocksa ett avsnitt om stadens telefonvixelfunktioner. Hir framgar
att staden enligt beslut 2007-04-16 i drendet Oversynen av stadens administration,
efter utvirderingen av de tidigare inrdttade kontaktcentren, skulle aterkomma med
forslag till 16sningar p& omrédet. Med utgédngspunkt i detta foreslés nu att en gemen-
sam vaxel for staden inréttas inom servicendamnden. Viaxelfunktionen ska inréttas steg-
vis med start 2009-01-01. I det forsta steget behalls véxeln i tekniska ndmndhuset med
tillhdrande fackforvaltningar, medan véxlarna till stadsdelsforvaltningarna samt dvriga
fackforvaltningar och bolag som anvénder samma telefoniteknik foreslés slas samman
till en vaxelfunktion.

Forvaltningens synpunkter

Forvaltningen instimmer i att det dr angelédget att forenkla for medborgarna och
andra intressenter att fi kontakt med staden, fa svar pa fragor och anvinda sig av de
tjanster som staden erbjuder. Mot bakgrund av de i manga avseenden positiva erfaren-
heter av kontaktcentra som refereras till i &rendet, inom staden och andra myndigheter,



ar det mycket som talar for att denna verksamhet innebér battre tillgénglighet och
service for stockholmarna.

Som helhet innehéller forslaget dock vissa oklarheter och fragor som kvarstar att
16sa varfor det &r svart att ta stdllning till férslaget som helhet. Oklarheterna handlar 1
forsta hand om kostnader och finansiering av verksamheten, tidsplanen samt om vissa
forutséttningar i ovrigt.

I drendet anges en beddmning av kostnaderna for att etablera Kontaktcenter Stock-
holm 2008 samt for verksamhetens IT-st6d under 2008 och 2009. Det redovisas dock
inte ndgon uppskattning av verksamhetsvolymen eller av kostnaderna for driften av
respektive centra. Inte heller framgéar det hur verksamheten ska finansieras och hur
detta ska hidnga samman med de avtal som ska tecknas mellan servicenimnden och
ovriga naimnder. Forvaltningen forutsitter att dessa fragor klargors sa snart det mojligt
sa att forutséttningar ges for att styra och organisera start och drift av verksamheterna.

Enligt forslaget ska servicendmnden Overta ansvaret for Kontaktcenter Stockholm

per den 2008-09-01, och att verksamheternas service till invdnarna och andra in-
tressenter ska starta successivt fran 2008-11-01. Forvaltningen konstaterar att kom-
munfullméktiges beslut i drendet med hansyn till handldggningstiden rimligen inte kan
fattas forrén tidigast i oktober. Med hénsyn till detta &r tidsplanen inte realistisk. En ny
tidsplan behover utarbetas som anger en verksamhetsstart i servicendmndens regi tidi-
gast 2009-01-01.

Inréttandet av Kontaktcenter Stockholm innebér att servicendmnden aldggs ett om-
fattande serviceatagande till stadens invanare och andra intressenter. Verksamheten
kommer ocksa att paverka dvriga forvaltningars arbete och organisation. Forvaltning-
en vill framhalla vikten av att beslut och genomférande férankras och kommuniceras
mycket noggrant inom stadens organisation.

Forvaltningen stodjer forslaget att stegvis inrétta en for staden gemensam véxel.
Déarmed skapas forutsittningar for att erbjuda medborgarna och 6vriga intressenter en
bra och enhetlig vixelservice. Med hjélp av stordrifts- och volymfordelar kan staden
ocksa uppna en béttre kostnadseffektivitet for omradet. Hur inrdttandet av den for
staden gemensamma véxelfunktionen ska planeras och genomforas, hur véxeltjanster-
na ska utformas samt tidsplanen for detta arbete m m framgér inte av drendet vilket
hade varit 6nskvért.

Exploateringsniimnden

Exploateringsndmnden beslutade vid sitt sammantrdde den 21 augusti 2008
att besvara kommunstyrelsens remiss om etablering av kontaktcenterorganisa-
tion i Stockholms stad med kontorens gemensamma utlatande.

Reservation anfordes av ledamoten Emilia Hagberg (mp), bilaga 1.

Reservation anfordes av ledamoten Ann-Margarethe Livh (v), bilaga 1.



Ersdttaryttrande gjordes av erséttaren Torkel Tigerschiold (mp), bilaga 1.
Ersdttaryttrande gjordes av erséttaren Lotten von Hofsten (v), bilaga 1.
Stadsbyggnadsnimnden

Stadsbyggnadsndmnden beslutade vid sitt sammantréde den 21 augusti 2008
att i huvudsak bifalla kontorets forslag till beslut samt att darutover anfora
foljande:

Stockholm ska bli 4n mer attraktivt for den enskilda manniskan savél som for
foretag och organisationer. Det dr darfor viktigt att stadens tjénster ar l4ttill-
géngliga och effektiva samt att brukarna far ut mesta och basta mojliga service
for sina skattepengar. Stadsbyggnadsndmnden &r dérfor positiv till en etable-
ring av en ny kontaktcenterorganisation, och anser att den blivande organisa-
tionen kommer att vara en viktig del i arbetet med att gora stadens service-
funktioner gentemot invénarna dnnu béttre.

Reservation anfordes av vice ordforanden Teres Lindberg (s), Arhe Hamedna-
ca (s), Gunni Ekdahl (s), Hasan Délek (s) och Maria Hannis (v), som hinvisa-
de till Lindbergs m.fl. yrkande att stadsbyggnadsndmnden ska besluta i enlig-
het med kontorets forslag till beslut.

Reservation anfordes av Cecilia Obermiiller (mp), bilaga 1.
Sdrskilt uttalande gjordes av Maria Hannés (v), bilaga 1.

Ersdttaryttrande gjordes av Lukas Forslund (c) om instimmande i majorite-
tens forslag till beslut.

Trafik- och renhallningsniimnden

Trafik- och renhillningsnimnden beslutade vid sitt sammantrédde den 19
augusti 2008 att i huvudsak godkénna kontorets forslag till beslut och darut-
over anfora foljande.

Stockholm ska bli &n mer attraktiv for savil den enskilda ménniskan som
foretag och organisationer. Det dr dérfor viktigt att stadens tjénster ar lattill-
gingliga och effektiva samt att brukarna far ut mesta och bista mdjliga service
for sina skattepengar. Namnden &dr dérfor positiv till en etablering av en ny



kontaktcenterorganisation och anser att den blivande organisationen kommer
att vara en viktig del i arbetet med att gora stadens servicefunktioner gentemot
invanarna dnnu béttre.

Reservation anfordes av vice ordféranden Jan Valeskog m fl (s), med hinvis-
ning till kontorets forslag.

Reservation anfordes av ledamoten Mats Lindqvist (mp), bilaga 1.
Reservation anfordes av tjanstgorande erséttaren Kajsa Stenfelt (v), bilaga 1.
Ersdittaryttrande gjordes av ersédttaren Hampus Rubaszkin (mp), bilaga 1.
Miljo- och hélsoskyddsnimnden

Miljo- och hiilsoskyddsnimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 26 au-
gusti 2008 att besvara kommunstyrelsens remiss om etablering av kontaktcen-
terorganisation i Stockholms stad med kontorens tjénsteutlatande.
Reservation anfordes av vice ordforanden Asa Romson (mp), bilaga 1.
FastighetsnAmnden

Fastighetsnimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 27 augusti 2008 att
besvara kommunstyrelsens remiss om etablering av kontaktcenterorganisation
i Stockholms stad med kontorens tjansteutlatande.

Reservation anfordes av vice ordféranden Martin Michel (mp), bilaga 1.
Sdrskilt uttalande gjordes av ledamoten Hakan Wahlén m.fl. (s), bilaga 1.
Ersdttaryttrande gjordes av ersittaren Yildiz Kafkas (mp), bilaga 1.
Kulturnimnden

Kulturnimnden beslutade vid sitt sammantriade den 26 augusti 2008 att be-

svara kommunstyrelsens remiss om etablering av kontaktcenterorganisation i
Stockholms stad med kontorens tjénsteutlatande.



Sdrskilt uttalande gjordes av ledamoterna Ann Mari Engel (v), Eva Louise
Erlandsson Slorach (s), Hasan Hitay (s) och Kerstin Wickman (mp) samt
tjdnstgorande ersittaren Inga Granberg (s), bilaga 1.

Exploateringskontorets, stadsbyggnadskontorets, trafikkontorets, miljo-
forvaltningens, fastighetskontorets och Stockholms stadsarkivs gemen-
samma tjdnsteutldtande daterat den 23 juni 2008 har i huvudsak f6ljande lydel-
se.

Stockholm stad har i sin e-strategi beslutat att gora en omfattande satsning for att inf6-
ra e-forvaltning i syfte att erbjuda ett storre utbud av tjanster inom den kommunala
servicen via olika kanaler samt 6ka effektiviteten i serviceutbudet, vilket pa sikt leder
till kostnadsbesparingar.

En del i satsningen kring e-forvaltning ar inforande av KontaktCenter (KC). Med
KC avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden tar hand om och l6ser
enklare eller mer rutinartade medborgardrenden direkt istéllet for att koppla vidare in i
organisationen.

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

KC Stockholm foreslas utgoras av tva kontaktcenter. Den ena foreslas placeras i
tekniska nimndhuset och ska inriktas pa de fragor som ror de verksamheter som finns
lokaliserade dér eller som dr anslutna till vidxeln i tekniska nimndhuset. Initialt géller
det exploateringsndmnden stadsbyggnadsndmnden, milj6- och hilsoskyddsnamnden,
fastighetsndmnden, idrottsndmnden, kulturndmnden (stadsarkivet), trafik- och renhall-
ningsndmnden och Stockholms Bostadsférmedling AB. De fragor géillande stadsmiljo
som huvudsakligen avser parkskdtsel, vilket stadsdelsndmnderna ansvarar for, foreslas
ocksé tas emot och hanteras i tekniska ndmndhusets kontaktcenter. Fragor rorande
verksamheten i huvuddelen av stadens bolag avses ocksa att tas om hand i tekniska
ndmndhuset.

Kontoren konstaterar att en framtida kontaktcenterfunktion i tekniska ndmndhuset
kommer att kunna ge vinster i form av kortare véntetider och okad tillganglighet for
kunderna.

Dock understryker kontoren i sitt svar att analyser av processer och rutiner for
arendehantering maste 14ggas till grund for stéllningstagandet till vilka drendetyper
och delar av drendehanteringskedjan som kan och bor hanteras av generalister och
vilka drenden som maste hanteras av respektive kontors handldggande specialister.
Vidare méste d&ven beddmas huruvida drendemingden for vissa drendetyper inte dr mer
omfattande &n att de kan hanteras i egen regi med hog serviceniva och med ett gott
bemotande.



Utifran dessa analyser kan avgoras vilka frdgor som dr mojliga att dverfora till ett
KC och i sddana fall pa vilket sétt. Rent generellt kan en gréns sdgas ga mellan vad
som dr myndighetsutdvning och inte.

Bakgrund

Stockholm stad har i sin e-strategi beslutat att géra en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning. Syftet ar att erbjuda invénare, foretag och besdkare och andra
intressenter ett storre utbud av tjanster inom den kommunala servicen via olika kanaler
samt Oka effektiviteten i serviceutbudet, vilket pa sikt leder till kostnadsbesparingar.

En del i satsningen kring e-forvaltning ar inférande av KC i Stockholms stad. Med
KontaktCenter (KC) avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden tar
hand om och l6ser enklare eller mer rutinartade medborgardrenden direkt (via telefon
eller e-post/brev) istéllet for att koppla vidare in i organisationen. Kontakten &r huvud-
sakligen tankt att ske via telefon, vilket fortfarande &r den klart storsta kommunika-
tionskanalen, men dven via e-tjanster, e-post, brev, SMS, fysiska besok m.m.

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

Utvérderingar vid dessa bada forvaltningar visar att kontaktcenter kan vara ett ef-
fektivt sétt att hantera inkommande drenden, frimst via telefon dar kunden gor ett val
for sitt drende genom en knapptryckning och automatiskt kopplas in i en dnskad svars-
grupp, exempelvis dldreomsorgen, dir kompetenta handldggare besvarar kunden vid
forsta kontakten.

Stadsledningskontoret leder och samordnar nu, i ett projekt beslutat av kommun-
fullméktige den 2 maj 2007 (Dnr 036-4971/2006), arbetet med utveckling och inf6-
rande av kontaktcenter. Invanarna och andra intressenter ska enkelt kunna fa svar pa
sina fragor och fa stdd och information om de erbjudanden som stér till buds utifran
vars och ens behov. Arbetet bedrivs i ndra samarbete med e-tjanstprogrammet for att
kunna effektivisera verksamheten med hjélp av e-tjénster och annan ny teknik.

I budgeten for 2008 betonas att ”’Den dvergripande satsningen under den komman-
de budgetperioden é&r att frigora resurser for kdrnverksamhet genom 6kad produktivi-
tet/effektivitet i stadens verksamheter och nimnder/bolagsstyrelser. Detta sker genom
en béttre samordnad styrning och fortydligande former for uppfoljning och jamforel-
ser”, vilket stimmer vil 6verens med inférande av kontaktcenter.

I beslut 2007-04-16 dnr 030-2455/2005, Oversyn av stadens administration, fick
kommunstyrelsen i uppdrag av kommunfullméktige att efter utvarderingen av de kon-
taktcen—ter som i dag finns i staden aterkomma med forslag till gemensamma 19sning-
ar inom kontorsadministration och vixel.

Remissen

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullméiktige att KontaktCenter Stockholm inrét-
tas fr o m den 1 september 2008 inom servicenimnden. En gemensam véxel i Stock-
holms stad uppréttas fr o m 1 januari 2009. Ett nytt reglemente som antas for service-



ndmnden i enlighet med det utékade uppdraget planeras ocksa. Kommunstyrelsen far i
uppdrag att teckna nddvandiga samverkansavtal mellan servicendimnden och berérda
ndmnder. Servicendimnden medges 6kade kostnader om 2,0 mnkr for kostnader som
uppstér under 2008. Finansieringen sker ur Central medelsreserv: 2 Till kommunsty-
relsens forfogande for oforutsedda behov 1 2008 ars budget. Eventuellt ytterligare
medelsbehov for 2009 beaktas i budget for 2009. Servicendmnden far i uppdrag att
genomfora de upphandlingar som kréavs och teckna avtal.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under férutsattning av att kommunfull-
maktige fattar ovan beskrivna beslut att ge stadsledningskontoret i uppdrag att utarbeta
nyckeltal och indikatorer for uppféljning och utvérdering av KC. Stadsdirektoren ges i
uppdrag att teckna nddvéindiga samverkansavtal mellan servicendmnden och berdrda
ndmnder.

Kontorens synpunkter

Allmént

Manga av de tekniska ndmndernas verksamheter genererar savil stort informa-
tionsbehov som intresse hos privatpersoner och naringsliv. En ansenlig méngd drenden
via telefon, e-post och brev hanteras varje dag av de respektive kontoren. Arende-
méngderna for ménga forvaltningar tenderar ocksa att 6ka, liksom de fragandes for-
vantningar pa snabba svar. Att hantera drendeflodena med hog serviceniva och ett gott
bemétande dr dirmed en central uppgift. Av dessa skél bedrivs ett antal utvecklings-
projekt varav bl a e-tjanster och KC &r tva.

Med vissa undantag hanteras drendeflddena idag pa traditionellt vis inom respekti-
ve kontor. Telefonsamtal kopplas via vaxeln till ansvarig handlaggare och drenden
inkomna via e-post eller brev lottas ut till ansvarig handldggare av diariefunktioner.

Den foreslagna kontaktcenterfunktionen erbjuder dédrmed vinster for en del verk-
samhetsomraden. For de drenden som kommer att hanteras i det framtida KC tekniska
niamndhuset kommer svarstiderna att kortas och tillgédngligheten for kunderna att 6ka.
Vidare forstirks mojligheten att sékerstdlla 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-tjanstubud sa kom-
mer méangden drenden till ett KC i en framtid att rimligen att minska. Inledningsvis
utgdr samtidigt KC en viktig funktion for att sprida kunskap om och hénvisa till e-
tjdnsterna.

Kontorsspecifika synpunkter

Exploateringskontoret konstaterar att kontorets drendeméngd inte &r mer omfattan-
de 4n att drendeflodena kan hanteras i egen regi med hog serviceniva och med ett gott
bemétande. Vidare ser kontoret en tydlig risk att tidsatgangen att forse ett KontaktCen-
ter med forebyggande och nddvéndigt uppdaterad fakta och information vida kan
overskrida tiden det tar att hantera inkommande samtal, e-post och brev i egen regi.
Exploateringskontoret bedomer &ven att en betydlig del av drendeflddena dr av sédan
karaktér att det &r av strategisk betydelse att de hanteras direkt av verksamhe-
ter/avdelningar.



Pé stadsbyggnadskontoret finns sedan tidigare jourtelefoner och en stads-
byggnadsexpedition dit allmédnna fragor hdnvisas. Samtidigt drivs en stark utveckling
av nya e-tjanster. Erfarenheterna &r att de enkla fragorna med fordel kan hanteras pa sa
sétt men att dessa kontakter i flera fall innebér att manga ocksa forvéntar sig svar pa
mer komplicerade eller specifika fragor. Kontoret finner att den frimsta effektiviteten i
ett framtida KontaktCenter ligger i att besvara enkla rutin- och informationsfragor
samt att kunna lotsa kunder ritt nir det géller myndighetsrelaterade fragor. Vidare vill
kontoret framhélla att svar pa forhallandevis enkla fragor kan f4 omfattande konse-
kvenser for en enskild, t ex i fraigor om bygglovplikt eller inte men ocksa ett ska-
destandsansvar for den som ldmnat oriktiga uppgifter.

Kontaktcenter kan fa tillgang till stadsbyggnadskontorets e-tjanster. Dessa ger ofta
svar pa de vanliga fragor allmédnheten soker svar pa. I ndgra fall kan KC behéova till-
géng till kontorets interna system . I dagens ldge saknas denna behorighetsniva. Stads-
byggnadskontoret forutsitter att KC:s system kan integreras pé lampligt sétt med kon-
torets drendehanteringssystem sa funktioner inte dubbleras och handlaggarna upplever
att de far ytterligare ett system att arbeta med.

Trafikkontoret och milj6forvaltningen har goda erfarenheter av att hantera dren-
defloden i kontaktcenterliknande 16sningar. Erfarenheter och arbetsrutiner fran dessa
verksamheter kan med fordel anvindas i etablering och drift av KontaktCenter Tek-
niska Namndhuset.

Trafikkontoret har i projektform studerat vilka behov och mojligheter som finns
inom kontoret for att fora 6ver delar av drendehanteringen till ett kontaktcenter. Tra-
fikplaneringsdrenden svarar for ca 20% av kontorets drendefldden via e-post/brev. Att
overfora dessa drenden till KC dr ddrmed en vinst for sdvil 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 kravs
ytterligare process- och rutinbeskrivning infor ett dverforande till KontaktCenter.

Pé uppdrag av stadsledningskontoret har trafikkontoret initierat en genomlysning
av Driftcentralen (stadens felanmélanfunktion) i syfte att identifiera de drenden som
berdr serviceuppdraget och som kan hanteras KC, samt de drenden som ber6r fram-
komlighet och s@kerhet och kraver dygnet-runt-hantering och dédrmed bést hanteras i
den framtida Samverkanscentralen.

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

Miljoforvaltningen har fran ar 2003 avtal med externt callcenter som besvarar sam-
tal utifran sammanstéllt FAQ-formuldr. Callcenter kopplar samtal vidare till Miljofor-
valtningens jourtelefoner da handlaggningskompetens behdvs. De drendeprocesser
som tas om hand av jourtelefonerna pa forvaltningen handldggs 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 frén innevanar-
na via e-post dr 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 6vergé frén nuvarande externa call-
center till KC dé avtalet gar ut och miljéforvaltningen har 6nskemél om att utveckla
tjansten.

Miljoforvaltningen har under 2008 borjat beskriva sina drendeprocesser och dess
ansvarsfordelning samt ta fram stodjande rutiner for processerna och skapa samsyn
vad géller forvaltningens produktionssystem. Forst da forvaltningen har kartlagt och
dokumenterat sina processer klart finns férutsittning for att kunna se vilken typ av
drenden forutom “callcenter” och utan att gora avkall pa korrekt myndighetsutévning,
som kan hanteras i det framtida KontaktCenter.

Miljoforvaltningens telefonfragor har inte ett jamt flode av utan en koncentration
till tider nér inklassningsbeslut och fakturor gar ut. Det &r viktigt att ett KC klarar de
variationerna. Ett KC i stadens regi ger mojlighet att flytta dit 4ven viss enklare myn-
dighetshantering.

Miljoforvaltningen sitter satsning pa e-tjanster i forsta hand men ar forsiktigt posi-
tiv till ett kontaktcenter, en ordentlig utredning behdvs dock som beslutsunderlag.

Trafikkontoret, exploateringskontoret, stadsbyggnadskontoret och fastighetskonto-
ret konstaterar att ett KC Tekniska Namndhuset, pa ett enhetligt sitt kan komma att
kunna hantera informationsfragor om de omfattande stadsutvecklings- fastighetsut-
vecklings- och infrastrukturprojekt som kommer att drivas i Stockholm under ménga
ar framover.

Behov av rutin- och processbeskrivningar

Kontoren hanterar en mingd drenden som &r av komplex karaktir dir handldggares
flerariga utbildning och erfarenhet dr avgorande for korrekt handlaggning. Kontoren
onskar dirmed understryka att analyser av processer och rutiner for drendehantering
maéste 14ggas till grund for stillningstagandet till vilka drendetyper och delar av dren-
dehanteringskedjan som kan och bor hanteras av generalister och vilka drenden som
maste hanteras av respektive kontors handldggande specialister. Utifran dessa analyser
kan avgoras vilka fragor som dr mojliga att dverfora till ett KC och i sddana fall pa
vilket sdtt. Rent generellt kan en grans sdgas gd mellan vad som dr myndighetsutov-
ning och inte.

Tydliga rutin- och processbeskrivningar borgar dven for god kvalitet och effektivi-
tet i relationen mellan KC och avdelningar/verksambheter.

KC:s roll i héndelse av en krissituation ar ytterligare en fraga som kréver tydliga
rutin- och processbeskrivningar som bl a reglerar ansvar, befogenheter och kommuni-
kationsvédgar mellan KC och berdrda forvaltningar. Kontoren understryker i detta
sammanhang dven vikten av att KC:s telefonilosning kan hantera en mycket stor
méngd samtal i héndelse av kris samt att det finns planer och manuella rutiner som
sakerstéller driften i KC i hdndelse av att problem med telefoni och drendehanterings-
system uppstar.

For att kunna folja upp huruvida KC uppnér 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 be-
fintliga véxelfunktionen i tekniska ndmndhuset som drivs av fastighetsndmnden och
som idag tillhandahaller véxelfunktion for manga av stadens fackndmnder behalls. For
stadsdelsndmnderna och for de fackndmnder/bolag som anvinder sig av samma tele-
foniteknik foreslés att en ny sammanslagen vixel inrdttas under servicendmnden.

Kontoren delar till fullo beddmningen att det idag saknas en enkel 16sning for att
infora en behorighetsniva som ger tillgang till alla férvaltningars verksamhetssystem
med en inloggning. Varje kontor hanterar en méngd verksamhetssystem och for vart
och ett av dem krdvs studier for att klarldgga hur de kan kopplas till KC:s drendehan-
teringssystem.

Med hénsyn till forvaltningsréttslig praxis bér man undersdka utifrén myndighets-
utdvningsperspektivet om det gar att blanda samman olika myndigheters ursprung i ett
gemensamt drendehanteringssystem. Fragan bor ocksa stillas om jévsituation kan
uppsté nar man sammanblandar utforar- och tillsynsorgansiationer, t ex miljoforvalt-
ningen och trafikkontoret.

Organisationsform

KC ska vara en utforarfunktion. Det dr varje verksamhet som édger sakfragorna och
ddrmed é&r bestéllare av tjanster fran KC. KC i sin tur hanterar kundrelationen och
drendehanteringen och levererar tillbaka statistik och information som é&r viktig for
respektive verksambhet i dess arbete med effektivisering, verksamhets- och kvalitetsut-
veckling. De Service Level Agreement som skrivs maste darfor tydligt redogéra for
ansvars- och rollférdelning mellan KC och respektive verksamhet och sékerstélla be-
stéllare/utforarrelationen.

Da de bada KC kommer att hantera vitt skilda drendekaraktirer maste organisatio-
nen utformas och ges resurser sa att den kan hantera tva verksamheter med behov och
potential att utvecklas &t skilda hall.

Kontoren vilkomnar forslaget att etablera en analys- och strategifunktion i KC.
Att anvénda statistik fran KC som underlag i verksamheternas kvalitets- och utveck-
lingsarbete samt i entreprendrsuppfoljning beddms kunna fylla en viktig funktion.
Trafikkontorets Kundservice Avfall arbetar sedan flertalet ar tillbaka framgangsrikt pa
detta sitt.

De nyckeltal och indikatorer som stadsledningskontoret ska utveckla for uppfolj-
ning och utvérdering av KC bor med fordel kompletteras av ansvarig forvaltning med
nyckeltal och indikatorer som é&r relaterade till de verksamhetsomrdden som KC hante-
rar, t ex N9jd Kund-Index-varianter och vérden for reklamationsnivéer.

Att styra och utveckla en KC-funktion stéller stora krav pa erfarenhet och kompe-
tens av kundserviceorganisationer och fragor sdsom IT/telefoni och kunskapsaterfo-
ring. Kompetensprofilen for de personer som ska leda ett KC maste ddrmed utformas
med detta 1 atanke.

Kontoren vill dven understryka att den personal som ska arbeta i KC maste, forut-
om erforderlig sakkunskap, ha god erfarenhet och lamplighet for kundbemoétande. Att
ge service via telefon och under perioder hantera mycket stora samtalsmangder under



stress stéller dven detta sérskilda krav pa personalen i ett KC. Kontoren vill darfor
framhalla vikten av att KC kontinuerligt arbetar med coachning och kompetensutveck-
ling av sin personal.

Aven personalens kunskapsnivier méste sikerstillas sé att aktuell information
stindigt kan tillhandahallas. Organisations- och avtalsformen mellan KC och avdel-
ningar/verksamheter maste darfor utformas med rutiner som mojliggor att personalen i
KC ar stidndigt uppdaterade i frdgor som ror avdelningar/verksamheter.

Kontorens informatdrer dr nyckelpersoner for det framtida KC tekniska ndmndhu-
set. Informatdrerna kan stérka relationen mellan KC och avdelningar/verksamheter
och sikerstilla att kontorens kommunikationsinsatser linjerar med arbetet i KC. Kon-
taktcenterorganisationen bor dven den forses med ett eget informatdrsstod som genom
interna och externa kommunikationsinsatser kan stodja KC att na de uppsatta malen.

Stockholm Business Regions uppdrag att utreda behov och forutsittningar for en sa
kallad “’one-stop-shop™ att serva foretradelsevis niringslivet, bor tydligt knytas till
kontaktcenterutvecklingen. En ansenlig méngd av de drenden som en framtida ~one-
stop-shop” ska hantera kommer att beréra de tekniska ndmndernas verksamhetsomra-
den. Att ”one-stop-shop” fysiskt placeras i tekniska nimndhuset 4r dér med att féror-
da.

Lokalisering

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

Tekniska ndimndhuset star samtidigt infor omfattande utbyggnad och renovering. 1
syfte att underltta etableringen av KC och mojliggora en siker drift forordar dérfor
kontoren att lokalfrdgan for KC inkluderas i projektplanen for utbyggnad och renove-
ring av tekniska ndmndhuset.

Tidplan och finansiering

Kontoren konstaterar att det ir en arbetskrdvande process att overfora drendetyper
till KC. Rutin- och processbeskrivningar maste genomforas och analyseras. Berord
personal maste informeras och goras delaktiga i det nya uppdraget och organisations-
justeringar ska forhandlas. D4 beslut fattats av kommunstyrelsen maste serviceforvalt-
ningen darfér omgaende och i dialog med respektive forvaltning, uppritta en tids- och
aktivitetsplan for de alla de insatser som krivs for att drendena ska kunna Sverforas.
Processen bor ges informatdrsstod. Kontoren férordar dven en etappvis dverforing dér
tid och resurser finns for utvardering infor nésta etapp.

Kontoren understryker dven behovet av att det i ett tidigt skede utreds och foreslas
hur KC ska finansieras. Vidare att det klarlaggs hur de tjénster kontoren i en framtid
koper fran KC ska differentieras och prisséttas.



Idrottsnimnden

Idrottsnimnden beslutade vid sitt sammantrdade den 16 september 2008 att
som svar pa remissen aberopa idrottsforvaltningens tjansteutlatande.

Idrottsforvaltningens tjénsteutldtande daterat den 3 juli 2008 har i huvudsak
foljande lydelse.

Som ett led i stadens satsning att infora e-forvaltning har stadsledningskontoret, pa
uppdrag av kommunstyrelsen, tagit fram ett forslag om att etablera en kontaktcenter-
organisation i Stockholms stad. Aven gemensamma I&sningar for stadens vixelfunk-
tion foreslas. Ansvaret for bada dessa verksamheter foreslas ligga pa servicendmnden.

Pé forsok finns sedan nagra ar tillbaka kontaktcenter i stadsdelsnimnderna Brom-
ma och Hésselby-Villingby. Stadsledningskontorets forslag innebér att ett Kontakt-
center Stockholm bildas. Det ska besta av tva kontaktcenter, varav den ena lokaliseras
till tekniska ndmndhuset med inriktning pa fragor som rér de ndmnder vars verksam-
heter finns dér eller som é&r anslutna till vaxeln dér. Ett kontaktcenter ska besté av
utbildad personal inom olika verksamhetsomraden, som tar hand om och 16ser inkom-
na drenden direkt. Ett d&rendehanteringssystem ska tas fram, bl.a. for att mojliggora
uppféljning och statistikuttag.

Idrottsforvaltningen stiller sig i grunden positiv till att staden etablerar Kontakt-
center Stockholm. Forvaltningens beddmning &r att idrottsndmnden kommer att bero-
ras i s& matto att invénare, besdkare och andra intressenter ska kunna vinda sig till
kontaktcenter och fé svar pa allminna fragor som ror nimndens verksamheter. Det dr
angeldget att klargdra hur synpunkter och klagomél som kommer in via kontaktcenter
ska formedlas vidare till berdrd forvaltnings synpunkts- och klagomélshanteringssy-
stem.

Arendets beredning

Kommunstyrelsen har till samtliga stadens ndmnder och till Stockholms Stadshus
AB remitterat ett forslag fran stadsledningskontoret om etablering av en kontaktcen-
terorganisation inom staden. Remisstiden strécker sig till den 28 augusti 2008. Enligt
overenskommelse med finansroteln 6verldmnar idrottsforvaltningen kontorsutlatandet
innan ndmnden behandlat drendet, da idrottsndmndens férsta sammantriade efter som-
maren &dr den 16 september. Inom idrottsforvaltningen har drendet beretts av administ-
rativa avdelningen efter samréd med driftavdelningen idrott inne och forenings- och
bestéllaravdelningen.

Bakgrund

Efter beslut i kommunfullméktige i maj 2007 leder och samordnar stadslednings-
kontoret ett projekt som syftar till att utveckla och infora kontaktcenter, benamnt Kon-
taktcenter Stockholm. Arbetet ar ett led i stadens satsning att infora e-forvaltning for
att kunna erbjuda invanare, foretag och besdkare ett storre utbud av tjénster inom den
kommunala servicen samt oka effektiviteten i serviceutbudet. I samband med inréttan-



de av Kontaktcenter Stockholm foreslas dven gemensamma l6sningar for stadens vax-
elfunktion.

En tidigare forstudie i Bromma stadsdelsndmnd visade att en stor del av telefon-
samtalen till stadsdelsforvaltningen inte nadde ritt handldggare. Den genomsnittliga
tillgéngligheten var ca 40 procent. Sedan 2005 bedrivs pa forsok kontaktcenter i stads-
delsndmnderna Bromma och Hésselby-Villingby.

Enligt stadsledningskontoret avses med kontaktcenter att utbildad personal inom
olika verksamhetsomraden tar hand om och 19ser inkommande drenden direkt istéllet
for att koppla vidare in i organisationen. Verksamheten ska organiseras i tva nivaer.
Forsta nivan tar emot samtal och svarar pa mer generella fragor. Andra nivén tar hand
om handldggningsarenden, drenden som &r frekventa och av relativt enkel karaktér och
som huvudsakligen inte & myndighetsutdvning.

Kontaktcenter Stockholm ska enligt forslaget inréttas fran den 1 september 2008
och ansvaret for detta &ldggs servicenimnden. Kontaktcenter Stockholm foreslds besta
av tva kontaktcenter, varav den ena lokaliseras till tekniska namndhuset med inrikt-
ning pa fragor som ror de verksamheter som finns dér eller som &r anslutna till vixeln
dér. Endast tva verksamhetsomraden, socialtjénst och stdd och service till personer
med funktionsnedsittning, foreslas tillsvidare ligga kvar hos stadsdelsndmnderna re-
spektive socialtjanstndmnden.

For att klara av att hantera de sannolikt stora volymer av fragor och drenden som
kontaktcenterorganisationen kommer att arbeta med ska ett drendehanteringssystem
tas fram som systematiskt kategoriserar varje drende, skickar drenden vidare till ansva-
rig instans/handlaggare och ger mojlighet till uppfoljning och statistikuttag. Stadsled-
ningskontoret foreslar dven att en sirskild analys- och strategifunktion inréttas i Kon-
taktcenter Stockholm.

Stadens ambition &r att pa sikt ha ett telefonnummer till Stockholms stad. Stads-
ledningskontoret foreslar att en gemensam vaxel for Stockholms stad inréttas stegvis
med start den 1 januari 2009, ocksé den inom servicendmnden. I avvaktan pé ett
gemensamt telefonnummer foreslés dock att exempelvis vixeln i tekniska nimndhuset
behalls.

Forvaltningens synpunkter

Idrottsforvaltningen anser att en satsning pa nya och utvecklade e-tjénster ar viktig
om stadens ambition att bli en storstad i vérldsklass ska uppnas. En effektivisering av
stadens kontorsadministration i enlighet med stadsledningskontorets forslag ligger
enligt forvaltningens uppfattning i linje med denna ambition. Stadens verksamheter
och information om dessa ska kunna nés enkelt och snabbt av invanarna och andra
intressenter. En gemensam ingédng med ett telefonnummer och ett enda stélle att vinda
sig till med sina fragor, torde innebéra en forenkling och forbattring jamfort med da-
gens situation, dir invanarna/brukarna/kunderna behdver soka specifika handldggare.
Aven i fortsittningen kommer det sikert att finnas behov att na en enskild handligga-
re, men manga fragor och drenden kommer dnda att kunna hanteras enkelt och smidigt
for savil den enskilde som verksamheten, om de kanaliseras till ett kontaktcenter.
Forvaltningen stéller sig alltsa i grunden positiv till etablerandet av Kontaktcenter



Stockholm, men vill 4nd4 i det foljande lagga nagra aspekter pé forslaget, frimst vad
géller drendet 1 sig men i viss man dven drendeprocessen.

Utifran det forslag som stadsledningskontoret har lagt kan inte idrottsforvaltningen
se att idrottsndmndens verksamheter berors i ndgon storre omfattning. Idrottsforvalt-
ningen har stora kontaktytor gentemot allmédnheten, féreningar, idrottsférbund m.fl.
Information om idrottsndmndens olika verksamheter finns pé stadens hemsida. For-
valtningen genomfor arligen en omfattande marknadsforing av alla de aktiviteter och
verksamheter som erbjuds.

For idrottsndmndens del dr det frimst aktuellt att medverka i den forsta nivan, dvs.
till kontaktcenter ska invanare, besokare och andra intressenter kunna vénda sig och fa
svar direkt pé allménna fragor som ror idrottsndimndens verksamheter.

Idrottsforbundens och idrottsféreningarnas, och i viss mén dven andras, bokningar
av tider for tréning och matcher pa stadens idrottsanlédggningar sker antingen via det
IT-baserade verksamhetsstddet InterBook eller genom bokningsenheten. Bokningsen-
hetens framsta uppgift &r att i ndra samarbete med idrottsforbund och forvaltningens
anldggningar schemalidgga och skapa utrymme for féreningarnas tréningsverksamhet
och tavlingar. Bokningen kréver bemanning oavsett organisatorisk tillhorighet och
idrottsforvaltningen har svart att se nagra vinster for staden om detta arbete skulle
liggas pé ett kontaktcenter. Nagot sidant har heller inte foreslagits i detta skede. Aven
den s.k. sim- och aktivitetsbokningen inom idrottsforvaltningen har mycket kontakter
med allminheten och med besokare till sim- och idrottshallarna samt fungerar som
stdd till och utbildar simlérare. Hér sker planering av exempelvis grupptraning,
simskola och andra kurser. De anstillda vid sim- och aktivitetsbokningen arbetar i
vissa delar integrerat med verksamheten vid anldggningarna, ndgot som skulle vara
omdjligt om bokningen lades 6ver pa kontaktcenter. Mellan forvaltningens boknings-
organisation och driftverksamhet pagér kontinuerligt ett tatt och omfattande samarbe-
te.

I stadsledningskontorets forslag saknas ett resonemang om hur synpunkter och kla-
gomal som kommer in via kontaktcenter pé ett enkelt sitt kan fangas upp och férmed-
las vidare till berdrd forvaltnings/bolags synpunkts- och klagomélshanteringssystem.
Mgjligen dr tanken att detta ska hanteras i samband med att ett drendehanteringssy-
stem tas fram. Det &r angelédget att klargora denna fréga eftersom information av detta
slag utgor ett viktigt underlag och ska anvindas i nimndernas och bolagsstyrelsernas
kvalitetsarbete.

Kyrkogirdsnimnden
Kyrkogardsndmnden beslutade vid sitt sammantride den 17 juni 2008 att

godkédnna forvaltningens svar pa remissen och 6verldmna det till kommunsty-
relsen.



Kyrkogardsforvaltningens tjansteutlatande daterat den 3 juni 2008 har i hu-
vudsak foljande lydelse.

Stockholms stad ska inrétta ett kontaktcenter (KC). Det ska fungera som invénares och
intressenters forsta kontakt med staden. Invanarna far ett nummer att ringa, gemensamt
for hela staden. Dér far de svar, rad och végledning i de flesta fragor inom stadens
ansvarsomraden. Pa sikt ska alla telefonsamtal fran allmédnheten till forvaltningarna
samlas ddr. Kontaktcentret ska dven handlédgga enklare drenden. Malséttningen &r att
70% av de inkommande frigorna ska kunna besvaras eller tas om hand direkt. Ovriga
drenden ska aterkopplas inom en bestdmd tid beroende pa drendets art. Kontaktcentret,
tillsammans med en 6kad satsning pa e-tjanster, ska forbéttra servicen och tillganglig-
heten for stockholmarna i enlighet med Vision 2030 — ett Stockholm i vérldsklass.

Telefon

Kontaktcentret ska vara det naturliga valet for dem som vill komma i kontakt med
staden per telefon. De som ringer det gemensamma telefonnumret ska inte hamna i en
vixel. Istéllet ska samtalen styras direkt till en kompetent handldggare, dér kunden kan
fa svar redan vid den forsta kontakten. Efter kundens val av drendetyp kopplas samta-
let automatiskt till dnskad svarsgrupp.

Inrittandet av kontaktcentret gor det mojligt né staden under huvuddelen av dyg-
net. Utan snéva telefontider kan samtalen spridas 6ver en ldngre period och antalet
samtal som hamnar i k6 minskar. Fler kommer fram forsta gangen de ringer.

Arenden

Kontaktcentret ska ta hand om vanliga fragor och enklare drenden som huvudsak-
ligen inte &r myndighetsutdvning. Kontaktcentret kommer att behdva ett drendehanter-
ingssystem som systematiskt kategoriserar varje drende och gor det mojligt att skicka
drendet vidare till ansvarig instans. Via internet www.stockholm.se, under fliken
”Mina sidor”, ska invénarna sjélva kunna f6lja sitt &rende och se vilka handlingar som
kommit in och vad som handlagts.

For att kunna ge ritt information behdver kontaktcentrets handldggare ha tillgang
till information fran stadens verksamhetssystem. Det innebér att problemet med beho-
righeter som ger tillgang till alla forvaltningars verksamhetssystem maste 16sas. Mgj-
ligheten att ”spegla upp” 6nskad information ska utredas. Nodvéndig information ur
forvaltningarnas verksamhetssystem bor automatiskt presenteras och goras lattillgdng-
lig i varje drende. Alla som ger upplysningar i enskilda drenden méaste kunna ldmna
samstdmmiga uppgifter. For att uppnd samstdmmighet &r det viktigt att kommunika-
tion och dokumentation fungerar. Arenden som kommer in via fax, e-post eller brev
ska scannas/ldsas in digitalt i &rendehanteringssystemet. Om drendet redan finns,
kopplas den nya informationen dit.

Effekt pa arbetet inom forvaltningarna

Genom att kontaktcentret ska ta hand om alla mindre komplicerade drenden och
svara pé den storsta delen av de inkommande samtalen, kommer tid att frigoras for de
handldggare som finns pé forvaltningarna att &gna mer tid 4t mer komplicerade &ren-



den. I och med att arbetet kan goras med farre avbrott for att svara i telefon kan arbetet
blir mer koncentrerat och handldggningen av pagaende drenden effektiviseras.

Bemanning av kontaktcentret

Rekryteringen till kontaktcentrat kommer att inriktas pa personer som é&r servicein-
riktade och har erfarenhet frén olika berdrda omradet, gdrna som handlédggare/utredare.
Det behdvs for att kunna besvara komplicerade men dnda vanliga fragor (t ex faktura-
fragor, 6verklagande av beslut). Erfarenhet av stadens organisation ar en fordel.

For att fa variation i arbetet kommer personalen att arbeta bade med att svara i tele-
fon och med att handlagga inkomna drenden. Verksamheten organiseras i tva nivéer.
Forsta nivan tar emot samtal och svarar pa vanliga fragor. Andra nivan handlagger
drenden, men finns som back up vid samtalstoppar. Helst bor personalen kunna alter-
nera mellan nivéerna.

Kontaktcenter Stockholm véntas véxa successivt. Antalet anstdllda forvéntas sa
sméaningom uppga till 80-90 personer och vara en del av den nystartade servicendmn-
den. Det dr dnnu oklart nar kyrkogardsforvaltningens verksamhet kan kopplas till det
nya kundcentrat.

Avgréansningar mellan kontaktcentret och respektive ndimnd, med syfte att klargora
ansvarsfordelning och kontaktcentrets uppdrag, kommer att uppréttas.

FORVALTNINGENS SYNPUNKTER

Begravningsverksamheten i Stockholms stad har som bekant ett kommunalt hu-
vudmannaskap och skiljer ddrmed fran riket i 6vrigt dér Svenska Kyrkan ar huvud-
man. Enda undantaget dr Tranas som ocksa har kommunen som huvudman. Huruvida
detta ar ként eller oként bland Stockholmarna har inte undersokts. Medborgarna kon-
taktar Stockholms kyrkogardsforvaltning och reflekterar formodligen inte dver om
man kontaktat Stockholms stad eller Svenska Kyrkan.

Forslaget till etablering av en kontaktcenterorganisation (KC) i Stockholms stad
har ménga fordelar: ett telefonnummer for anvéndaren att halla reda p4, slopande av
telefontider som kan innebéra battre tillgénglighet for invanarna, ett 6kat antal e-
tjédnster som avlastar administrationen.

Nér Kyrkogardsforvaltningen kopplas till kontaktcentrat blir begravningsverksam-
heten ocksé en tydligare del av Stockholms stad. Forenklat uttryckt den enda kommu-
nen i riket (forutom Trands) som kan erbjuda kommunmedborgarna tjénster frén “vag-
gan till graven”.

Det finns dock en hel del farhdgor som fortjanar att lyftas fram.

Telefon

I borjan finns en risk att allménheten som vill komma i kontakt med kyrkogérds-
forvaltningen inte kommer att ringa KC, eftersom manga inte vet att kyrkogardsfor-
valtningen tillhor Stockholm stad.

Endast nagra fa handlidggare fran kyrkogéardsforvaltningen kan komma att arbeta pa
KC och ha den specifika kompetens som behovs for att ge snabbt svar pa de flesta
fragor som ror begravningsverksamheten. Svarstiden for kunden riskerar da bli langre
eftersom KC’s 6vriga handlaggare under en upplarningstid méste ”jaga” information
och inte kan ge ett snabbt svar.



Val av drendetyp gors genom knapptryckning i telefonen. Om alternativen &r
manga kan det bli komplicerat for brukarna, speciellt for de ménga dldre som ringer.
En brukarundersdkning genomford 2007 visar att de som huvudsakligen &r i kontakt
med kyrkogérdsforvaltningen ar just dldre personer.

Handlaggarkompetens i KC

De handliaggare som gér over till KC fran forvaltningen riskerar att ganska snart
tunna ut sin specifika kompetens. Det dr viktigt att tid avsétts for informationsutbyte
mellan forvaltningarna och KC, sé att kompetensen nér det giller begravningsfragor
inte urholkas.

Arendetyper

De édrenden som kan besvaras av KC ér i forsta hand ”Har jag betalat gravskot-
seln?”, ”Jag har fatt ett gravskotselerbjudande, ska jag betala det?”

Manga samtal kommer fran méanniskor i sorg och fran dldre som har svart att fa
fram vad de egentligen vill. Dessa “mjuka” och ibland tidskrdvande samtal maste
snabbt slussa vidare och inte att handléggas i ett kontaktcenter.

Naéstan alla samtal krdver inloggning i forvaltningens gravbok och/eller boknings-
system for att handldggaren ska kunna besvara fragan. Darfor dr det viktigt att en enk-
lare variant av det begravningsadministrativa systemet blir tillgdngligt for KC. Samtal
av typen “har jag betalat rdkningen” kan handldggas via ekonomisystemet Agresso och
passar KC biittre.

Ovrigt

Satsningen pa e-tjinster dr lovvird och forvaltningen avser att ansluta sig till de
nya tekniska ldsningar som beskrivs i remissen.

Sammanfattande slutsats:

Forvaltningen ar i grunden positiv till forslaget om Kontaktcenter. Tillsammans
med 6kningen av e-tjanster, innebér det ytterligare mojligheter for Stockholmarna att
enklare f4 svar om begravningsverksamheten. Man kan inte utesluta att staden ocksa
kan gora effektiviseringar genom det nya arbetssittet.

Ett problem som rér Kyrkogardsforvaltningens ansvarsomrade &r att manga stock-
holmare inte har klart for sig att det & kommunen och inte Svenska Kyrkan som an-
svarar for begravningsverksamheten. En forutséttning for framgang ar att informa-
tionsoverforingen mellan kyrkogérdsforvaltningen och KC kan ske pa ett forenklat vis.
Vidare att e-tjanster parallellt utvecklas for att avlasta administrationen.

FORVALTNINGENS FORSLAG

Forvaltningen foreslar att kyrkogérdsnamnden godkénner forslaget till yttrande
6ver remissen samt verldmnar det till kommunstyrelsen.

Socialtjanstnimnden

Socialtjinstnimnden beslutade vid sitt sammantriade den 28 augusti 2008 att
hénvisa till forvaltningens tjénsteutlatande som svar pa remissen.



Reservation anfordes av vice ordféranden Karin Régsjo (v) och ledamoterna
Abdo Goriya m.fl. (s), bilaga 1.

Socialtjanstforvaltningens tjansteutlatande daterat den 15 juli 2008 har i hu-
vudsak foljande lydelse.

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas fran den 1 sep-
tember 2008 och att ansvaret for detta alaggs servicendmnden. Vidare foreslés att en
gemensam vixel for Stockholms stad inréttas stegvis med start 1 januari 2009, ocksa
den inom servicendmnden.

Forvaltningen &r i allt vdsentligt positiv till forslaget att inrdtta Kontaktcenter
Stockholm. Forvaltningen delar ocksa uppfattningen att det dr angeldget att underlétta
for stadens invéanare, foretag och besdkare att fa svar, rad och vigledning i fragor inom
stadens ansvarsomrade.

Bakgrund

Kommunstyrelsen har till socialtjdnstndmnden for yttrande 6verlimnat remiss av
stadsledningskontorets tjansteutlatande ”Kontaktcenter Stockholm — etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad”. Remisstiden gér ut den 28 augusti 2008.

Arendet har Aiven remitterats till samtliga stadsdelsniimnder, samtliga facknimnder
och Stockholm Stadshus AB.

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom kansliavdelningen.

Remissen i sammanfattning

Stockholms stad har i sin e-strategi beslutat att gora en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning. Syftet ar att erbjuda invénare, foretag och besdkare och andra
intressenter ett storre utbud av tjanster inom den kommunala servicen via olika kanaler
samt Oka effektiviteten i serviceutbudet. Stadens invénare och foretag kommunicerar
idag huvudsakligen via telefon, webb och e-post samt genom fysiska besdk pa forvalt-
ningarna. Andelen fysiska besok minskar stadigt, andelen e-post okar samtidigt som
andelen e-tjanster fortfarande 4r blygsam eftersom inte sa méanga tjénster utvecklats de
géngna aren. Séledes ar telefonin den klart storsta kommunikationskanalen in till sta-
den.

Stockholms stad initierade 2003 en forstudie om kontaktcenter som genomfordes i
Bromma stadsdelsndmnde. Studien visade att en stor del av telefonsamtalen till stads-
delsforvaltningen inte nddde den handldggare som soktes. Den genomsnittliga till-
gingligheten var pa ca 40 %. En fordjupad analys genomfordes och darefter sattes ett
kontaktcenter upp i april 2005. Ytterligare ett kontaktcenter i Hasselby-Villingby togs
i drift under oktober 2005.

Projekten visar att kontaktcenter dr ett effektivt sétt att hantera inkommande aren-
den, frimst via telefon dar kunden gor ett val for sitt drende genom en knapptryckning
och automatiskt kopplas in i en 6nskad svarsgrupp, exempelvis dldreomsorgen.

Stadsledningskontoret leder och samordnar nu arbetet med utveckling och inforan-
de av kontaktcenter. Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verk-



samhetsomradden som t ex forskolefragor, bygglov, miljo, renhallning tar hand om och
16ser inkommande drenden direkt istdllet for att koppla vidare ldngre in i organisatio-
nen. Mélsdttningen &r att 70 % av frdgorna ska kunna besvaras eller tas omhand direkt
och att 6vriga drenden dterkopplas inom ett bestdmt tidsintervall som varierar beroen-
de pa drende. Detta sparar tid for invanarna som idag ofta maste ringa flera ganger
innan de nér fram till en person som tar emot drendet.

Kontaktcenter Stockholm tillsammans med medborgarkontor, dér dessa finns, och
satsningen pa nya e-tjénster forbéttrar servicen och tillgéngligheten i enlighet med
Vision 2030 som tydliggjort stadens langsiktiga ambitioner och intressen. Kontaktcen-
ter Stockholm frigor ocksa tid for handldggarna pa forvaltningarna som kan dgna mer
tid till strategiskt arbete, utredningar och analyser.

Handlaggning av mindre komplicerade drenden foreslds hanteras i kontaktcenter,
vilket medfor att invanaren bemdts pa samma sétt och att hanteringen blir enhetlig
over staden. Att hantera andra arbetsuppgifter forutom telefoni i kontaktcenter &r ock-
sa bra ur arbetsmiljosynpunkt da mer variation i arbetet kan erbjudas.

Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invanare och intressenter
innebdr en stor minskning av samtalen till stadens véxlar. [ avvaktan pa att ett gemen-
samt telefonnummer for staden infors och att 6nskad teknik som stdder detta utveck-
las, foreslér en sammanslagning av stadens véxelfunktioner.

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inrédttas fran den 1 sep-
tember 2008 och att ansvaret for detta aldggs servicendmnden. Servicendmnden ansva-
rar for kontrakt, avtal, lokalférhyrningar och liknande fran 1 september men kontakt-
centerverksamheten startar sitt arbete mot invanare, foretag och besdkare successivt
frén den 1 november.

Kontaktcenter Stockholm foreslés utgoras av tva kontaktcenter. Den ena foreslas
placeras i Tekniska nimndhuset och ska inriktas pa de fragor som ror de verksamheter
som finns lokaliserade dér eller som é&r anslutna till véxeln i Tekniska ndmndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som etableras inriktas pa fragor om
dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning och 6vriga fragor som ofta
innebér att hdnvisa den som ringer till ratt omrade. Dess fysiska lokalisering far avgo-
ras av servicendmnden.

Ovriga verksamheter sisom socialtjinst och omsorg om personer med funktions-
nedséttning foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna respektive social-
tjanstndmnden eftersom det ror sig om verksamheter som antingen har stora volymer
och/eller krav pé individuella 16sningar i stdrre utstrdckning. Dessa fragor foreslas
hanteras lokalt eller regionalt genom att néarliggande stadsdelar samarbetar.

Ambitionen r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invanare, foretag
och besokare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens fragor
— Aldre direkt — 4r undantaget och kommer att fa ett eget telefonnummer for att inva-
narna ska hamna ratt direkt. I avvakta pa teknik som stoder mojligheten att styra sam-
tal direkt till vald kontaktcenterkompetens kommer berérda nimnder och bolag att
behélla sina telefonnummer.



I samband med inréttande av kontaktcenterorganisationerna foreslés att en gemen-
sam vaxel for Stockholms stad inréttas stegvis med start 1 januari 2009, ocksa den
inom servicendmnden. For att inte gora kortsiktiga organisationsforandringar foreslas
att den befintliga viaxelfunktionen i tekniska nimndhuset som drivs av fastighets-
ndmnden och som idag tillhandahaller vaxelfunktion for ménga av stadens facknidmn-
der behélls. For stadsdelsnimnderna och for de fackndmnder/bolag som anvénder sig
av samma telefoniteknik foreslés att en ny sammanslagen véxel inréttas under service-
ndmnden.

Forvaltningens synpunkter

Kontaktcenter Stockholm

Forvaltningen r i allt visentligt positiv till forslaget att inrdtta Kontaktcenter
Stockholm. Férvaltningen delar ocksé uppfattningen att det dr angelédget att underlatta
for stadens invénare, foretag och besokare att fa svar, rad och vigledning i fragor inom
stadens ansvarsomrade. Kontaktcenter Stockholm &r ytterligare ett sétt att ka tillgdng-
ligheten och forbéttra servicen for medborgarna i enlighet med stadens Vision 2030.

Enligt forslaget ska handldggning av mindre komplicerade drenden hanteras i kon-
taktcenter. Tva kontaktcenter upprittas inledningsvis och verksamheter sdsom social-
tjinst och omsorg om personer med funktionshinder ska tillsvidare ligga kvar i stads-
delsndmnderna respektive socialtjanstndmnden. Skélet dr att detta &r verksamheter
som antingen har stora volymer och/eller krav pa individuella 16sningar.

Forvaltningen delar uppfattningen att &renden som ror socialtjanst och omsorgen
om funktionshindrade ofta kréver individuella 16sningar och svar och darfor pé indivi-
duell nivé kan vara mindre ldmpliga att hantera inom ramen for kontaktcenter. For-
valtningen besvarar redan idag en stor miangd fragor som rdr socialtjinstomradet fran
medborgare, andra myndigheter och media. Ar det frigor som rér en enskild individ
hénvisas dessa till ansvarig stadsdelsnamnd.

Enligt forslaget &r siledes forvaltningen i detta skede inte berdrd av ett inréttande
av Kontaktcenter Stockholm. Det framgér inte av forslaget om, och i sé fall nér, social-
tjanstfragorna ska ingéd. Forvaltningen forutsatter att det ges mojlighet att dterkomma
med mer detaljerade synpunkter ndr och om detta blir aktuellt.

Forvaltningen ser positivt pa forslaget att kontaktcenterorganisationen ocksa ska
stodja de satsningar som gors for att utveckla e-tjdnster genom att hénvisa och lotsa de
som ringer till webben.

Gemensam vixel och ett telefonnummer

Enligt forslaget ska en gemensam véxel for Stockholms stad inréttas. Detta innebér
att de ndmnder och bolag som anvénder sig av samma telefoniteknik far en ny sam-
manslagen vixel. Forvaltningen har inget att invinda mot detta forslag. Forvaltningen
har sedan hosten 2007 telefonisttjénst pa distans, for ndrvarande i Avesta, och séledes
ingen egen vixel. Erfarenheterna sa hér langt &r att det fungerar mycket val. En viktig
forutsdttning ar dock att det sker ett kontinuerligt informationsutbyte mellan forvalt-
ningen och véxeltelefonisterna for att kunna ge de som ringer en bra service.

Ambitionen enligt forslaget dr ocksé att ha ett telefonnummer till Stockholms stad
dit invanare, foretag och besdkare kan ringa oberoende av drende. Det framgér inte



helt klart, enligt forvaltningens uppfattning, hur detta i praktiken ska fungera. Stadens
medborgare har i begrinsad omfattning direktkontakt med forvaltningens verksamhe-
ter med undantag for jourverksamheterna dér den personliga kontakten ar en forutséatt-
ning. De sociala jourverksamheter som forvaltningen ansvarar for har idag viletable-
rade jourtelefonnummer dér det finns nagon som svarar dygnet runt, arets alla dagar.
Forvaltningens uppfattning &r att dessa verksamheter inte omfattas av ambitionen med
ett telefonnummer for staden.

Brand- och riddningsnimnden

Brand- och riddningsnimnden beslutade vid sitt sammantride den 20 au-
gusti 2008 att som svar pa remissen dverldmna och &beropa forvaltningens
tjansteutlitande.

Stockholms brandforsvars tjansteutlatande daterat den 10 juli 2008 har i
huvudsak foljande lydelse.

Stadsledningskontoret, SLK, foreslar i tjdnsteutlatande till Kommunstyrelsen, KS, att
Kontaktcenter Stockholm inréttas frén 1 september 2008. Ansvaret for centret dléggs
Serviceforvaltningen och verksamheten startar sitt arbete successivt fran 1 november.
Kontaktcenter Stockholm ér ett led i satsningen pa nya e-tjanster for att forbattra servi-
cen och tillgingligheten for invénarna i enlighet med Vision 2030.

Forvaltningarna behover hér inte ansvara for att ge information och rddgivning
samt 16sa enklare drenden. Arbetet for handldggarna dndras genom att arbetsuppgifter-
na blir mer koncentrerade. De vanliga aterkommande fragorna hanteras av kontaktcen-
ter. Handldggarna kan koncentrera sig pé sina kunder.

Elva kommuner inkl. Stockholm stad avses att under oktober 2008 ta stillning till
ett forslag om att bilda ett nytt brandforsvarsforbund fran och med ar 2009. Forslaget
innebdr att Stockholms brandférsvar avvecklas som forvaltning i Stockholms stad och
verksamheten dvergar till och utfors av ett kommunalférbund. Detta forhallande méste
beaktas i ett kommande kontaktcenter.

Arendets beredning

Arendet har beretts av avdelningen Teknisk service i samrad med Ledningens stab.

Bakgrund

Arendet

Remissen avser SLK:s tjansteutlatande 2008-04-23 till KS ”Kontaktcenter Stock-
holm — etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad”. SLK:s forslag
utgar fran KF:s beslut 2007-05-02 om att arbeta med utveckling och inférande av
kontaktcenter. Invénarna och andra intressenter ska enkelt kunna fé svar pé sina fragor
och fa stod och information om de erbjudande som stér till buds utifran deras behov.
Arbetet sker i ndra samarbete med e-tjanstprogrammet for att kunna effektivisera verk-
samheten med hjilp av e-tjanster och annan ny teknik.



SLK:s forslag innebér att Kontaktcenter Stockholm inréttas fran 1 september 2008
och att ansvaret for detta alaggs servicendmnden. Servicendmnden ansvarar for kon-
trakt, avtal, uthyrning av lokaler och liknande fran 1 september, men kontaktcenter-
verksamheten startar sitt arbete mot invanare, foretag och besokare successivt fran 1
november.

Remissen i sin helhet bildggs detta tjdnsteutlatande.

Brandforsvaret — nulégesbeskrivning

Brandforsvaret har verksamheter péa 13 geografiskt atskilda platser inkl. RC Téby
dit brandforsvarets raddningscentral &r samlokaliserad med Sodra Roslagens Brand-
forsvarsforbunds raddningscentral frén april 2008.

De geografiskt spridda verksamhetsstéllena knyts samman i ett radiolénknét, dér
Johannes brandstation utgér navet. Vagen ut till slutanviandarna inom respektive bygg-
nad gér via fasta kabelnét.

For nirvarande pagar en utredning om forutsattningarna for verksamhetsmassig
samverkan i en ny ledningscentral, gemensam med SOS Alarm och Trafik Stockholm,
samt stadens krisledningsorganisation. Den nya utékade ledningscentralen planeras
vara etablerad fran och med ar 2011.

Elva kommuner inkl. Stockholm stad omfattas av ett forslag om ett gemensamt
kommunalférbund for skydd mot olyckor. Kommunerna avses att senast under oktober
manad 2008 formellt ta stéllning till deltagande i kommunalforbundet. Forslaget inne-
bir att Stockholms brandforsvar avvecklas som forvaltning i Stockholms stad och
verksamheten Gvergar till och utfors av ett kommunalférbund fran och med ar 2009.

Forvaltningens forslag

Brandforsvaret delar uppfattningen om att inférande av ett kontaktcenter dit inva-
narna kan ringa och fé svar alternativt kan ldmna sitt drende eller sin fraga samt sats-
ningen pa nya e-tjanster forbéttrar servicen och tillgdngligheten i enlighet med Vision
2030. Vidare att gemensam handlaggning av drenden mojliggor att invanarna beméts
pa samma sétt och att handldggning blir enhetlig Gver staden.

Specificeringen av det uppdrag Kontaktcenter har gentemot respektive
ndmnd/bolag &r viktig att tydliggora. I avgransningen maste framga vilka fragor och
till vilken nivé ska Kontaktcenter hantera d&renden. Myndighetsfragor kan inte hanteras
av kontaktcentret.

For att sdkerstalla en kompetent drendehantering i kontaktcenter ar det nddvandigt
med kontinuerlig och adekvat utbildning av personalen inom respektive omrade. Vida-
re &r det viktigt att kontaktcenters uppgifter/uppdrag finns med i ndmnds/bolags kom-
munikationsplan.

I utredningen finns forslag pa en gemensam vixel med ett telefonnummer for
Stockholms stad. Brandforsvaret har i andra sammanhang patalat de negativa konse-
kvenserna for var verksamhet med att tillhéra en gemensam véxel. I nimndens remiss-
svar avseende “Nytt drift- och férvaltningsuppdrag, stadens datakommunikation”
framfors bland annat:

I brandforsvarets fall kan en sddan avgransning inte goras eftersom de tekniska na-
ten inte ldngre ar atskilda utan all intern kommunikation sker med radiolénknétet som



teknisk grundplattform. De tekniska systemen som t.ex. utlarmning forédndras ocksa i
riktning mot generella systemldsningar som mdjliggdr integration med de traditionella
verksamhetssystemen. Det gér inte heller att gora ndgon klar avgransning mellan
kiarnverksamhetens operativa resp. icke operativa IT-stod. Information som genereras i
den icke operativa verksamheten &r en del av beslutsstodet for operativ ledning och
den information som genereras i det operativa skedet ar underlag for uppfoljning,
analys och planering.

Brandftrsvaret anser att mdjligheterna till uthallig autonom intern IT-drift i hin-
delse av samhillsstérningar och avbrott i t.ex. elforsdrjningen maste vara sakrade
liksom mojligheterna att utveckla samverkan med andra rdddningstjénster i lanet. Det
innebdr att befintligt radioldnknat tillsvidare 4r det naturliga valet av plattform for den
forvaltningsinterna kommunikationen.

For att kunna ge sé bra och snabb information som mdjligt till invénarna, ségs i ut-
redningen att handldggarna i kontaktcenter behdver ha tillgéng till viss information
fran stadens verksamhetssystem. En forutsittning for att detta ska kunna ske med for-
valtningens verksamhetsspecifika system é&r att géllande nyttjanderattsavtal anpassas
for detta.

Utifran inriktningen att Stockholms stad gér in i ett kommunalférbund med tio
andra kommuner, och dirmed overlater ansvaret for skydd mot olyckor i kommunen
pa forbundet, dr det viktigt for den enskilde invéanaren att ha sa fa kontaktvigar som
mdjligt. Brandforsvaret menar att dven i detta fall ska kontaktcentret kunna vara in-
géngen for stadens invanare. Mellan staden och kommunalférbundet maste former for
avgransningar, uppdragsbeskrivningar och avtal m m hittas for att pa basta sétt tillgo-
dose invénarnas behov.

Forvaltningen foreslar brand- och riddningsndmnden besluta att som svar pa re-
missen Overldmna och &beropa forvaltningens tjansteutlatande.

Utbildningsnimnden
Utbildningsnimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 21 augusti 2008 att
overldmna forvaltningens tjansteutlétande till kommunstyrelsen som svar pa

remissen.

Reservation anfordes av vice ordféranden Roger Mogert (s) och Inger Stark
(v) som framlade ett for (s) och (v) gemensamt forslag till beslut, bilaga 1.

Reservation anfordes av ledamoten Per Olsson (mp), bilaga 1.

Utbildningsforvaltningens tjdnsteutlatande daterat den 22 juli 2008 har i hu-
vudsak foljande lydelse.



Utbildningsforvaltningen anser att Kontaktcenter Stockholm kommer, pé ett positivt
sétt, att bidra till bilden av en storstad i vérldsklass. Detta genom att Stockholms inva-
nare, foretag och besokare enkelt kan fa rad och végledning i fragor av allmén art.

Att inom ramen for Kontaktcenter Stockholm ocksé kunna hantera fragor/drenden
som beror stadens skolmarknad ar ett viktigt steg for att 6ka tillgangligheten for ele-
ver, fordldrar och andra intressenter, men ocksa for att nd visionen om en skola i
varldsklass.

I och med inréttandet av serviceforvaltningen samt den kommande centraliseringen
av vixel/telefoni och IT anser utbildningsforvaltningen att ett gemensamt kontaktcen-
ter som ger service 4t alla slags verksamheter borde bli kostnadseffektivt.

Utbildningsforvaltningen vill i sammanhanget dock understryka vikten av att man
vid genomforandet av kontaktcenter beaktar forvaltningens synpunkter;

. For att upprétthalla en hog kvalitet inom Kontaktcenter Stockholm ar
det angeldget att ansvarsfordelningen mellan kontaktcentret och for-
valtningarna gors tydlig samt att ett kontinuerligt arbete bedrivs vad
géller kvalitetssékring och utveckling.

. Da ekonomiska underlag saknas, kan utbildningsforvaltningen inte ta
stdllning till forslaget i sin helhet avseende savil budget som kostna-
der. En nytto- och kostnadskalkyl bor dérfor snarast tas fram for att
pavisa hur Kontaktcenter Stockholm paverkar de enskilda foérvaltning-
arnas ekonomi samt att ocksa férdelningsmodellerna — kostnader for
telefoni/IT-tjénster/system - ses dver fore sjdlva genomforandet.

Arendets beredning

Arendet har beretts av den administrativa avdelningen i samarbete med forvalt-
ningens samtliga avdelningar. Utbildningsforvaltningens handikapprad har informerats
om drendet.

Bakgrund

Utbildningsforvaltningen har fatt en remiss fran kommunstyrelsen “Kontaktcenter
Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad”. Kontaktcen-
ter Stockholm inréttas fr.o.m. 1 september 2008 och en gemensam vixel i Stockholms
stad inréttas fr.o.m. 1 januari 2009 inom servicendmnden.

Utredningsforslagets sammanfattning ger en bild av bakgrunden:

Som en del i satsningen pa e-forvaltning, initierade Stockholms stads IT-rad hosten
2003 en forstudie om kontaktcenter som genomfordes i Bromma stadsdelsnamnd.
Varen 2005 startade Bromma kontaktcenter och under hdsten 2005 togs ett kontakt-
center i Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd i drift. Projekten startades efter att en stor
del av telefonsamtalen till stadsdelen inte nddde den handldggare som sdktes. Den
genomsnittliga tillgdngligheten 14g pé cirka 40 %. Situationen ansdgs inte vara accep-
tabel.

Inférandet av kontaktcenter Stockholm med Aldre direkt, som startade den 1 juli
2008, dr en fortsdttning av de tva pilotprojekten. Projekten har visat att kontaktcenter
ar ett effektivt sétt att hantera inkommande samtal. Den genomsnittliga svarsfrekven-
sen pa inkommande samtal ligger 6ver 90 %.



Stockholms stad har beslutat att gora en stor satsning for att erbjuda invénarna ett
storre utbud av olika slags tjdnster via olika kanaler. Genom att ka kommunikation
via e-post, telefon, sms och webb avser staden att minska antalet besok till de olika
forvaltningarna. Ambitionen ar att genom dkad anvéndning av olika e-tjanster effekti-
visera och gora besparingar samtidigt som tillgéngligheten ska oka.

I ett kontaktcenter ska utbildad personal inom olika verksamhetsomraden ta hand
om och 16sa drenden direkt istillet for att koppla vidare i organisationen. Kontaktcen-
ter ses som ett medel att

. Frigora resurser for handldggarna pa stadens forvaltningar, som kan
dgna mer tid till strategiskt arbete, utredningar och analyser.
. Effektivisera och kvalitetssédkra verksamheten i syfte att skapa enhet-

lig och 0kad svarsfrekvens. Mélséttningen &r att 70 % av fragorna ska
kunna besvaras direkt i kontaktcenter.
. Forenkla och effektivisera kontaktvégar till kommunens invanare, fo-
retag och besokare.
Utbildningsforvaltningens synpunkter
Utbildningsforvaltningen anser att Kontaktcenter Stockholm kommer, pé ett posi-
tivt sétt, att bidra till bilden av en storstad i virldsklass. Detta genom att Stockholms
invanare, foretag och besokare enkelt kan fa rad och végledning i fragor av allmén art.
Utbildningsforvaltningens verksamhet omfattar idag service och stod till cirka

. 120 000 elever och dess vardnadshavare
. 16 000 anstéllda i 170 kommunala skolor och central férvaltning
. Over 300 fristdende skolor och dvriga enskilt drivna verksamheter

Att inom ramen for Kontaktcenter Stockholm ocksé kunna hantera fradgor/drenden
som beror stadens skolmarknad ar ett viktigt steg for att 6ka tillgangligheten for ele-
ver, fordldrar och intressenter, men ocksa for att nd visionen om en skola i varldsklass.

I och med inrdttandet av serviceforvaltningen och den kommande centraliseringen
av vixel/telefoni och IT anser utbildningsforvaltningen att ett gemensamt kontaktcen-
ter som ger service &t alla slags verksamheter borde bli kostnadseffektiv.

For att upprétthélla en hog kvalitet inom Kontaktcenter Stockholm é&r det angeladget
att ansvarsfordelningen mellan kontaktcentret och forvaltningarna gors tydlig samt att
ett kontinuerligt arbete bedrivs vad géller kvalitetssékring och utveckling. S& exem-
pelvis behdvs bred kompetens bland kontaktcentrets handlaggare vad géller fragor
som ror statlig respektive landstingskommunal verksamhet.

Som ett led i arbetet med en skola i vérldsklass har utbildningsforvaltningen pabor-
jat en fordndring av telefonistrukturen for att utveckla telefonitjanster och for att 6ka
svarsfrekvensen och antriffbarheten till forvaltningens handlaggare.

Forvaltningen &r bland annat darfor angeldgen om att papeka vikten av att man i
samband med genomforandet av Kontaktcenter Stockholm kompletterar telefontjéns-
terna med e-postadresser och texttelefon, for dem som inte kan anvinda sé kallad talte-
lefon. Viktigt dr ocksé att detta tydligt anges i stadens informationsmaterial och an-
nonsering



Utbildningsforvaltningen vill att &ven nedanstiende punkter beaktas vid genomfo-
rande av Kontaktcenter Stockholm:
. Att gransdragningen for ansvar och roller i forhallande mellan stads-
ledningskontoret, utbildningsforvaltningen, serviceforvaltningen, sko-
lorna och externa leverantorer definieras och fortydligas.

. Att en nytto- och kostnadskalkyl tas fram for att pavisa hur kontakt-
center paverkar de enskilda forvaltningarnas ekonomi.

. Nya prislistor/fordelningsnycklar kan leda till behov av justeringar i
namndernas budgetramar.

. Enskilda forvaltningar, avdelningar eller enheter méste kunna bestélla

specifika telefonilosningar som svarsgrupper, hénvisningar, tonval
med mera efter inférandet av en gemensam véxelfunktion.

. Behovet av anvéndarstod och support av teknisk karaktar for atkoms-
ten av stadens e-tjénster.
. Vikten av kontinuitet for tillgdnglighet, stod och service vid en even-

tuell kris och katastrof.
Aldrenimnden

Aldrenimnden beslutade vid sitt sammantride den 19 augusti 2008 att god-
kénna forvaltningens forslag till yttrande som svar pé remissen.

Reservation anfordes av ledamoten Margareta Johansson (v), bilaga 1.
Reservation anfordes av ledamoten Eivor Karlsson (mp), bilaga 1.

Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordforanden Leif Ronngren m.fl. (s), bilaga
1.

Aldreférvaltningens tjinsteutlitande daterat den 23 juni 2008 har i huvudsak
foljande lydelse.

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inrittas fran 1 september
2008 och att ansvaret for detta alaggs servicendmnden. Kontaktcenterverksamheten
foreslas starta sitt arbete mot invanare, foretag och besokare successivt fran 1 novem-
ber 2008. Enligt stadsledningskontoret bedomning kommer kostnaderna f6r inventari-
er, 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 foreslas att en gemensam vixel for Stockholms stad
inréttas stegvis med start 1 januari 2009, ocksé den inom servicendmnden. I avvaktan



pa att ett gemensamt telefonnummer for Stockholms stad infors och att dnskad teknik
som stoder detta utvecklas, foreslés en sammanslagning av stadens vixelfunktioner.

Aldreforvaltningen #r positiv till att ett kontaktcenter inrittas i Stockholms stad
och anser att det, liksom Aldre Direkt, kommer att &ka tillgéingligheten och forbittra
servicen for stadens invanare. Aldreforvaltningen ser ocksé positivt pa forslaget om ett
gemensamt telefonnummer for staden, da det kommer att underlétta for allménheten
att komma i kontakt med stadens verksamheter. Aldreforvaltningen 4r dock tveksam
till att kontaktcentret redan under forsta aret kan komma att helt avlasta berdrda verk-
samheter sa att de kan gora motsvarande effektiviseringar. Enligt dldrefoérvaltningens
uppfattning ar det viktigt att det sker en kontinuerlig uppf6ljning av kontaktcentrets
effekter pa berérda verksamheters arbetsbelastning och mojligheter till effektivisering.
Aldreforvaltningen vill ocksa patala behovet av att det finns en siker dverrapportering
av inkomna &drenden till stadsdelsforvaltningarna. For stadsdelsforvaltningarnas verk-
samhetsuppfoljning &r det av storsta vikt att de s& snabbt som mojligt far kinnedom
om framforda synpunkter och klagomal.

Arendets beredning

Arendet har remitterats till samtliga stadsdelsnimnder, facknimnder samt Stockholms
stadshus AB for yttrande senast den 28 augusti 2008. Inom éldreforvaltningen har
drendet beretts inom avdelningen for strategi och planering. Kommunstyrelsen pensio-
nérsrdd (KPR) och dldrendmndens handikapprad har tagit del av drendet den 12 augus-
ti 2008.

Bakgrund

Pa uppdrag av kommunfullméktige (Dnr 036-4971/2006) leder och samordnar stads-
ledningskontoret ett projekt for att utveckla och inritta ett kontaktcenter for staden.
Projektet &r en del av stadens satsning pa e-forvaltning som syftar till att erbjuda sta-
dens invanare, foretag och besokare ett storre utbud av tjénster inom den kommunalt
finansierade servicen via olika kanaler. Detta kommer att 6ka kvaliteten for den en-
skilde invanaren och effektiviteten i handldggningen, vilket pa sikt leder till kostnads-
besparingar.

Kommunstyrelsen har ocksa ett uppdrag av kommunfullméktige att efter utvarde-
ringen av de kontaktcenter som i dag finns i staden aterkomma med forslag till gemen-
samma l6sningar inom kontorsadministration och vixel (Dnr 030-2455/2005).
Arendet
Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas fran 1 september
2008 och att ansvaret for detta aldggs servicendmnden. Med kontaktcenter avses att
utbildad personal inom olika verksamhetsomraden som t.ex. forskolefragor, bygglov,
miljo, renhallning tar hand om och 16ser inkommande drendet direkt istéllet for att
koppla vidare langre in i organisationen. Kontaktcenter Stockholm ska kommunicera
med invanarna pa deras villkor, huvudsakligen via telefon, men dven via e-tjanster, e-
post, sms m.m. Kontaktcenter Stockholm ska dven kunna hantera olika sprak och mal-
sdttningen &r att kunna ge service pa minst nio av de vanligaste spraken i Stockholm.

Kontaktcenter Stockholm ska vara det naturliga valet for invénare som vill komma
i kontakt med staden. Det ska dven i fortséttningen ga att ringa direkt till en tjdnste-



man, men direktnummer ska anvédndas sparsamt eftersom det &r svért att uppratthélla
god tillgdnglighet. Ambitionen &r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit
invénare, foretag och besdkare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dld-
reomsorgens frigor - Aldre direkt, 4r undantaget, och kommer att fa ett eget telefon-
nummer for att invdnarna ska hamna ratt direkt.

Enligt forslaget ska kontaktcentret ocksé handlagga mindre komplicerade drenden.
Aven kundtjéinster sisom avfallsfrigor och parkeringstillstind samt administration av
exempelvis nya e-tjanster foreslas handlaggas i kontaktcenter Stockholm.

Servicendmnden foreslas ansvara for kontrakt, avtal, lokalférhyrningar och liknan-
de fran 1 september 2008, men kontaktcenterverksamheten startar sitt arbete mot inva-
nare, foretag och besodkare successivt fran 1 november 2008. Darmed &verfors ocksa
ansvaret for Aldre Direkt frén Hisselby-Villingby stadsdelsniimnd till servicenimn-
den. Forutom ledning och kontaktcenterverksamhet ska servicendmnden dven etablera
en analys- och strategifunktion.

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm ska utgoras av tva
kontaktcenter. Den ena foreslés placeras i tekniska namndhuset och ska inriktas pa de
fragor som ror de verksamheter som finns lokaliserade dér eller som &r anslutna till
vixeln i tekniska ndamndhuset. Initialt géller det exploateringsndmnden stadsbygg-
nadsndmnden, milj6- och hilsoskyddsndmnden, fastighetsnamnden, idrottsndimnden,
kulturndmnden (stadsarkivet), trafik- och renhallningsndmnden och Stockholms Bo-
stadsformedling AB. De fragor géllande stadsmiljé som huvudsakligen avser park-
skotsel, vilket stadsdelsndamnderna ansvarar for, foreslas ocksa tas emot och hanteras i
tekniska nimndhusets kontaktcenter. Huvuddelen av fragor avseende stadens bolag
avses ocksa att tas om hand i tekniska nimndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som etableras inriktas pa fragor om
dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvigledning och 6vriga fragor som ofta
innebdr att hdnvisa den som ringer till ratt omrade. Dess fysiska lokalisering far avgo-
ras av servicenimnden. Ovriga verksamheter sdsom socialtjéinst och omsorg om per-
soner med funktionsnedsattning foreslas tillsvidare ligga kvar i stadsdelsndmnderna
respektive socialtjdnstnimnden eftersom det ror sig om verksamheter som antingen
har stora volymer och/eller krav pa individuella 16sningar i storre utstrackning. Stads-
ledningskontoret foreslér att dessa fragor hanteras lokalt eller regionalt genom att
nérliggande stadsdelar samarbetar.

Stadsledningskontoret ges i uppdrag att anskaffa IT-stod som gor det mojligt att
fordela fragor till rétt instans samt f6lja upp verksamheten, tillsammans med telefoni-
integrering och system for kunskapsaterforing. Namnder/bolag som inledningsvis inte
innefattas av kontaktcenter har ockséd mojlighet att fa tillgang till tekniken for att moj-
liggora ett enhetligt arbetssétt och enhetlig statistik och uppf6ljning dven inom sina
omraden. Gemensam teknik forenklar dven drendeflodet mellan Kontaktcenter Stock-
holm och f6rvaltningarna.

En del av den tekniska infrastrukturen och funktionaliteten kommer inte att vara
klar forrén tidigast vid arsskiftet, men stadsledningskontoret anser att det ar viktigt att



starta upp Kontaktcenter Stockholm i mindre skala och utdka successivt med fler pro-
cesser nar tekniken dr komplett.

Avgransningar mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive ndmnd kommer att
uppréttas (SLA - service level agreement) for att klargdra ansvarsfordelning och Kon-
taktcenter Stockholms uppdrag.

Gemensamma vixelfunktioner

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

Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invénare och intressenter
innebér en stor minskning av samtalen till stadens véixlar. I vintan pa att ett telefon-
nummer till Stockholm infors och att 6nskad teknik finns tillgénglig foreslas en sam-
manslagning av delar av stadens vixelfunktioner. For att inte gora kortsiktiga organi-
sationsforandringar foreslas att den befintliga vixelfunktionen i tekniska nimndhuset
som drivs av fastighetsnimnden och som idag tillhandahaller vixelfunktion for manga
av stadens fackndmnder behalls. For stadsdelsndmnderna och for de fackndmn-
der/bolag som anvénder sig av samma telefoniteknik foreslas att en ny sammanslagen
véxel inrdttas under servicendmnden.

Finansiering

Enligt stadsledningskontoret bedomning kommer kostnaderna for inventarier, lokal
och bemanning under 2008 att uppga till ca 2 mnkr, vilka foreslas finansieras av cen-
tral medelsreserv. Dessa kostnader #r utover kostnader for Aldre Direkt, som, i sdrskilt
drende (Dnr 036-3348/2007), bedéms uppgs 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 ar beroende av i vilken takt ansvaret for olika fragor
overlamnas till Kontaktcenter fran respektive nimnd men enligt stadsledningskonto-
rets bedomning kan kostnaderna for drift och bemanning inrymmas i befintlig budget.
Utdkningen av kontaktcenterverksamheten, forutom inforandet av Aldre direkt, sker
huvudsakligen etappvis under 2009. Bedomning ar att pa sikt kommer antalet anstéllda
i Kontaktcenter Stockholm att uppga till ca 80-90 personer. Beroende pa val av IT-
stdd och vilka synergieffekter som kan &stadkommas bedéms investeringar i IT stod
uppga till cirka 10 mnkr under 2008 och 2009. Stadsledningskontoret avser att ansdka
om medel for IT-stod fran de i eget kapital reserverade 650 mnkr for IT satsningar.
Férvaltningens synpunkter
Aldreférvaltningen ir positiv till att ett kontaktcenter inrittas i Stockholms stad och
anser att det, liksom Aldre Direkt, kommer att 6ka tillgingligheten och forbittra servi-
cen for stadens invanare. Genom att samla ansvaret for information och service i en
organisation uppnas ocksa vissa samordningsvinster som bl.a. innebér 6kade mojlighe-
ter att tillhandahélla olika former av sprakkompetens.

Aldreforvaltningen ser ocksa positivt pa forslaget om ett gemensamt telefonnum-
mer for staden, da det kommer att underlétta for allmidnheten att komma i kontakt med
stadens verksamheter. Enligt forslaget kommer Aldre Direkt att ha ett eget telefon-



nummer for att Aldre som ringer ska komma ritt direkt. Aldreforvaltningen utgér fran
att Aldre Direkt dven kan nés via det for staden gemensamma telefonnumret.

Enligt stadsledningskontorets forslag ska ansvaret for Aldre Direkt foras dver till
servicendmnden fran Hésselby-Villingby stadsdelsndmnd i samband med att Kontakt-
center Stockholm startar sin verksamhet 1 november 2008. Aldreforvaltningen kan se
fordelarna med att ansvaret for sdvil Kontaktcenter Stockholm som Aldre Direkt lig-
ger under samma nimnd men vill, liksom i remissyttrandet gillande Aldre Direkt,
patala att dldre- och handikappjourens verksamhet bor beaktas i samband med upp-
byggnaden av Aldre Direkt. Aldre- och handikappjouren ér vilkind inom andra verk-
samheter och dr verksam dygnet runt. Sannolikt kan det géras vissa samordningsvins-
ter genom en samverkan mellan de bada verksamheterna. Detta har ocksa visat sig
vara en framgéngsfaktor i ett liknande projekt som bedrivs i Goteborgs stad, AldreLot-
sen.

Av stadsledningskontorets tjansteutlatande framgar att socialtjanstens verksamhe-
ter och omsorgen om personer med funktionsnedsittning tillsvidare inte ska ingé i
Kontaktcenter Stockholm. Enligt dldreforvaltningens uppfattning kan det bli otydligt
for allminheten om vissa verksamheter inte ingar i kontaktcentret, bl.a. med tanke pa
att hemtjénstens verksamheter omfattar savél dldre som personer med funktionsned-
séttning.

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm &ven ska hantera enk-
lare handldggningsérenden. I det sammanhanget vill dldreférvaltningen betona vikten
av att alla beslut som genererar kostnader bor fattas inom den verksamhet som har
kostnadsansvaret. Vidare framgar av stadsledningskontorets tjénsteutltande att den
tekniska infrastrukturen inte kommer att vara klar forrin tidigast vid arsskiftet. Aldre-
forvaltningen vill patala behovet av att det finns en siker Gverrapportering av inkomna
drenden till stadsdelsforvaltningarna sa langre drendehanteringssystemet inte fungerar
optimalt. For stadsdelsforvaltningarnas verksamhetsuppféljning dr det av storsta vikt
att de s snabbt som mdjligt far kinnedom om framforda synpunkter och klagomal.

Enligt stadsledningskontorets bedomning ska kostnaderna for kontaktcentrets drift
och bemanning inrymmas i befintlig budget frdn 2009. Aldrefdrvaltningen ir tveksam
till att kontaktcentret redan under forsta aret kan komma att helt avlasta berdérda verk-
sambheter sé att de kan gora motsvarande effektiviseringar. Enligt dldrefoérvaltningens
uppfattning &r det viktigt att det sker en kontinuerlig uppfoljning av kontaktcentrets
effekter pa berorda verksamheters arbetsbelastning och méjligheter till effektivisering.

Stockholms Stadshus AB

Stockholms Stadshus AB:s remissvar daterat den 25 augusti 2008 har i hu-
vudsak foljande lydelse.

Finansroteln har remitterat Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenteror-
ganisation i Stockholms stad till bland annat Stockholms Stadshus AB for yttrande.



Stockholms Stadshus AB har i sin tur remitterat remissen till samtliga bolag for syn-
punkter.

Underremiss

Svenska Bostdder ser Kontaktcenter Stockholm som ett positivt initiativ for méta
ménga av de generella fragor som Stockholmarna har, t ex hur man soker bostad i
staden. Vid den typen av generella fragor skulle Kontaktcenter bade kunna avlasta
Svenska Bostéder och ge en vdl sammanhallen bild till en bostadssdkande el dyl.
Svenska Bostéders uppfattning ar att en gemensam véxel for stadens bolag och for-
valtningar gar stick i stdv med den lokala, personliga kontakt som bolaget efterstrévar.
Bolaget efterstravar sa fa nivaer som mojligt, och information som gor att man direkt
kommer i kontakt med den medarbetare fragan berér. For Svenska Bostéder, dér en
majoritet av samtalen kommer fran befintliga hyresgéaster, ger det bast mojlighet att ge
god service (bilaga 2).

Familjebostdder anser att det dr en klar forsdmring att hinvisa bolagets hyresgéster till
en kontaktcenterorganisation med sina drenden. Verksamhetens karaktir kraver kon-
takter pa olika nivéer inom bolaget eftersom det handlar om att hitta den bésta 16s-
ningen for kunden i varje specifikt fall. Att vara nira kunden &r avgdrande. Den fraga
som skulle vara lamplig att hantera inom ramen for ett kontaktcenter ar lokalerbjudan-
den. Foretagare och andra som é&r ute efter kontors- eller butikslokaler far da tillgdng
till hela stadens utbud (bilaga 3).

Stockholmshem skriver 1 sitt remissvar att flertalet av samtalen som kommer till bola-
gets vixel ror felanmélning, vilket verksamheten &r organiserad for atgiarder dygnet
runt. Ovriga samtal ir relaterade till de normala processer som finns inom ett fastig-
hetsbolag eller ror bostadsformedling och dessa hinvisas redan idag genom talsvarsin-
formation till bostadsformedlingen. Bolaget anser att ett gemensamt kontaktcenter
synes forsamra och fordroja atgiarden for felavhjdlpning utan att ge nagra storre forde-
lar for bolagets kunder. Den stora samtalsmangden till bolaget kriaver vél fungerande
teknisk plattform och bolaget avser att under aret uppgradera tekniken for att forbattra
tillgéngligheten. Om staden redan nu har upphandlat en effektiv plattform for ett kon-
taktcenter sa ansluter bolaget gérna till den tekniska 16sningen. Den foreslagna gemen-
samma losningen med en teknisk plattform for staden och gemensamt svarsstille skul-
le innebéra avsevérda fordelar for Stockholmshem, som dé inte behdver halla egen
véxelpersonal och inte heller ha ansvaret for en egen véxel. Vidare vill bolaget papeka
att manga av kunderna som kontaktar bolaget via telefon i stillet for e-post &r till aren
komna. Ett gott bemotande dr darfor A och O. Vid uppréittandet av ett gemensamt
svarsstille dr det darfor av storsta vikt att bemanningen sker med personal som talar
god svenska och ar vél insatta i hur ett svenskt bostadsforetag fungerar (bilaga 4).
SISAB ser positivt pa att det inom servicendmnden inréttas ett gemensamt Kontaktcen-
ter Stockholm for stadens namnder och bolag samt en gemensam véxel. Detta dr ett
positivt beslut for en forbattrad service och tillgdnglighet i enlighet med Vision 2030
(bilaga 5).

Stokab vilkomnar forslaget att inrétta ett kontaktcenter varvid vaxelfunktionerna i
staden kan samordnas. Denna atgérd bidrar till 6kad tillgédnglighet och ddrmed forbétt-



rad service till stadens medborgare och foretag. Samordningen &r dven en vasentlig del
i att kunna effektivisera de administrativa funktioner som kontaktcentret tjanar (bilaga
6).

Stockholm Parkering delar uppfattningen om att de drenden som kan hanteras av ett
kontaktcenter bor vara av mindre komplicerat slag sé att innevanarna kan bemétas pa
samma sitt. Speciellt rationellt kan ett sddant forfarande bli med drenden av likartat
slag som beror exempelvis stadsdelsforvaltningarna. For drenden av lite mer komplice-
rat slag kan upplevelsen bli den att man maste passera ytterligare ett steg om drendet
forst maste ga via ett kontaktcenter pa vag till ansvarig tjansteman. Darfor bor nog-
granna analyser forega beslutet om var skiljelinjen mellan olika drendetyper ska ga.
Bolaget bedomer att ett centralt kontaktcenter i de flesta fallen skulle medfora ett extra
mellanled for kunden och ddrmed ocksa en forsdmrad service. De fragestillningar som
bolaget hanterar kraver ett alltfor stort specialistkunnande som svarligen skulle kunna
samordnas med andra bolag/férvaltningar (bilaga 7).

Stockholm Business Region dr positiv till stadens satsning pa att inrétta kontaktcenter.
Det ligger helt i linje med SBR-koncernens huvuduppdrag — att tillhandahalla en god
service till foretagare och besokare. Stockholm Business Region vill dock betona vik-
ten av ett ndra samarbete mellan Kontaktcenter Stockholm och Stockholm Business
Regions service- och lotsfunktion for foretagare och evenemangsarrangorer. Till lotsen
kan foretagare vinda sig for att fa hjalp om fragor eller problem uppstar i olika typer
av etablerings- och expansionsfragor. Det dr viktigt att det finns ett néra samarbete
mellan Kontaktcenter Stockholm, forvaltningarna i tekniska ndmndhuset och Stock-
holm Business Region. Bolaget medverkar gérna i det fortsatta arbetet med uppbygg-
naden av Kontaktcenter Stockholm. Bolaget vill dven informera att det ingar i den
grupp som tillsammans med stadsledningskontoret och berdrda foérvaltningar ska ut-
veckla en e-lots pa webben. E-lotsen kommer att fungera som ett bra stod fér Kontakt-
center Stockholm (bilaga §8).

S:t Erik Markutveckling har inte nagra synpunkter pé eller invandningar mot forslagen
i det remitterade drendet da bolaget idag har en liten organisation utan nagon egen
vaxel eller motsvarande. Om bolagets egen organisation pa sikt férdndras, kommer
inforandet av Kontaktcenter naturligtvis att beaktas (bilaga 9).

Koncernledningens synpunkter

Kommunfullmiktige har beslutat att géra en omfattande satsning pé e-foérvaltning.
Stadens invanare, foretag och besokare ska erbjudas ett storre utbud av tjanster inom
den kommunalt finansierade servicen via olika kanaler. Detta kommer att 6ka kvalite-
ten for den enskilde invanaren och effektiviteten i handlaggningen, vilket pa sikt leder
till kostnadsbesparingar. For att ytterligare forbéttra tillgdngligheten och fa en mer
enhetlig handlédggning av drenden har nu stadsledningskontoret, inom ramen for e-
forvaltning, utrett inforandet av kontaktcenter i Stockholms stad.

I beslut avseende ”Oversyn av stadens administration”, fick kommunstyrelsen un-
der véren 2007 i uppdrag av kommunfullméktige att efter utviarderingen av de kon-



taktcenter som i dag finns i staden dterkomma med forslag till gemensamma 16sningar
inom kontorsadministration och vixel.

Syftet med en kontaktcenterorganisation &r att Stockholms invénare, féretag och
besokare enkelt ska fa svar, rdd och végledning i de flesta frdgor inom stadens an-
svarsomraden. Kontaktcenter foreslas handlagga mindre komplicerade drenden. Mal-
séttningen &r att 70 % av fragorna ska kunna besvaras eller tas omhand direkt och att
ovriga drenden aterkopplas inom ett bestdmt tidsintervall.

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas fran 1 septem-
ber 2008 och att ansvaret for detta aldggs servicendmnden.

Stadsledningskontoret foreslar dven att avgransningar mellan Kontaktcenter Stock-
holm och respektive ndmnd kommer att uppréttas (SLA - service level agreement) for
att klargora ansvarsfordelning och Kontaktcenter Stockholms uppdrag.

Savil Stockholms Stadshus AB som flertalet bolag &r positiva till forslaget och
vélkomnar en samordning av fragor av enklare karaktér dar Stockholms invénare och
andra intressenter kan bemotas pa ett enhetligt sitt och fa en snabb hantering av sina
drenden. Koncernledningen delar dven stadsledningskontorets uppfattning att forslaget
om en gemensam véxel skulle ge ytterligare forutséttningar for en effektivare hanter-
ing av allménhetens fragor.

De bolag som har langvariga kundrelationer som t ex hyresgéster eller hanterar vis-
sa drendena som kriver specialkunskap, har i sina remissvar betonat att det ar viktigt
for kunden att kontaktcenter inte uppfattas som ett extra mellanled for att nd ansvarig
handléggare. Enligt koncernledningens mening &r det inte l&mpligt eller effektivt att
ett kontaktcenter ska hantera t ex hyresgéstkontakter.

Mot bakgrund av framkomna synpunkter vill Stockholms Stadshus AB betona vik-
ten av att en analys genomf0rs i vilken berdrda forvaltningar/bolag och Stockholm
kontaktcenter kommer Gverens om grénssnittet och avtalar om detta. I detta samman-
hang &r forankringsarbetet for bolagen viktigt med tanke pa att bolagskoncernen inte
varit representerade i tidigare forsoksverksamhet med kontaktcenter.

Stockholms Stadshus AB delar ocksé uppfattningen att utvecklingen av kontakt-
center bor ses som en del av 6vriga projekt inom e-strategin. Syftet med en samord-
ning 4r att det for ndrvarande sker en snabb utveckling av E-tjénster vad géller sévél
anvindningsomréden som teknik. Detta kommer i forlingningen att paverka och for-
dndra var kommunikation med stadens invanare och Gvriga intressenter.

Kulturnimnden

Kulturnimnden beslutade vid sitt sammantriade den 26 augusti 2008 att som
svar pa remissen dverldmna och aberopa kulturforvaltningens tjénsteutlatande.

Sdrskilt uttalande gjordes av ledamoterna Ann Mari Engel (v), Eva Louise
Erlandsson Slorach (s), Hasan Hitay (s) och Kerstin Wickman (mp) samt
tjénstgorande erséttaren Inga Granberg (s), bilaga 1.



Kulturforvaltningens tjinsteutldtande daterat den 12 augusti 2008 har i hu-
vudsak foljande lydelse.

Till kulturndmnden har for yttrande senast den 28 augusti 2008 remitterats Kommun-
styrelsens forslag att inrédtta Kontaktcenter Stockholm inom servicendmnden, for sta-
dens bolag och ndmnder samt en gemensam véxel i Stockholms stad, likasa inom
servicendmnden.

Arendets beredning

Detta drende har handlagts vid kulturférvaltningens ekonomiavdelning inklusive
IT-enhet samt personalavdelning inklusive informationsenhet.

Sammanfattning

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullméktige besluta att Kontaktcenter Stock-
holm inréttas, dit Stockholms invanare, foretag och besokare skulle kunna vénda sig
for att fa svar, rad och vigledning i de flesta fragor inom stadens ansvarsomraden.
Malséttningen &r att 70% av fragorna ska kunna besvaras eller tas omhand di-rekt och
att ovriga drenden dterkopplas inom ett bestdmt tidsintervall. Kontaktcenter Stockholm
ska tillsammans med Medborgarkontor, dér dessa finns, och sats-ningen pa nya e-
tjinster forbittra servicen och tillgingligheten i enlighet med Vision 2030. Aven hand-
laggning av mindre komplicerade drenden foreslas hanteras i Kontaktcenter. Att ut-
veckla Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invanare och intres-
senter forvintas innebédra en stor minskning av samtalen till stadens véxlar. I utred-
ningen foreslas vidare en sammanslagning av stadens vaxelfunktioner i avvaktan pa att
ett gemensamt telefonnummer for Stockholms stad infors.

Kulturforvaltningen stéller sig mycket positiv till det medborgarperspektiv forsla-
get har och bedémer att inrdttande av Kontaktcenter Stockholm skulle innebara en
okad serviceniva for invanare och dvriga intressenter. Forvaltningen &r ocksa positiv
till den 6kade tillgidnglighet, som forslaget medfor, och inforandet av ett d&rendehanter-
ingssystem. Att erbjuda service pa de vanligast forekommande spraken, liksom att
snabbt fa ut information i ett krisldge &r andra positiva delar i forslaget, liksom syste-
met for systematisk uppfoljning.

Nér det géller etableringen av Kontaktcenter Stockholm avseende kulturfrdgorna ar
det av storsta vikt att ett uppldgg och en uppbyggnad sker i ett mycket nira samarbete
med kulturférvaltningen. Merparten av kulturforvaltningens kontakter med medbor-
garna sker direkt i motet mellan besokare och medarbetare. Kontaktcenter kan i flerta-
let fall inte ersdtta det fysiska besdket men kan bli ett mycket véardefullt komplement.

Forslaget med en gemensam véxelfunktion for samtliga férvaltningar, stéller sig
forvaltningen bakom. Forvaltningen ingar redan i stadens 508-system.

Slutligen menar forvaltningen att det tjdnsteutbud Kontaktcenter Stockholm kom-
mer att erbjuda tydligt maste definieras och relateras till efterfrégan. Serviceforvalt-
ningens avgiftssystem maste ocksa ha en tydlig koppling till prestation och serviceni-



va. En kontinuerlig uppfoljning med nyckeltal och indikatorer ar en forutséttning och
en grund for den successiva utbyggnaden av Kontaktcenter Stockholm, som foreslas.

Remissen

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullmiktige att besluta om att Kontaktcenter
Stockholm inriéttas fr o m 1 september 2008 inom servicendmnden, att en gemensam
vaxel 1 Stockholms stad inréttas fr o m 1 januari 2009 inom servicendmnden, vidare
om nytt reglemente for servicenimnden och finansiering i samband med inréttandet
samt ger stadsledningskontoret i uppdrag att utarbeta nyckeltal och indikatorer for
uppfoljning och utvdrdering av Kontaktcenter Stockholm och stadsdirektdren i upp-
drag att teckna avtal mellan berdrda nimnder.

Bakgrunden till forslaget ar stadens ambition att erbjuda invanare, foretag, besoka-
re och andra intressenter ett storre utbud av tjanster inom den kommunala servicen
genom en omfattande satsning pa e-tjénster. Samtidigt ska effektiviteten i serviceutbu-
det oka, vilket leder till kostnadsbesparingar. Stadens invanare och foretag kommuni-
cerar huvudsakligen via telefon, webb och e-post. Andelen fysiska besok minskar,
medan andelen e-post dkar. E-tjanstutbudet &r dock fortfarande blygsamt. Telefoni ar
den i sdrklass storsta kommunikationskanalen.

Med Kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden
som t ex forskolefragor, bygglov, miljo, renhallning tar hand om och 16ser inkomman-
de drenden direkt istéllet for att koppla vidare ldngre in i organisationen. Kommunika-
tionen med invénarna ska ske pa deras egna villkor, huvudsakligen via telefon, men
aven via e-tjanster, e-post, SMS m m.

Som en del i satsningen pa e-forvaltning initierade stadens IT-rad en forstudie om
Kontaktcenter hosten 2003. Denna genomfordes i Bromma stadsdelsndmnd och avslu-
tades i mars 2004. Studien visade att en stor del av telefonsamtalen inte nadde den
handldggare som soktes, den genomsnittliga tillgdngligheten var ca 40%, vilket inte
var acceptabelt. Efter en fordjupad analys inrdttades ett Kontaktcenter i Bromma i april
2005 och ytterligare ett i Hasselby-Vallingby i oktober samma &r. Projekten har visat
att Kontaktcenter varit ett effektivt sétt att hantera inkommande drenden och forenklat
for invanare och andra intressenter att fa svar pa fragor, stod och information.

Kontaktcenter Stockholm foreslas utgoras av tva kontaktcenter, den ena placerad i
tekniska nimndhuset med inriktning mot frdgor som géller exploateringsndmnden,
stadsbyggnadsndmnden, milj6- och hilsoskyddsndamnden, fastighetsnamnden, idrotts-
ndmnden, kulturndmnden, trafik- och renhéllningsndmnden, stadsmiljofragor samt
huvuddelen av stadens bolag. Den andra delen inriktas pa frdgor om dldreomsorg,
forskola, utbildning, konsumentvégledning o dyl och den fysiska lokaliseringen avgors
av servicendmnden.

Kontaktcenter Stockholms foreslas starta i mindre skala och utdkas successivt med
fler processer. Avgransningar mellan Kontaktcenter Stockholm och respektive namnd
regleras 1 avtal. De satsningar som gors for att utveckla e-tjénster kommer att stodjas
av kontaktcenterorganisationen och enhetliga arbetssitt, enhetlig statistik och uppfolj-
ning forvéntas kunna ge forutsittningar for ett proaktivt arbete.



Erfarenheter fran liknande verksamheter visar att ca 70% av drendena kunde avslu-
tas vid forsta kontakten och att tillgéngligheten generellt sett 6kade betydligt. Ambi-
tionen &r att Kontaktcenter Stockholm ska vara det naturliga valet for invanare som
vill komma i kontakt med staden och att det ska finnas ett telefonnummer till Stock-
holms stad, dit invanare, foretag och besokare kan ringa oberoende av drende. Planer-
na &r att bemanna Kontaktcentret med serviceinriktade personer med erfarenhet av
stadens verksamheter och att information ska kunna ges pa de vanligast forekomman-
de spraken.

Kulturforvaltningens synpunkter

Kulturforvaltningen stéller sig mycket positiv till det medborgarperspektiv forsla-
get har och bedomer att inrdttande av Kontaktcenter Stockholm skulle innebéra en
okad serviceniva for invanare och dvriga intressenter. Forvaltningen &r ocksa positiv
till den 6kade tillgdnglighet, som forslaget medfor. En tillgénglighet pa 40% kan inte
anses acceptabel. Att infora ett drendehanteringssystem, dér invanaren kan folja sitt
eget drende, liksom att anstélla personer med kunskaper i de vanligast forekommande
spréken &dr ocksa forslag till gagn for alla intressenter. Att fa ut information i ett krisla-
ge skulle naturligtvis underldttas med ett gemensamt Kontaktcenter. Till de positiva
aspekterna hor ocksé enhetliga arbetssitt och enhetlig statistik och framforallt ett sys-
tematiskt system for uppfoljning, allt skapar forutsittningar for kontinuerliga forbétt-
ringar.

Stadens kulturinstitutioner 4r unika verksamheter med Stockholm stad som avséin-
dare och profilerat med S:t Erik men ibland 4ven med egna, specifika varumarken.
Kulturinstitutionerna ar i hogsta grad publika och soker aktiv och direkt kundkontakt.
Man vill nés av sina brukare och ar ytterst helt beroende av att ha en aktiv och ménga
géanger uppsokande kundkontakt. Merparten av kulturférvaltningens kontakter med
medborgarna sker direkt i motet mellan besokare och medarbetare. Kontaktcenter kan
i flertalet fall inte ersétta det fysiska besdket men kan bli ett mycket vérdefullt kom-
plement som 6kar servicenivan och kvaliteten i verksamheten.

I utredningen foreslas ocksa att enklare handldggning av mer repetitivt slag ska
kunna utforas av personal pa Kontaktcentret. Aven dessa fragor méste hanteras grann-
laga, sé urvalet av tjénster gors pa rationella grunder och i ett nira samarbete med
berérda ndmnder/forvaltningar.

Niér det géller etableringen av Kontaktcenter Stockholm avseende kulturfragorna ar
det av storsta vikt att ett upplédgg och en uppbyggnad sker i ett mycket ndra samarbete
med kulturfoérvaltningen.

Forslaget med en gemensam véxelfunktion for samtliga férvaltningar, stéller sig
forvaltningen bakom. Forvaltningen ingar redan i staden 508-system.

Slutligen menar forvaltningen att det tjansteutbud Kontaktcenter Stockholm kom-
mer att erbjuda tydligt maste definieras och relateras till efterfragan. Serviceforvalt-
ningens avgiftssystem maste ocksa ha en tydlig koppling till prestation och serviceni-
vé. En kontinuerlig uppf6ljning med nyckeltal och indikatorer dr en forutséttning och
en grund for den successiva utbyggnaden av Kontaktcenter Stockholm, som foreslas.



Bilaga 1
RESERVATIONER M.M.

Rinkeby-Kista stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av ledamot Gunilla Bhur m.fl. (v), enligt foljande.

Att stadsdelsndmnden ldmnar f6ljande yttrande 6ver remissen:
Kontaktcenter innebér (tillsammans med redan beslutade Aldre direkt) en centralise-
ring och funktionsindelning av informationsverksamheten som ror stadsdelsndimnder-
nas ansvarsomraden jaimfort med de tidigare geografiskt forankrade medborgarkonto-
ren (som tyvirr inte finns kvar pa sd manga stillen). Utvecklingen motverkar den loka-
la demokratin genom att informationen centraliseras och att det personliga métet blir
ovanligare.

Tanken med kontaktcenter ar bra, det har visat sig att tillgdngligheten per telefon

okar rejilt, och det var ocksa under var tidigare mandatperiod som forsdken inleddes.
Det som ér positivt i drendet &r att man inte helt utesluter medborgarkontor som en del
av kanalerna till allmédnheten.

Vi vill dock kritisera &r att utredningen inte analyserar mojligheten att ha lokala el-
ler regionala kontaktcenter for den del av kontaktcenterverksamheten som ror stads-
delsndmndernas ansvarsomraden. Mycket av den information som hanteras kraver
lokal kunskap som knappast kan finnas och bibehéllas i ett center for hela staden.

Nir det géller den tekniskt inriktade kontaktcenterverksamheten jamfor man med
Skellefted som har en gemensam kundtjénst for tekniska forvaltningar, men Skelleftea
ar en ganska liten stad och det kan vara svért att jamfora med storstaden Stockholm
som &r tio ganger sa stor.

Tanken é&r att kontaktcenter ska leda till att tid frigdrs till att stodja och végleda in-
vanare som inte kan eller har mojlighet att anvénda datorer. Det finns inget i utred-
ningen som talar om hur man ska sékra att tidsvinster gar till detta &ndamal eller till
mer tid for strategiskt arbete mm som antas vara en annan effekt av inférandet av kon-
taktcenter. Om man hade en 6kad satsning pa medborgarkontor skulle det vara mer
trovérdigt att tidsvinsterna gér till réitt &ndamal och inte blir besparingar.

Reservation anfordes av ledamot Jakob Dencker m.fl. (mp), enligt f6ljande.

Att rekommendera till kommunstyrelsen och kommunfullméktige att ett medborgar-
kontor ska finnas i varje stadsdelsndmndsomrade.
Att remissen besvaras med foljande text:

Det ar viktigt att arbetet med att oka tillgéngligheten for medborgarna till stadens
alla funktioner och tjanstemén ar hogt prioriterat. Ett kontaktcenter kan vara en god
idé och ett led i detta arbete. Men det kommer inte att kunna ersétta de nedlagda med-
borgarkontoren, de utlokaliserade telefonvixlarna samt att alla tjanstemén tidigare
uppmanades att sprida sina telefonnummer. Det senare underldttade for medborgare att



aterknyta till tjanstemén de tidigare haft kontakt med. Nu ska kontakter ske via sa fa
telefonnummer som mdjligt vilket inte alls per automatik dr enbart positivt.

Risk finns for att det blir dubbelarbete och 6kad byrakrati i stéllet for forbattrad
tillgénglighet for medborgarna.

For bista lokala kinnedom och tillgdnglighet for stadsdelarnas invénare ska det
finnas ett medborgarkontor inom varje stadsdelsndmndsomrade.

Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordférande Abebe Hailu m.fl. (s), enligt
foljande.

Arbetet med att stindigt oka tillgédngligheten for medborgarna till stadens verksamhe-
ter maste alltid vara prioriterat. Detta Gvergripande mal maste ocksa vara ledstjdrna vid
effektiviseringar av stadens system och verksamheter.

Vi har i tidigare drenden haft en del fragestéllningar och farhdgor om att det nya
kontaktcentret — Aldre direkt — som infordes i somras inte leder till dnskad effektivitet
och tillgdnglighet utan att det istéllet medfor visst dubbelarbete och parallella organi-
sationer som arbetar mot samma malgrupper. Med forslaget om Kontaktcenter Stock-
holm ser vi liknande risker. Finansieringen ska pa kort sikt 1dsas genom den centrala
medelsreserven och pé langre sikt framgér det att kostnaderna ska beaktas i budget for
20009.

Vi vill vidare framhalla att manga boende pa Jarvafiltet har problem med svenska
spraket och det 4r manga som saknar dator i hemmet, vilket gor det svart att utnyttja
Kontaktcenter Stockholm. Darfor ar besok pa Medborgarkontoren i stadsdelen viktiga
for de boende nér de ska skodta sina samhéllskontakter. Det ar darfor av yttersta vikt att
finansieringen av Kontaktcenter Stockholm inte leder till neddragningar i Medborgar-
kontorens resurstilldelning kommande éar.

Vi kénner ockséa en stor oro for den dkade byrakratin som sker pa den dagliga
verksamheten och stadsdelarnas bekostnad i form av minskat utrymmer for verksam-
hetssatsningar och kvalitetsarbete.

Vidare ar det en stor brist att kontaktcentret inte kommer att erbjuda hjélp for soci-
altjdnstens verksamheter och omsorgen om personer med funktionsnedséttning. Som
forvaltningen papekar kan detta uppfattas som otydligt for allmdnheten om vissa verk-
samheter inte ingér i kontaktcentret.

Etableringen av savil Aldre direkt som det foreslagna kontaktcentret miste nog-
grant f6ljas upp och utvirderas sé att tillgéngligheten sakerstélls och byrakratin effek-
tiviseras.

Spanga-Tensta stadsdelsnimnd
Reservation anfordes av ledamdterna Rune Olofsson (s), Awad Hersi (mp),

Jonas Ljungstedt (v), Eva Andersson (s), Azad Hassan (s) och tjanstgérande
ersittaren Melad Issa (s), enligt foljande.



Forslag till beslut
Att delvis godkédnna forvaltningens forslag till beslut
Samt att ddrutover anfora:

Det ar viktigt att arbetet med att oka tillgéngligheten for medborgarna till stadens
alla funktioner och tjanstemén ar hogt prioriterat. Ett kontaktcenter kan vara en god
idé och ett led i detta arbete. Men det kommer inte att kunna ersétta de nedlagda med-
borgarkontoren, de utlokaliserade telefonvixlarna samt att alla tjanstemén tidigare
uppmanades att sprida sina telefonnummer.

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

Mycket av den information som efterfragas kréver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket knappast kan finnas i ett enda stadsdvergripande kontaktcenter for de mjuka verk-
samheterna. Risken finns dérfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket blir
otydligt infor allménheten.

Kontaktcenter ska innebéra att tid frigdrs for att vigleda invanare som inte har
mdjlighet att soka information via datorer. Det finns dock inget som sdkrar att
tidsvinsten verkligen anvénds for detta eller for mer tid till strategiskt arbete som antas
bli en annan effekt En uttalad malséttning att 6ka antalet medborgarkontor eller 6kat
antal kontaktcenter skulle gora det mer trovérdigt att tidsvinsterna gér till avsedda
dndamal och inte till besparingar.

Tensta har en befolkning som till 85,4 % é&r av utlindsk harkomst, omflyttningen &r
hdg och mindre &n hilften av befolkningen i arbetsfor alder ar forvarvsarbetande,
vilket ndmns i forvaltningens remissvar. Vi instimmer i forvaltningens beskrivning att
det dr en demokratifrdga for Tensta hur kontaktcentret i Stockholm genomfors. Vi ar
overtygade att medborgarkontoret i Tensta har en mycket viktig roll i detta samman-
hang.

Hiisselby-Villingby stadsdelsnimnd

Sdrskilt uttalande gjordes av ordforande Birgitta Wahlman m fl (m), ledamot
Ingela Gille Rausén m fl (fp) och ledamot Fredrik Wallén (kd), enligt foljande.

Med etableringen av kontaktcenter tar staden ett stort steg mot en 6kad servicegrad for
medborgarna.

Viktigt blir att nogsamt f6lja &r att resurserna utnyttjas optimalt, sa till vida att
motsvarande besparingar reellt kan goras ute i respektive verksamheter samt att dub-
belhandldggning minimeras.



Tidsplanen tycks négot for sniv; att dra igdng denna organisation redan den 1 sep
nédr nimndbehandlingen dger rum sista veckan i augusti och kf dnnu inte behandlat
fragan.

Kungsholmens stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av Hakan Wahlén m.fl. (s) och Reijo Kittild (v), enligt
foljande.

Stadsdelsndmnden anser att forslaget till kontaktcenterorganisation bor omarbetas
enligt vad ndmnden framfor i detta beslut.

Stadsdelsndmnden é&r ytterst tveksam till att ett centralt kontaktcenter kan leva upp
till de behov av information och god service som kommuninvanarna har all ratt att
forvinta sig fran staden. Kontaktcenterverksamheten bor i forsta hand finnas i stadsde-
larna i likhet med de verksamheter som Bromma och Hésselby-Vallingby stadsdels-
ndmnder driver. Ett centralt kontaktcenter kan komplettera de lokala verksamheterna.
I méanga stadsdelar &r det sékert nddvandigt att komplettera med ett medborgarkontor
och dven de Gvriga maste hitta vagar till en mera personlig service.

Forslaget till Kontaktcenter Stockholm skulle leda till en ytterligare forsvagning av
stadsdelsndmndernas roll i stadens organisation.

Vi anser att fragan om forbattrad information och enklare kontaktvégar inte ar till-
riackligt utredd och att hela drendet bor aterremitteras och att stadsledningskontoret ska
aterkomma med ett nytt forslag. Huvudinriktningen bor dock vara forstérkta resurser
till information via stadsdelarna.

Reservation anfordes av Ingegerd Akselsson Le Douaron (mp), enligt foljande.

Remissen besvaras med foljande forslag:
Ett medborgarkontor ska finnas i varje stadsdelsndmndsomréde.

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

Risk finns for dubbelarbete och 6kad byrakrati i stéllet for forbéttrad tillgédnglighet
for medborgarna.

For basta lokala kdnnedom och tillgénglighet for stadsdelarnas invénare ska det
finnas ett medborgarkontor inom varje stadsdelsndmnds omrade.



Norrmalms stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av ledamoten Hans Enroth (v), enligt foljande.

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

Tanken med kontaktcenter 4r dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att till-
géngligheten per telefon har 6kat rejélt i pilotverksamheterna. Det dr ocksa positivt att
arendet inte helt utesluter befintliga medborgarkontor som en del av kanalerna till
allménheten.

Déremot har utredningen inte analyserat mdjligheterna att ha lokala eller regionala
kontaktcenter och inte heller motiverat varfor man just foreslar 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 behover det.
Mycket av den information som efterfragas kriver lokal verksamhetskunskap, vilket
knappast kan finnas i ett enda stadsovergripande kontaktcenter for de mjuka verksam-
heterna. Risken finns dérfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket blir otyd-
ligt infor allménheten.

Reservation anfordes av ledamoten Yildiz Kafkas (mp), enligt f6ljande.

Avsla det framlagda forslaget.
Bibehélla mojligheten for direkt kontakt med tjanstemén och politiker samt aterinfora
medborgarkontoren i varje stadsdel och utveckla dem till nav for levande kontakter
mellan stadens invénare, foretag, tjiinsteman och politiker.
Aterinféra MFO som var en centraliserad materialforsdrjningsorganisation istillet for
dagens servicendmnd.
Dérutover anfora foljande:

Vi anser att allt som syftar till forbattrade kontakter mellan stadens invénare, fore-
tag och besokare ar av godo, men det framlagda forslagets inriktning &r

langtifrén att etablera direkta och personliga moten. Satsningen pé “e-forvaltning”
forsvérar tvartom den ménskliga kontakten mellan enskilda

och tjdnstemén. Om syftet skulle vara att utveckla den méinskliga kontakten skulle
det vara positivt med kontaktcentrum. A andra sidan #r det svért att forst varfor man
lade ner medborgarkontoren for att nu férsoka uppfinna hjulet en gang till? Vi anser
att utveckling av de nedlagda medborgarkontoren skulle ge battre valuta for de gjorda
investeringarna. Nu ska alla kontakter gé via sa f telefonnummer som mojligt och
medborgarna fjdrmas fran direktkontakt med tjinstemén och politiker.



En annan negativ aspekt i detta forslag ér att kontaktcenter Stockholm for stadens
namnder och bolag organisatoriskt ska ligga under servicenimnden som i sig r en
odemokratiskt konstruerad nimnd bestadende av fem ledaméter och fem erséttare. For
nirvarande dr samtliga dessa chefstjdnstemain i andra forvaltningar, och tanken ar att
serviceforvaltningen ska drivas som nagot slags bolag som utfér administrativa tjéns-
ter inom staden. Det betyder i princip att serviceforvaltningen ér bortom demokratisk
kontroll, bortsett fran uppdragen som star i kommunfullméktiges budget. Eftersom
t.ex. miljokrav och sociala krav i upphandlingar inte finns med i budgeten utan ska
beslutas pad ndmndniva ar det sédrskilt en nackdel att servicendmnden ska dgna sig at
just upphandlingar. Som om det besvirande ur demokratisk synvinkel inte ar tillrdck-
ligt foreslar borgarna nu att servicenimnden ska fa fler uppgifter, bl.a. att driva sa
kallade kontaktcenter som ska franta stadsdelsndmnderna kontakten med medborgarna
(1). Med andra ord blir det &nnu mer angeldget att ta ndgot slags demokratisk kontroll
over servicendmndens verksamhet och avskaffa den mérkliga losningen med tjénste-
mén pa uppdrag som egentligen ar politiska, innan man ger fler uppgifter till denna
ndmnd.

Vi anser att idén att koppla kontaktcentren till servicenimnden som har en mérklig
och odemokratisk sammansittning ér en dalig idé som inte bor genomforas. Om syftet
ar att utveckla kontakten mellan medborgare, foretag och besokare ar detta forslag det
sdmsta och mest odemokratiska som man kan tdnka sig. Darfor foreslér vi att den
tidigare modellen med medborgarkontor aterinfors i varje stadsdel och utvecklas. Om
man absolut vill centralisera bor en ny modell for stadens upphandling av material och
tjdnster planeras med den gamla MFO (stadens materialforsdrjningsorganisation) som
forebild. Det ska vara en sund central upphandlingorganisation som ger utrymme for
demokratisk insyn, virnar om val av miljovéanliga varor som produceras i mannisko-
vardiga arbetsmiljoer samt val av tjdnster som erbjuds av foretag som respekterar ritt-
vis lonesittning for sina anstillda.

Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordforanden Lars Arell (s), enligt foljande.

Hanteringen av drendet Kontaktcenter Stockholm har skotts pd samma sétt

som alltfér ménga av den moderatstyrda majoritetens forslag: hafsigt, med bristande
insyn, dalig forankring och undermaligt utredningsunderlag. En betydande del av Kon-
taktcenter Stockholm, Aldre Direkt, #r redan beslutad. Detta innan visentlig informa-
tion om den Overgripande forandringen fanns tillgédnglig fér granskning och utvérde-
ring. Vidare diskuteras i den utskickade remissen stora delar av forslaget endast i vaga
formuleringar. Det duger inte. Ett forslag av denna dignitet maste innehalla exakta
tidplaner for genomforandet och de ddrmed sammanhingande kostnadsforédndringarna.

Utover det ovan anforda delar socialdemokraterna i stort den bedémning som gors
av forvaltningen. Forslaget har en potential att utveckla bade kvaliteten och tillgéng-
ligheten p& den kommunala servicen. E-tjanster och telefonkundtjénster far och kan
dock aldrig helt ersétta det personliga métet. Av stor vikt dr exempelvis att de med-



borgare som behover personlig service, exempelvis p.g.a. bristande sprakkunskaper
eller funktionshinder, dven fortséttningsvis far tillgang till denna.

Ostermalms stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av vice ordférande Rolf Lindell m fl (s) och ledamoten
Marion Sundqvist (mp), enligt foljande.

Stadsdelsndmnden foreslas besluta

att besvara remissen med foljande forslag:

Ett medborgarkontor ska finnas i varje stadsdelsndmndsomréde.

Det ar viktigt att arbetet med att dka tillgdngligheten for medborgarna till

stadens alla funktioner och tjanstemén prioriteras hogt. Ett kontaktcenter kan vara en
god idé och ett led i detta arbete. Men det kommer inte att kunna

ersitta de nedlagda medborgarkontoren, de utlokaliserade telefonvéxlarna

samt att alla tjanstemaén tidigare uppmanades att sprida sina telefonnummer. Det senare
underléttade for medborgare att dterknyta till tjinstemén de tidigare haft kontakt med.
Nu ska kontakter ske via sé fa telefonnummer som mojligt vilket inte alls per automatik
ar enbart positivt.

Kontaktcentret planeras for en resurskrdvande och mycket stor arbetsstyrka. Det
sker ocksa i stor bradska utan konsekvensanalyser. Risk finns for dubbelarbete och
Okad byrékrati i stillet for forbattrad tillgédnglighet for medborgarna. Samtidigt haltar
forslaget till kontaktcenter genom att det inte kommer att erbjuda hjélp for socialtjins-
tens verksamhet och omsorgen om personer med funktionsnedséttning.

For bésta lokala kdnnedom och tillgénglighet for stadsdelarnas invénare &r
det viktigare att det finns ett medborgarkontor inom varje stadsdelsnamndsomrade. Sa
var det frén borjan nér stadsdelsndmnderna infordes, och erfarenheterna frén dessa
medborgarkontor dr mycket positiva.

Sdrskilt uttalande gjordes av ordférande Helena Bonnier m fl (m) och ledamo-
ten Gunilla Gustafsson (fp), enligt foljande.

Under infoérandet av kontaktcenter, ndgot som man skulle kunna kalla for
medborgarkontor som stadens medborgare kan na per telefon, vill vi betona vikten av
att se till att kontaktcentertjansterna ar enkla och tillforlitliga att anvinda.

Vi vill kraftigt understryka forvaltningens synpunkter om att det ar viktigt att den
foreslagna serviceforvaltningen inte kommer att medfora hojda kostnader for den en-
skilda forvaltningen. Den vixel som nu har hand om forvaltningens drenden ar mycket
kostnadseffektiv.

Da kontaktcentret r till for alla stadens medborgare vill vi betona vikten av sprak-
kunskaper, dven i svenska. Vi vill dven lyfta fram de redan idag stora problemen vad



géller bristande lokal verksamhets — och personkdnnedom. Det &r nédvéndigt att per-
sonalen utbildas for att fa de kunskaper som krévs for att kunna ge en god service.

Sodermalms stadsdelsnamnd

Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordforande Jan Forsell m.fl. (s) samt leda-
mdterna Birger Jeansson (mp) och Heinz Spira (v), enligt f6ljande.

Arbetet med att stindigt oka tillgéngligheten for medborgarna till stadens verksamhe-
ter maste alltid vara prioriterat. Detta 6vergripande mal maste ocksa vara ledstjarna vid
effektiviseringar av stadens system och verksamheter. Kontaktcenter Stockholm och
tidigare beslutade Aldre direkt innebir en funktionsindelning av informationsverk-
samheten som ror stadsdelsndmndernas verksamhetsomraden jaimforbart med de tidi-
gare geografiskt forankrade medborgarkontoren. Utvecklingen motverkar den lokala
demokratin genom att informationen centraliseras och det personliga motet uteblir.

Vi har i tidigare drenden haft en del fragestéllningar och farhagor om att det nya
kontaktcentret — Aldre direkt — som inférdes i sommar inte leder till dnskad effektivitet
och tillgdnglighet utan att det istédllet medfor visst dubbelarbete och parallella organi-
sationer som arbetar mot samma malgrupper. Med forslaget om kontaktcenter Stock-
holm ser vi liknande risker. Finansieringen ska pa kort sikt 16sas genom den centrala
medelsreserven och pa langre sikt framgar det att kostnaderna skall beaktas i budget
for 2009.

Utredningen har inte analyserat mojligheterna att ha lokala eller regionala kontakt-
centra och har inte heller motiverat varfor det skall vara just tva centra. Lokala eller
regionala centra skulle kunna kombinera dkad tillgénglighet per telefon med bibehél-
len mojlighet till personliga besdk for dem som behdver det.

Vi kénner en stor oro for den 6kade byrakratin som sker pa den dagliga verksamhe-
ten och stadsdelarnas bekostnad i form av minskat utrymme for verksamhetssatsningar
och kvalitetsarbete. Inrdttandet av kontaktcentra skall innebéra att tid frigors for att
vigleda invanare som inte har mojlighet att sdka information via datorer. Det finns
dock ingenting som sékrar att tidsvinsten verkligen anvinds for detta eller till att ut-
veckla det strategiska arbetet. Det dr nodvéandigt att tidsvinster gar till avsedda dnda-
mal och inte till besparingar.

Vidare dr det en stor brist att kontaktcentret inte kommer att erbjuda hjdlp for soci-
altjanstens verksamheter och omsorgen om personer med funktionsnedséttning. Som
forvaltningen papekar kan detta uppfattas som otydligt for allmédnheten att vissa verk-
samheter inte ingér i kontaktcentret.

Etableringen av bade Aldre direkt och det forslagna kontaktcentret miste noggrant
foljas upp och utvérderas s att tillgédngligheten sékerstélls och byrékratin effektivise-
ras.



Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av vice ordféranden Magnus Danngvist, ledaméterna
Mervi Mékinen Andersson, Lennart Poppel, Sonja Mogert (alla s), Rosa
Lundmark (v), Jonas Eklund (mp), enligt f6ljande.

Stadsdelsndmnden beslutar att avstyrka stadsledningskontorets forslag
Darutover vill vi framfora foljande.
Arbetet med att standigt oka tillgdngligheten for medborgarna till stadens verk-

samheter maste alltid vara prioriterat. Detta 6vergripande mal maste ocksa vara led-
stjarna vid effektiviseringar av stadens system och verksambheter.

Nu ska kontakter med staden i forsta hand ske via personer i centrala forvaltningar
via sa fa telefonnummer som mdjligt, vilket inte alls &r enbart positivt for serviceni-
van. Mycket av den information som efterfragas kriaver lokal verksamhetskunskap,
vilket knappast kan finnas i ett enda stadsovergripande kontaktcenter for de mjuka
verksamheterna.

Vi har redan i tidigare drenden haft fragestéllningar och farhagor om att det nya
kontaktcentret — Aldre direkt — som infordes i sommar inte leder till dnskad effektivitet
och tillgdnglighet, utan att det istdllet finns risk for 6kad byrakrati, dubbelarbete, och
parallella organisationer som arbetar mot samma malgrupper. Med forslaget om kon-
taktcenter Stockholm ser vi liknande risker och befarar otydlighet infor allménheten
samt ett minskat utrymme for verksamhetssatsningar och kvalitetsarbete.

Tanken med kontaktcenter &r i grunden bra, eftersom det har visat sig att tillgdng-
ligheten per telefon har dkat rejilt i pilotverksamheterna. Men det kommer inte att
kunna ersétta de nedlagda medborgarkontoren, de utlokaliserade telefonvixlarna samt
att alla tjansteman tidigare uppmanades att sprida sina telefonnummer. Det senare
underléttade for medborgare att aterknyta till tjinstemén de tidigare haft kontakt med.

Att uteslutande ha kontakt med stadens tjinstemén pa distans passar inte heller alla
medborgare. Det méste finnas mdjlighet att utfora sitt drende vid ett personligt besok.
For basta lokala kdinnedom och tillgénglighet for stadsdelarnas invanare ska det finnas
minst ett medborgarkontor inom varje stadsdelsnimndsomréde. I Enskede-Arsta-
Vantor kan det pa grund av omradets storlek finnas behov av flera kontor, som gérna
kan samlokaliseras med andra kommunala verksamheter.

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

Etableringen av bade Aldre direkt och det forslagna kontaktcentret méiste noggrant
foljas upp och utvérderas s att tillgédngligheten sékerstélls och byrékratin effektivise-
ras.



Skarpniicks stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av vice ordféranden Maria Hannis (v), ledamoten Moni-
ka Lindh m.fl. (s) och ledamoten Birgitta Hansen (mp), enligt foljande.

Vi yrkar att Skarpnicks stadsdelsnimnd godkénner delvis forvaltningens forslag till
beslut samt anfor i vrigt foljande:

Kontaktcenter innebir (tillsammans med redan beslutade Aldre direkt) en centralise-
ring och funktionsindelning av informationsverksamheten som ror stadsdelsnamnder-
nas ansvarsomraden jamfort med de tidigare geografiskt forankrade medborgarkonto-
ren (som tyvérr inte finns kvar mer dn pa nagra fa platser). Pa sa satt &r det ytterligare
ett slag mot tanken pa den lokala demokratin. Inom de tekniska omrédena finns redan
kundtjdnster som nu omdefinieras och far nytt namn och ingér i kontaktcenterkoncep-
tet.

Tanken med kontaktcenter ar bra, det har visat sig att tillgédngligheten per telefon
okar rejélt, och det var ocksa under var tidigare mandatperiod som foérsdken inleddes.
Det som é&r positivt i drendet &r att man inte helt utesluter medborgarkontor, man har
uppenbarligen insett att de behdvs dtminstone dér de finns nu. Det dr ocksa bra att
service kommer att ges pa minst nio vanliga sprak.

Utredningen analyserar dock inte mojligheten att ha lokala eller regionala kontakt-
center for den del av kontaktcenterverksamheten som ror stadsdelsndmndernas an-
svarsomraden.

De tidigare medborgarkontoren fungerade som utmairkta kontaktcenter pa den tid
som de fanns i varje stadsdel. I Hammarby och Skarpnéck och i alla andra stadsdelar
fanns ett telefonnummer att ringa, alla slutade pa 050.

En mycket stor del av informationen som ldmnas kréver snabbt svar av en tjénste-
man med lokal kunskap. Inte minst giller det frdgor om stadsdelens stadsmiljo, som
parkskotsel, stidning m.m. Den kunskapen kan knappast finnas, uppdateras och bibe-
héllas i ett center for hela staden. Det borde i stillet finnas fler medborgarkontor, dér
man kan fa personlig service och avlasta tjdnsteménnen i vissa fragor.

En av tankarna med forslaget &r att kontaktcenter ska leda till att tid frigdrs till att
stodja och vigleda medborgare som inte kan eller har mdjlighet att anvianda datorer.

Det finns inget i utredningen som talar om hur man ska sékra att tidsvinster gar till
detta dndamal eller till mer tid for strategiskt arbete mm som antas vara en annan ef-
fekt av inforandet av kontaktcenter. Vid en 6kad satsning pa lokala medborgarkontor
skulle det vara mer trovardigt att tidsvinsterna gar till ratt &ndamal och inte blir bespa-
ringar.

Tidplanen for ett inférande verkar vara helt orealistiskt. Ingen diskussion fors om
Servicendmnden skall ha fem ledaméter eller fler om forslaget gér igenom.



Farsta stadsdelsnimnd
Reservation anfordes av Gunnar Sandell m fl (s), enligt f6ljande.

Stadsdelsndmnden Gverldmnar forvaltningens tjdnsteutlatande.
Stadsdelsndmnden avstyrker forslagen i remissen.

Den moderatledda borgliga majoriteten har under denna mandatperiod systematiskt
centraliserat stadsdelsndmndernas verksamheter. Mest omfattande &r flytten av grund-
skolan och skolbarnomsorgen, dven jobbtorgen, upphandlingarna, kontakterna o s v.
Systemet med pengcheckar i stéllet for anslag édr en dold centralisering. Pengsystemen
innebdr i praktiken att behovsprovningen upphor, alla far lika trots olika behov och
forutsdttningar. Majoriteten centraliserar och behaller ett tomt stadsdelsndmndsskal.
Det ar ett han mot demokratin att detta sker utan beslut om helheten, utan analys av
konsekvenserna for invanarna, medarbetarna, styrningen, maktbalansen, delaktigheten,
samhorigheten, samordningsvinsterna, effektiviteten. Politikerforaktet dkar vilket ar
farligt for demokratin.

Sjalvklart ar det viktigt att invanarna far den information vi vill ha om kommunens
verksamhet, att vi ndr den handliaggare vi behover kontakta for ett visst konkret dren-
de. Om detta inte fungerar &r det en uppgift for respektive férvaltningsledare att omga-
ende atgirda.

Internettjdnster och information via webben kan ersétta och underlétta en del kon-
takter. Vid andra krévs infor beslut om t ex stdd en god kéinnedom om invéanaren, tidi-
gare kontakter mm. Vi ser inte att ett kontaktcenter kan ersitta den direkta kontakten
mellan handlédggaren och invénaren i konkreta drenden.

Det finns en rad om att 4ven parkskotselanmélningar ska hanteras av kontaktcent-
ret — innebar detta att vara resurser ska avvecklas?

Mycket av den information som efterfragas kraver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket inte i samma utstrickning kan forvéntas finnas i ett enda stadsovergripande kon-
taktcenter for de mjuka verksamheterna. Risken finns dérfor att dubbla informations-
kanaler byggs upp, vilket blir otydligt infor allménheten.

Det ér dven i dessa tjansteutlatanden svért att se hur invanaren konkret paverkas i
olika typer av drenden samt hur vira medarbetare paverkas.

Reservation anfordes av Malin Larsson (v), enligt foljande.

Stadsdelsndmnden overlamnar forvaltningens tjansteutlatande som svar remissen.
Samt dérutover anfora foljande yttrande.
Kontaktcenter och tidigare beslutade Aldre direkt motverkar den lokala demokratin
genom att informationen centraliseras och att det personliga métet blir ovanligare.
Tanken med kontaktcenter dr dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att till-
géngligheten per telefon har 6kat i pilotverksamheterna. Som ett komplement till detta



vore det intressant att f4 en kundundersokning presenterad for att se hur de dldre i tex.
Hisselby-Villingby har emottagit fordndringarna.

Diremot har utredningen inte analyserat mdjligheterna 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 tillgénglighet per
telefon med bibehallen mdjlighet till personliga besok for dem som behdver det.

Mycket av den information som efterfragas kriaver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket inte i samma utstrickning kan foérvéntas finnas i ett enda stadsovergripande kon-
taktcenter for de mjuka verksamheterna. Risken finns dérfor att dubbla informations-
kanaler byggs upp, vilket blir otydligt infor allménheten.

Reservation anfordes av Mats E P Lindqvist (mp), enligt f6ljande.

Att godkénna forvaltningens forslag till beslut.
Att foresla att ett medborgarkontor aterinréttas i varje stadsdelsndmndsomréde.
Det dr viktigt att arbetet med att 6ka tillgdngligheten for medborgarna till stadens alla
funktioner och tjdnstemén ar hogt prioriterat. Ett kontaktcenter kan vara en god idé
och ett led i detta arbete. Men det kommer inte att kunna ersétta de nedlagda medbor-
garkontoren, de utlokaliserade telefonvéxlarna samt att alla tjanstemén tidigare upp-
manades att sprida sina telefonnummer. Det senare underléttade for medborgare att
aterknyta till tjinstemén 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 byrékrati i stillet for forbattrad tillgdnglighet
for medborgarna.

For bésta lokala kinnedom och tillgdnglighet for stadsdelarnas invanare ska det
dérfor finnas ett medborgarkontor inom varje stadsdelsndmnds omréde.

Det framgér inte heller hur det féreslagna kontaktcentret ska relatera till Driftscen-
tralen och deras hantering av felanmélningar inom Stockholms stad.

Alvsjo stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av vice ordféranden Majvi Andersson m fl (s), ledamo-
ten Maj-Len Eklund (v) och ledamoten Kenneth Rénnquist (mp), enligt f6ljan-
de.

Arbetet med att stindigt oka tillgéngligheten for medborgarna till stadens verksamhe-
ter maste alltid vara prioriterat. Detta dvergripande mél maste ocksa vara ledstjérna vid
effektiviseringar av stadens system och verksambheter.

Vi har i tidigare drenden haft en del fragestéllningar och farhagor om att det nya
kontaktcentret — Aldre direkt — som infordes i sommar inte leder till 6nskad effektivitet
och tillgdnglighet utan att det istéllet medfor visst dubbelarbete och parallella organi-
sationer som arbetar mot samma malgrupper. Med forslaget om kontaktcenter Stock-



holm ser vi liknande risker. Finansieringen ska pa kort sikt Idsas genom den centrala
medelsreserven och pa langre sikt framgar det att kostnaderna skall beaktas i budget
for 2009.

Vi kénner en stor oro for att den 6kade byrakratin kommer att kréva stora resurser.
Vi befarar att det kommer att ske pa bekostnad av den dagliga verksamheten i stadsde-
larna i form av minskat utrymme for verksamhetssatsningar och kvalitetsarbete. Vi vill
ha garantier att stadsdelarnas resurser inte kommer att belastas for att bekosta denna
nya verksambhet.

Vi delar forvaltningens uppfattning att man kommer att forlora kunskapen om de
lokala forhéllandena. Vi vill understryka forvaltningens papekande att telefonkontakter
inte passar alla medborgare. Det méste dven fortséttningsvis finnas mdojligheter att
besdka ett lokalt medborgarkontor for personlig information och radgivning, en viktig
mdjlighet inte minst fér medborgare med invandrarbakgrund.

Mycket av den information medborgarna efterfragar kraver lokal verksamhetskun-
skap, vilket knappast kommer att finnas i ett stadsévergripande kontaktcenter. Risk
finns att dubbla informationskanaler byggs upp vilket skapar en otydlighet savél for
medborgarna som for verksamheterna.

Kontaktcenter ska innebéra att tid frigdrs for att vigleda medborgare som inte har
mojlighet att soka information via dator. Det finns dock inget som talar for att
tidsvinsten verkligen anvénds for detta eller for mer tid till strategiskt arbete som antas
bli en annan effekt. En uttalad malsittning for att 6ka antalet medborgarkontor eller ett
okat antal kontaktcenter skulle gora det mer trovérdigt att tidsvinsterna gér till avsedda
dandamal och inte till besparingar.

Det ir en brist att kontaktcentret inte kommer att erbjuda hjélp for socialtjénstens
verksamheter och omsorgen om personer med funktionsnedséttning. Som forvaltning-
en papekar vore det att féredra om samtliga verksamheter férdes Gver sa att inga
oklarheter kan uppsta i ett forsta skede om vart personer ska vinda sig.

Etableringen av bade Aldre direkt och det forslagna kontaktcentret maste noggrant
foljas upp och utvérderas sé att tillgangligheten sdkerstélls och byrékratin effektivise-
ras.

Att bilda centrala center &r inte alltid den bésta och billigaste 16sningen. Centralise-
ring av verksamhet bidrar ocksa till att avlova stadsdelsndmnderna verksamheter vilket
i forlangningen riskerar att urholka stadsdelsndmndernas verksamhet sa att de slutligen
laggs ner.

Hiigersten-Liljeholmens stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av ledamoten Helena Soderlind Paues m.fl. (s) och le-
damoten Kjell Marténg (v) och tjanstgorande erséttaren Jimmy Mannung
(mp), enligt f6ljande.

Att forvaltningens tjénsteutldtande aberopas som yttrande till Kommunstyrelsen.



Samt att darutdver framfora foljande.

Vi delar forvaltningens uppfattning om att ett gemensamt Kontaktcenter och tidiga-
re beslutade Aldre direkt innebér en funktionsindelning av informationsverksamheten
som ror stadsdelsndmndernas verksamhetsomraden. Utvecklingen motverkar den loka-
la demokratin genom att informationen centraliseras och att det personliga métet blir
ovanligare.

Tanken med kontaktcenter dr dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att till-
géngligheten per telefon har 6kat rejilt i pilotverksamheterna. Det dr ocksa positivt att
arendet inte helt utesluter befintliga medborgarkontor som en del av kanalerna till
allménheten.

Déaremot har utredningen inte analyserat mdjligheterna 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 mdjlighet till personliga besok for dem som behdver det.

Mycket av den information som efterfragas kriaver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket knappast kan finnas i ett enda stadsdvergripande kontaktcenter for de mjuka verk-
samheterna. Risken finns dérfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket blir
otydligt infor allménheten.

Kontaktcenter ska innebara att tid frigors for att vigleda invénare som inte har
mojlighet att soka information via datorer. Det finns dock inget som sdkrar att
tidsvinsten verkligen anvénds for detta eller for mer tid till strategiskt arbete, som
antas bli en annan effekt En uttalad malsittning att 6ka antalet medborgarkontor eller
okat antal kontaktcenter skulle gora det mer trovardigt att tidsvinsterna gér till avsedda
dndamal och inte till besparingar.

Sdrskilt uttalande gjordes av tjanstgdrande ersittaren Jimmy Mannung (mp),
ledamoten Helena Soderlind Paues m.fl. (s) och ledamoten Kjell Marténg (v),
enligt foljande.

Miljopartiet vilkomnar att majoriteten vill ha en god informationsservice till stadens
invanare. Vi dr dock dvertygade om att de storskaliga och opersonliga 16sningar som
nu foreslas &r fel vég att vandra. Var stad har i sin konstruktion utgatt fran den lokala
néirheten genom stadsdelarna och helst d& med medborgarkontor. Dér det finns kvar
gar vara medborgare direkt dit och far den hjélp de behdver och det har varit mojlighet
for varje stadsdel och varje medborgarkontor att anpassa sin verksamhet utifrén lokala
forutséttningar. Dér finns bade den lokala personliga servicen och telefonservice for
den som onskar ringa eller skicka e-post dit.

Miljopartiet tror att de nya forslagen till 16sningar kommer sla sérskilt hart mot de
grupper som behdver var hjélp mest. Allt farre kommer att kunna fa ritt och riktig
service direkt nir hela staden ska fungera som den lokala lilla kommunala enheten.
Stockholm é&r en véxande storstad och d& behovs de lokala 16sningarna allt mer, inte
mindre, som de borgliga tycks tro.



Skirholmens stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av vice ordféranden Margareta Johansson (v) for minori-
teten (s), (v) samt (mp), enligt foljande.

Forslag till beslut

Att 1 huvudsak godkanna stadsdelsndmndens remissvar.

Remissvaret sénds senast den 28 augusti i digital form till Finansroteln, RI-
remissvar. KS:s diarienummer ska anges som namn pa drenderubrik. Remissvar ska
dven skickas till KF/KS kansli i pappersform.

Omedelbar justering

Kontaktcenter och tidigare beslutade Aldre direkt innebir en funktionsindelning av
informationsverksamheten som ror stadsdelsndmndernas verksamhetsomraden jamfort
med de tidigare geografiskt forankrade medborgarkontoren. Utvecklingen motverkar
den lokala demokratin genom att informationen centraliseras och att det personliga
motet blir ovanligare. Arbetet med att stindigt ka tillgdngligheten for medborgarna
till stadens verksamheter maste alltid vara prioriterat.

Tanken med kontaktcenter dr dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att till-
géangligheten per telefon har 6kat rejélt i1 pilotverksamheterna. Det dr ocksa positivt att
drendet inte helt utesluter befintliga medborgarkontor som en del av kanalerna till
allménheten.

Déaremot har utredningen inte analyserat mdjligheterna 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 behover det.

Mycket av den information som efterfrigas kréver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket knappast kan finnas i ett enda stadsdvergripande kontaktcenter for de mjuka verk-
samheterna. Risken finns dérfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket blir
otydligt infor allménheten.

Vidare dr det en stor brist att kontaktcentret inte kommer att erbjuda hjilp for soci-
altjanstens verksamheter och omsorgen om personer med funktionsnedséttning.

Kontaktcenter ska innebéra att tid frigors for att vigleda invénare som inte har
mojlighet att sdka information via datorer. Det finns dock inget som sékrar att
tidsvinsten verkligen anvénds for detta eller for mer tid till strategiskt arbete som antas
bli en annan effekt. En uttalad mélséttning att 6ka antalet medborgarkontor eller 6kat
antal kontaktcenter skulle gora det mer trovérdigt att tidsvinsterna gar till avsedda
dndamal och inte till besparingar.

Etableringen av bade Aldre direkt och det foreslagna kontaktcentret maste nog-
grant f6ljas upp och utvédrderas sé att tillgéngligheten sakerstélls och byrakratin effek-
tiviseras.



Exploateringsniimnden

Reservation anfordes av ledamoten Emilia Hagberg och erséttaren Torkel Ti-
gerschiold (bada mp), enligt f6ljande.

Forslag till beslut

Exploateringsndmnden beslutar

att godkénna kontorets forslag till beslut,

att foresla att ett medborgarkontor aterinrittas i varje stadsdelsndmndsomrade,
att darutover anfora foljande:

Det ér viktigt att arbetet med att oka tillgdngligheten for medborgarna till stadens
alla funktioner och tjanstemén &r hogt prioriterat. Ett kontaktcenter kan vara en god
idé och ett led i detta arbete. Men det kommer inte att kunna ersétta de nedlagda med-
borgarkontoren, de utlokaliserade telefonvixlarna samt att alla tjainsteman tidigare
uppmanades att sprida sina telefonnummer. Det senare underlittade for medborgare att
aterknyta till tjinstemén 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 dkad byrakrati i stillet for forbéttrad tillgédnglighet for medbor-
garna.

For bésta lokala kinnedom och tillgdnglighet for stadsdelarnas invénare ska det
dérfor finnas ett medborgarkontor inom varje stadsdelsndmnds omréde.

Reservation anfordes av ledamoten Ann-Margarethe Livh och erséttaren Lot-
ten von Hofsten (bada v), enligt foljande.

Forslag till beslut

Exploateringsndmnden beslutar

att i delvis godkédnna kontorets forslag till beslut,

att darutover anfora foljande:

Kontaktcenter och tidigare beslutade Aldre direkt innebir en funktionsindelning av
informationsverksamheten som ror stadsdelsndmndernas 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 géller 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 svart att jaimfora med storstaden Stockholm.

Tanken med kontaktcenter dr dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att till-
géngligheten per telefon har 6kat rejalt i pilotverksamheterna. Det dr ocksa positivt att
drendet inte helt utesluter befintliga medborgarkontor som en del av kanalerna till
allménheten. Inom de tekniska omrédena finns redan kundtjénster som nu omdefinie-
ras och far nytt namn och ingar i kontaktcenterkonceptet.



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

Mycket av den information som efterfragas kréver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket knappast kan finnas i ett enda stadsdvergripande kontaktcenter for de mjuka verk-
samheterna. Risken finns darfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket blir
otydligt infor allménheten.

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

Stadsbyggnadsnimnden
Reservation anfordes av Cecilia Obermiiller (mp), enligt f6ljande.

Det ar viktigt att arbetet med att oka tillgdngligheten for medborgarna till stadens alla
funktioner och tjansteman ar hogt prioriterat. Ett kontaktcenter kan vara en god idé
och ett led i detta arbete. Men det kommer inte att kunna ersétta de nedlagda medbor-
garkontoren, de utlokaliserade telefonvéxlarna samt att alla tjanstemén tidigare upp-
manades att sprida sina telefonnummer. Det senare underléttade for medborgare att
aterknyta till tjanstemén de tidigare haft kontakt med. Nu ska kontakter ske via sa fa
telefonnummer som mdjligt vilket inte alls per automatik &r enbart positivt. Tveksam-
heterna och fragor kring Kontaktcenterfunktioner &r &nnu manga.

Risk finns for dubbelarbete och 6kad byrékrati i stillet for forbattrad tillgdnglighet
for medborgarna.

For basta lokala kdnnedom och tillgénglighet for stadsdelarnas invanare ska det
finnas ett medborgarkontor inom varje stadsdelsndmnds omrade.

Sdrskilt uttalande gjordes av Maria Hannis (v), enligt foljande.

Kontaktcenter innebir (tillsammans med redan beslutade Aldre direkt) en centralise-
ring och funktionsindelning av informationsverksamheten som ror stadsdelsnamnder-
nas ansvarsomraden jamfort med de tidigare geografiskt férankrade medborgarkonto-
ren (som tyvarr inte finns kvar mer &dn pa négra fa platser). P4 sa sitt ar det ytterligare
ett slag mot tanken pa den lokala demokratin. Inom de tekniska omradena finns redan
kundtjdnster som nu omdefinieras och far nytt namn och ingar i kontaktcenterkoncep-
tet.



Tanken med kontaktcenter dr bra, det har visat sig att tillgéngligheten per telefon
okar rejélt, och det var ocksa under vér tidigare mandatperiod som férsdken inleddes.
Det som é&r positivt i drendet dr att man inte helt utesluter medborgarkontor, man har
uppenbarligen insett att de behdvs atminstone dér de finns nu. Det 4r ocksa bra att
service kommer att ges pa minst nio vanliga sprak.

Utredningen analyserar dock inte mdjligheten att ha lokala eller regionala kontakt-
center for den del av kontaktcenterverksamheten som ror stadsdelsndmndernas an-
svarsomraden. De tidigare medborgarkontoren fungerade som utmérkta kontaktcenter
pa den tid som de fanns i varje stadsdel. En mycket stor del av informationen som
lamnas kraver snabbt svar av en tjinsteman med lokal kunskap. Inte minst géller det
frégor om stadsdelens stadsmiljo, som parkskotsel, stddning m.m. Den kunskapen kan
knappast finnas, uppdateras och bibehéllas i ett center for hela staden. Det borde i
stéllet finnas fler medborgarkontor, dir man kan fa personlig service och avlasta tjans-
teménnen i vissa fragor.

En av tankarna med forslaget &r att kontaktcenter ska leda till att tid frigors till att
stddja och vigleda medborgare som inte kan eller har mojlighet att anvidnda datorer.
Det finns inget i utredningen som talar om hur man ska sékra att tidsvinster gar till
detta dndamal eller till mer tid for strategiskt arbete mm som antas vara en annan ef-
fekt av inforandet av kontaktcenter. Tidplanen for ett inférande verkar vara helt orea-
listiskt. Ingen diskussion fors om Servicendmnden skall ha fem ledaméter eller fler om
forslaget gar igenom.

Trafik- och renhéllningsniimnden

Reservation anfordes av ledamoten Mats Lindqvist och ersédttaren Hampus
Rubaszkin (bada mp), enligt f6ljande.

Forslag till beslut
Trafik- och renhéllningsndmnden beslutar att godkdnna kontorets forslag till beslut,
att foresld att ett medborgarkontor aterinréttas i varje stadsdelsndmndsomrade.

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

Risk finns for dubbelarbete och 6kad byrékrati i stillet for forbattrad tillgdnglighet for
medborgarna.

For bédsta lokala kdinnedom och tillgénglighet for stadsdelarnas invénare ska det darfor
finnas ett medborgarkontor inom varje stadsdelsndmnds omrade.



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

Reservation anfordes av tjanstgorande erséttaren Kajsa Stenfelt (v), enligt fol-
jande.

Forslag till beslut

Trafik- och renhéllningsndmnden beslutar

att i delvis godkanna kontorets forslag till beslut,
att darutover anfora foljande:

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

Niér det géller den tekniskt inriktade kontaktcenterverksamheten jamfor man med
Skellefted som har en gemensam kundtjénst for tekniska forvaltningar, men Skelleftea
ar en ganska liten stad och det kan vara svart att jaimfora med storstaden Stockholm.

Tanken med kontaktcenter dr dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att till-
géngligheten per telefon har kat rejélt 1 pilotverksamheterna. Det dr ocksa positivt att
drendet inte helt utesluter befintliga medborgarkontor som en del av kanalerna till
allméinheten. Inom de tekniska omradena finns redan kundtjdnster som nu omdefinie-
ras och far nytt namn och ingar i kontaktcenterkonceptet.

Déremot har utredningen inte analyserat mdjligheterna 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 dkad tillganglighet per
telefon med bibehallen mdjlighet till personliga besok for dem som behdver det.

Mycket av den information som efterfragas kréver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket knappast kan finnas i ett enda stadsdvergripande kontaktcenter for de mjuka verk-
samheterna. Risken finns dérfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket blir
otydligt infor allménheten.

Kontaktcenter ska innebéra att tid frigdrs for att vigleda invanare som inte har
mojlighet att s6ka information via datorer. Det finns dock inget som sdkrar att
tidsvinsten verkligen anvénds for detta eller for mer tid till strategiskt arbete som antas
bli en annan effekt. En uttalad mélséttning att 6ka antalet medborgarkontor eller 6kat
antal kontaktcenter skulle gora det mer trovérdigt att tidsvinsterna gar till avsedda
andamal och inte till besparingar.



Miljo- och hiilsoskyddsnimnden
Reservation anfordes av vice ordforanden Asa Romson (mp), enligt foljande.

Att godkénna forvaltningens forslag till beslut
Att foresla att ett medborgarkontor aterinrittas i varje stadsdelsndmndsomrade
Att darutover anfora foljande.

Det &r viktigt att arbetet med att oka tillgdngligheten for medborgarna till stadens
alla funktioner och tjanstemén ar hogt prioriterat. Ett kontaktcenter kan vara en god
idé och ett led i detta arbete. Men det kommer inte att kunna ersitta de nedlagda med-
borgarkontoren, de utlokaliserade telefonvéxlarna samt att alla tjansteman tidigare
uppmanades att sprida sina telefonnummer. Det senare underlittade for medborgare att
aterknyta till tjanstemén de tidigare haft kontakt med. Nu ska kontakter ske via sa fa
telefonnummer som majligt vilket inte alls per automatik &r enbart positivt. Risk finns
for dubbelarbete och dkad byrakrati i stéllet for forbéattrad tillgénglighet for medbor-
garna.

For bista lokala kinnedom och tillgdnglighet for stadsdelarnas invénare ska det
dérfor finnas ett medborgarkontor inom varje stadsdelsndmnds omrade.

Fastighetsnamnden

Reservation anfordes av vice ordféranden Martin Michel och erséttaren Yildiz
Kafkas (bada mp), enligt foljande.

Forslag till beslut

Fastighetsnimnden beslutar att

avsla kontorets forslag till beslut.

foresla att ett medborgarkontor aterinréttas i varje stadsdelsndmndsomrade
dérutdver anfora foljande

Att Stockholms stad skulle bilda 24 st stadsdelsndmnder var vil férankrat i en ge-
mensamma partidverenskommelse med alla partier utom moderaterna. Syftet var bland
annat att ge medborgarna mer demokratiskt inflytande pa politiska beslut i den egna
stadsdelen och en ndrmare och mer direkt service till de boende i stadsdelen.

Detta forslag ér ett allvarligt steg i den moderatledda majoritetens vilja att smyga
pa medborgarna en nedlaggning av stadsdelsndmnderna. Vi dr mycket forvanade 6ver
att folkpartiet och centern har deltagit i ett sadant forslag som detta innebér.

Tidigare har exempelvis stadsdelarnas antal minskats frén 24 till 18 och senare frén
18-14, namndernas remissratt framst gillande nya och dndrade detaljplaner har tagits
bort. Vidare har upphandlingar av samhéllsservice samt park- och gatuskoétsel centrali-
serats till tekniska nimndhuset. Torghandeln har centraliserats till fastighetsndmnden.
Nu tillfogas ytterligare ett viktigt steg i majoritetens nedmontering av stadsdelsndmn-
derna



Det ar viktigt att arbetet med att oka tillgéngligheten for medborgarna till stadens
alla funktioner och tjanstemén ar hogt prioriterat. Ett kontaktcenter kan vara en god
idé och ett led i detta arbete. Men det kommer inte att kunna ersétta de nedlagda med-
borgar-kontoren, de utlokaliserade telefonvixlarna samt att alla tjinstemén tidigare
upp-manades att sprida sina telefonnummer. Det senare underléttade for medborgare
att aterknyta till tjinstemén de tidigare haft kontakt med. Nu ska kontakter ske via sa
fa telefonnummer som mdjligt vilket inte alls per automatik &r enbart positivt. Risk
finns for dubbelarbete och dkad byrakrati i stillet for forbéttrad tillgédnglighet for med-
borgarna.

Att stidndigt dndra organisationer, viktig samhéllsservice och telefonnummer dit
medborgare kan vinda sig for information och hjilp ar allvarligt. Det leder till stort
missndje och frustration bland ménga av stadens invénare som darigenom far sdmre
mojligheter att utnyttja service som de har rétt till.

For basta lokala kinnedom och tillgénglighet for stadsdelarnas invénare ska det
dérfor finnas minst ett medborgarkontor inom varje stadsdelsndmnds omrade.

Sérskilt uttalande gjordes av ledamoten Hakan Wahlén m.fl. (s), enligt foljan-
de.

Arbetet med att stindigt oka tillgédngligheten for medborgarna till stadens verksamhe-
ter maste alltid vara prioriterat. Detta Gvergripande mal maste ocksa vara ledstjérna vid
effektiviseringar av stadens system och verksamheter. Nu ska kontakter med staden i
forsta hand ske med personer i centrala forvaltningar via sé fa telefonnummer som
mojligt, vilket inte alls &r enbart positivt for servicenivan. Mycket av den information
som efterfragas kriver lokal verksamhetskunskap, vilket knappast kan finnas i ett enda
stadsovergripande kontaktcenter for de mjuka verksamheterna.

Vi har redan i tidigare drenden haft frégestéllningar och farhagor om att det nya
kontaktcentret - Aldre direkt - som infordes i sommar inte leder till dnskad effektivitet
och tillgdnglighet, utan att det istdllet finns risk for 6kad byrakrati, dubbelarbete, och
parallella organisationer som arbetar mot samma malgrupper. Med forslaget om kon-
taktcenter Stockholm ser vi liknande risker och befarar otydlighet infor allménheten
samt ett minskat utrymme for verksamhetssatsningar och kvalitetsarbete.

Tanken med kontaktcenter &r i grunden bra, eftersom det har visat sig att tillgdng-
ligheten per telefon har dkat rejalt i pilotverksamheterna. Men det kommer inte att
kunna ersétta de nedlagda medborgarkontoren, de utlokaliserade telefonvéxlarna samt
att alla tjdnstemén tidigare uppmanades att sprida sina telefonnummer. Det senare
underléttade for medborgare att terknyta till tjainstemén de tidigare haft kontakt med.
Att uteslutande ha kontakt med tjdnstemén pa distans passar inte heller alla medborga-
re. Det maste finnas mojlighet till personligt besok. For bésta lokala kinnedom och
tillgénglighet for stadsdelarnas invanare ska det finnas minst ett medborgarkontor
inom varje stadsdelsndmndsomrade.



Vi delar ocksé forvaltningens uppfattning att socialtjanstens verksamheter och om-
sorgen om personer med funktionsnedsdttningar inte ska ingé i Kontaktcenter, efter-
som ménga drenden &r kénsliga individdrenden som bést skots av stadsdelsforvalt-
ningarnas handléggare.

Kontaktcenter ska innebara att tid frigors for att vigleda invénare som inte har
mojlighet att soka information via datorer. Det finns dock inget som sdkrar att
tidsvinsten verkligen anvénds for detta eller for mer tid till strategiskt arbete som antas
bli en annan effekt. En uttalad malsdttning att 6ka antalet medborgarkontor eller dkat
antal kontaktcenter skulle gora det mer trovérdigt att tidsvinsterna gar till avsedda
dndamal och inte till besparingar. Etableringen av bade Aldre direkt och det forslagna
kontaktcentret méste noggrant foljas upp och utvirderas sé att tillgingligheten séker-
stélls och byrakratin effektiviseras.

Kulturnimnden

Sdrskilt uttalande gjordes av ledamoterna Ann Mari Engel (v), Eva Louise
Erlandsson Slorach (s), Hasan Hitay (s) och Kerstin Wickman (mp) samt
tjdnstgdrande ersittaren Inga Granberg (s), enligt foljande.

Kontaktcenter innebar en funktionsindelning av informationsverksamheten som ror
stadsdelsndmndernas verksamhetsomraden jamfort med de tidigare geografiskt forank-
rade medborgarkontoren. Utvecklingen motverkar den lokala demokratin genom att
informationen centraliseras och att det personliga métet blir ovanligare.

Tanken med kontaktcenter dr dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att till-
géngligheten per telefon har 6kat rejélt i pilotverksamheterna. Det dr ocksa positivt att
drendet inte helt utesluter befintliga medborgarkontor som en del av kanalerna till
allménheten.

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

Mycket av den information som efterfragas kraver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket knappast kan finnas i ett enda stadsdvergripande kontaktcenter for de mjuka verk-
samheterna. Risken finns dérfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket blir
otydligt infor allménheten. En erfarenhet av detta kan man se nér fardtjanst flyttade sin
telefonvixel utomlands.

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



Socialtjinstnimnden

Reservation anfordes av vice ordforanden Karin Ragsjo (v) och ledaméterna
Abdo Goriya m.fl. (s), enligt foljande.

Socialtjanstnamnden beslutar att avstyrka stadsledningskontorets forslag.
Daérutover vill vi framfora foljande.

Arbetet med att stindigt oka tillgéngligheten for medborgarna till stadens verk-
samheter maste alltid vara prioriterat. Detta 6vergripande mal maste ocksa vara led-
stjarna vid effektiviseringar av stadens system och verksamheter. Nu ska kontakter
med staden i forsta hand ske med personer i centrala forvaltningar via sé fa telefon-
nummer som mdjligt, vilket inte alls &r enbart positivt for servicenivan. Mycket av den
information som efterfragas kraver lokal verksamhetskunskap, vilket knappast kan
finnas i ett enda stadsdvergripande kontaktcenter for de mjuka verksamheterna.

Vi har redan i tidigare drenden haft fragestéllningar och farhagor om att det nya
kontaktcentret — Aldre direkt — som inférdes i sommar inte leder till 6nskad effektivitet
och tillgdnglighet, utan att det istdllet finns risk for 6kad byrakrati, dubbelarbete, och
parallella organisationer som arbetar mot samma malgrupper. Med forslaget om kon-
taktcenter Stockholm ser vi liknande risker och befarar otydlighet infor allménheten
samt ett minskat utrymme for verksamhetssatsningar och kvalitetsarbete.

Tanken med kontaktcenter dr i grunden bra, eftersom det har visat sig att tillgéng-
ligheten per telefon har 6kat rejilt i pilotverksamheterna. 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 tjinstemén de tidigare haft kontakt med.
Att uteslutande ha kontakt med tjanstemén pa distans passar inte heller alla medborga-
re. Det maste finnas mojlighet till personligt besok. For bésta lokala kinnedom och
tillgénglighet for stadsdelarnas invanare ska det finnas minst ett medborgarkontor
inom varje stadsdelsndmndsomrade.

Vi delar ocksa forvaltningens uppfattning att socialtjanstens verksamheter och om-
sorgen om personer med funktionsnedséattningar inte ska ingé i Kontaktcenter, efter-
som manga drenden &r kénsliga individdrenden som bist skots av stadsdelsforvalt-
ningarnas handldggare.

Kontaktcenter ska innebara att tid frigdrs for att vigleda invénare som inte har
mojlighet att sdka information via datorer. Det finns dock inget som sékrar att
tidsvinsten verkligen anvénds for detta eller for mer tid till strategiskt arbete som antas
bli en annan effekt. En uttalad mélséttning att 6ka antalet medborgarkontor eller 6kat
antal kontaktcenter skulle gora det mer trovérdigt att tidsvinsterna gér till avsedda
dndamal och inte till besparingar. Etableringen av bade Aldre direkt och det forslagna
kontaktcentret maste noggrant f6ljas upp och utvirderas s att tillgdngligheten séker-
stdlls och byrakratin effektiviseras.



Utbildningsnidmnden

Reservation anfordes av vice ordféranden Roger Mogert m fl (s) och ledamo-
ten Inger Stark (v), enligt foljande.

Utbildningsndmnden ldmnar foljande yttrande dver remissen.

Kontaktcenter innebér en funktionsindelning av informationsverksamheten som ror
stadsdelsndmndernas verksamhetsomraden jamfort med de tidigare geografiskt forank-
rade medborgarkontoren. Utvecklingen motverkar den lokala demokratin genom att
informationen centraliseras och att det personliga métet blir ovanligare.

Tanken med kontaktcenter dr dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att till-
géngligheten per telefon har 6kat rejilt i pilotverksamheterna. Det dr ocksa positivt att
arendet inte helt utesluter befintliga medborgarkontor som en del av kanalerna till
allménheten.

Déaremot har utredningen inte analyserat mdjligheterna 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 tillganglighet per
telefon med bibehallen mgjlighet till personliga besok for dem som behdver det.

Mycket av den information som efterfragas kriver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket knappast kan finnas i ett enda stadsdvergripande kontaktcenter for de mjuka verk-
samheterna. Risken finns dérfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket blir
otydligt infor allménheten.

En erfarenhet av detta kan man se nér fardtjénst flyttade sin telefonvéxel utom-
lands.

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

Reservation anfordes av ledamoten Per Olsson (mp), enligt f6ljande.

Remissen besvaras med foljande forslag

Ett medborgarkontor ska finnas i varje stadsdelsndmndsomréade

Det ar viktigt att arbetet med att oka tillgéngligheten for medborgarna till stadens
alla funktioner och tjansteman &r hogt prioriterat. Ett kontaktcenter kan vara en god
idé och ett led i detta arbete. Men det kommer inte att kunna ersétta de nedlagda med-
borgarkontoren, de utlokaliserade telefonvixlarna samt att alla tjanstemén tidigare
uppmanades att sprida sina telefonnummer. Det senare underldttade for medborgare att



aterknyta till tjanstemén 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 byréakrati i stillet for forbattrad tillgdnglighet
for medborgarna.

For bista lokala kéinnedom och tillgdnglighet for stadsdelarnas invénare ska det
finnas ett medborgarkontor inom varje stadsdelsndmnds omrade.

Kontaktcenter innebér en funktionsindelning av informationsverksamheten som ror
stadsdelsndmndernas verksamhetsomraden jamfort med de tidigare geografiskt forank-
rade medborgarkontoren. Utvecklingen motverkar den lokala demokratin genom att
informationen centraliseras och att det personliga métet blir ovanligare.

Tanken med kontaktcenter dr dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att till-
géngligheten 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.

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

Mycket av den information som efterfragas kraver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket knappast kan finnas i ett enda stadsdvergripande kontaktcenter for de mjuka verk-
samheterna. Risken finns darfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket blir
otydligt infor allménheten.

En erfarenhet av detta kan man se nér férdtjanst flyttade sin telefonvixel utom-
lands.

Kontaktcenter ska innebara att tid frigors for att vigleda invénare som inte har
mojlighet att soka information via datorer. Det finns dock inget som sdkrar att
tidsvinsten verkligen anvénds for detta eller for mer tid till strategiskt arbete som antas
bli en annan effekt En uttalad malséttning att 6ka antalet medborgarkontor eller 6kat
antal kontaktcenter skulle gora det mer trovérdigt att tidsvinsterna gar till avsedda
andamal och inte till besparingar.

Aldrenimnden
Reservation anfordes av ledamoten Margareta Johansson (v), enligt f6ljande.

Aldrenimnden limnar foljande yttrande ver remissen.

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



Tanken med kontaktcenter dr dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att till-
gingligheten per telefon har 6kat rejilt i pilotverksamheterna. Det dr ocksa positivt att
drendet inte helt utesluter befintliga medborgarkontor som en del av kanalerna till
allménheten.

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

Mycket av den information som efterfragas kréver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket knappast kan finnas i ett enda stadsdvergripande kontaktcenter for de mjuka verk-
samheterna. Risken finns darfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket blir
otydligt infor allménheten.

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

Reservation anfordes av ledamoten Eivor Karlsson (mp), enligt foljande.

Aldrenimnden limnar foljande yttrande ver remissen.

Det &r viktigt att arbetet med att 6ka tillgdngligheten for medborgarna till stadens
alla funktioner och tjanstemén &r hogt prioriterat. Ett kontaktcenter kan vara en god
idé och ett led i detta arbete. Men det kommer inte att kunna ersétta de nedlagda med-
borgarkontoren.

Det ér ocksa en svaghet att kontaktcentrat inte erbjuder stdd och hjélp for social-
tjdnstens verksamhet och omsorgen om personer med funktionshinder.

Det finns risk for dubbelarbete och 6kad byrakrati i stéllet for forbattrad tillgéng-
lighet for medborgarna.

Mycket av den information som efterfragas kriaver lokal verksamhetskénnedom.
Ett enda kontaktcenter for de mjuka, sociala verksamheterna motverkar den lokala
demokratin och det personliga métet med medborgarna.

For bésta lokala kdnnedom och tillgdnglighet for stadsdelarnas invénare bor det
finnas ett medborgarkontor inom varje stadsdel. Alternativt ett antal kontaktcenter
lokalt placerade.

Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordforanden Leif Ronngren m.fl. (s), enligt
foljande.



Arbetet med att stindigt oka tillgédngligheten for medborgarna till stadens verksamhe-
ter maste alltid vara prioriterat. Detta 6vergripande mal maste ocksa vara ledstjarna vid
effektiviseringar av stadens system och verksamheter.

Vi har i tidigare drenden haft en del fragestéllningar och farhdgor om att det nya
kontaktcentret — Aldre direkt — som infordes i sommar inte leder till 6nskad effektivitet
och tillgdnglighet utan att det istédllet medfor visst dubbelarbete och parallella organi-
sationer som arbetar mot samma malgrupper. Med forslaget om kontaktcenter Stock-
holm ser vi liknande risker. Finansieringen ska pa kort sikt 16sas genom den centrala
medelsreserven och pa langre sikt framgar det att kostnaderna skall beaktas i budget
for 2009.

Vi kénner en stor oro for den 6kade byrékratin som sker pé den dagliga verksamhe-
ten och stadsdelarnas bekostnad i form av minskat utrymme for verksamhetssatsningar
och kvalitetsarbete.

Vidare &r det en stor brist att kontaktcentret inte kommer att erbjuda hjélp for soci-
altjanstens verksamheter och omsorgen om personer med funktionsnedséttning. Som
forvaltningen papekar kan detta uppfattas som otydligt for allménheten om vissa verk-
samheter inte ingér i kontaktcentret.

Etableringen av bide Aldre direkt och det forslagna kontaktcentret maste noggrant
foljas upp och utvérderas sa att tillgdngligheten sdkerstélls och byrékratin effektivise-
ras.

Kulturnimnden

Sdrskilt uttalande gjordes av ledamoéterna Ann Mari Engel (v), Eva Louise
Erlandsson Slorach (s), Hasan Hitay (s) och Kerstin Wickman (mp) samt
tjdnstgdrande ersittaren Inga Granberg (s), enligt foljande.

Kontaktcenter innebér en funktionsindelning av informationsverksamheten som ror
stadsdelsndmndernas verksamhetsomraden jamfort med de tidigare geografiskt forank-
rade medborgarkontoren. Utvecklingen motverkar den lokala demokratin genom att
informationen centraliseras och att det personliga métet blir ovanligare.

Tanken med kontaktcenter dr dock i grunden bra, eftersom det har visat sig att till-
gingligheten per telefon har 6kat rejélt i pilotverksamheterna. Det dr ocksa positivt att
drendet inte helt utesluter befintliga medborgarkontor som en del av kanalerna till
allménheten.

Déaremot har utredningen inte analyserat mojligheterna 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 tillgénglighet per
telefon med bibehallen mgjlighet till personliga besok for dem som behdver det.

Mycket av den information som efterfragas kraver lokal verksamhetskunskap, vil-
ket knappast kan finnas i ett enda stadsdvergripande kontaktcenter for de mjuka verk-
samheterna. Risken finns darfor att dubbla informationskanaler byggs upp, vilket blir



otydligt infor allménheten. En erfarenhet av detta kan man se nér fardtjanst flyttade sin
telefonvéxel utomlands.

Kontaktcenter ska innebéra att tid frigors for att végleda invénare som inte har
mojlighet att sdka information via datorer. Det finns dock inget som sékrar att
tidsvinsten verkligen anvéinds for detta eller for mer tid till strategiskt arbete som antas
bli en annan effekt En uttalad malsattning att 6ka antalet medborgarkontor eller 6kat
antal kontaktcenter skulle gora det mer trovérdigt att tidsvinsterna gar till avsedda
dndamal och inte till besparingar.
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Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad
Remiss fran Finansroteln, Stockholms Stadshus
Diarienummer: 001139/2008

Synpunkter frén AB Svenska Bostéder
Bakgrund

Sedan 2007 anvander Svenska Bostidder samma tekniska 16sning for telefoni som
flera av Stockholm stads dvriga forvaltningar och bolag. Genom stadens ramavtal med
TietoEnator, nyttjar vi Telias Centrexlosning for savél fast som mobil telefoni.

Svenska Bostidders huvudvixel och reception ligger pa huvudkontoret i Vallingby.
Totalt har foretaget cirka 60 000 inkommande samtal per ménad. Av dem gér cirka 10
000 via huvudvéxeln i Villingby. I enlighet med vart decentraliserade arbetssitt gar
storre delen av samtalen direkt till den person eller den funktion som dr berord.

En nyligen genomf6rd telefonkvalitetsundersokning (april 2008) visar att 54 pro-
cent av véra inkommande samtal besvaras av ritt person direkt. Ytterligare 28 procent
lamnade ett rostmeddelande hos ritt person och 8 procent fick besked om skal till
personens franvaro via telefonist.

Arbetssitt

Svenska Bostéders organisation och arbetssétt &r decentraliserat och bygger pa en
néra, vardagskontakt mellan hyresgést och den bovird/miljovard som arbetar i det
egna bostadsomradet. Lokalt finns ocksd omradeskontor som administrerar bostads-
och lokaluthyrning, ekonomi etc.

En 6vervdgande majoritet av vara samtal kommer fran ndgon av vara 90 000 hy-
resgister eller frdn ndgon av vara manga entreprendrer.

En forutséttning for att kunna ge god service och svara pé hyresgisternas fragor ar
att savil bovirden som dvriga medarbetare i omradet har mycket god lokal kinnedom
och nérvaro. For att kunna hjélpa en hyresgist maste man ofta ha specifik kunskap om
forhallandena i ett visst trapphus, kénna till utrustning och material i en specifik 14-



genhet, veta nir olika gardsmoten dger rum etc. Denna kunskap bygger pa erfarenhet
och kan bara till viss del hittas i sokbara IT-system.

En stor del av bovirdens samtal handlar ockds om att hyresgasten vill gora en sa
kallad felanmélan, det vill siga patala ett fel eller en brist i den egna lédgenheten, 1
fastighetens allména utrymmen eller pa garden och att man vill ha respons pa nir felet
kan atgéardas.

Utlatande — Kontaktcenter Stockholm

Svenska Bostéder ser Kontaktcenter Stockholm som ett positivt initiativ for mota
ménga av de generella fragor som Stockholmarna har. Dir kan de t ex snabbt fa en
sammanhallen bild av hur man soker bostad i staden, hur kosystemen fungerar i olika
bolag och hos bostadsférmedlingen, var det byggs nya bostdder och var det finns storst
mojlighet att hitta en ledig bostad just nu.

Vid den typen av generella fragor skulle Kontaktcenter bade kunna avlasta Svens-
ka Bostéders personal och ge en vil sammanhéllen bild till en bostadssdkande el dyl..

Pa Svenska Bostédders webbplats finns generell information av den typ som bo-
stadssokande ofta efterfridgar. Samma information skulle kunna fungera som underlag
for personalen i Kontaktcenter Stockholm. Om ytterligare informationsvégar behdvas
har vi naturligtvis mojlighet att forse Kontaktcenter lopande med uppdaterad informa-
tion efter behov.

Utlatande — Gemensam vixel

Svenska Bostéders uppfattning &r att en gemensam véxel for stadens bolag och
forvaltningar gér stick i stdv med den lokala, personliga kontakt som vi efterstravar
med vara hyresgéster.

Aven om det tekniskt sett ir relativt enkelt att sli ihop vér vixeln med andra for-
valtningars och bolags i staden, menar vi att det skulle skapa ytterligare en kontaktniva
for vara hyresgaster.

Vi efterstravar istéllet sd fa nivder som mojligt, och information som gor att man
direkt kommer i kontakt med den medarbetare fragan berdr. For ett bolag som vért, dar
en majoritet av samtalen kommer fran befintliga hyresgéster, ger det bast mojlighet att
ge god service. Undersdkningar visar att var tillgdnglighet ar relativ god. Vid arsskiftet
2008/2009 avskaffar vi telefontider helt vilket ger oss goda férhoppningar om att 6ka
vara tillgdnglighet ytterligare.

AB Svenska Bostdder

Sandra Plavinskis
Informationschef
Eva Sporrong
Funktionsansvarig Telefoni



Bilaga 3

Remiss

DATUM

2008-06-17

Dnr 2008/0499

KONTAKTPERSON

Bjorn Jacobson

VD-staben

08-737 24 46

Yttrande Gver forslag till etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad

Bakgrund

I beslutet 2007-04-16 Dnr 030-2455/2005, Oversyn av stadens organisation, fick
kommunstyrelsen 1 uppdrag av kommunfullméktige att efter utvardering av de kon-
taktcenter som i dag finns i staden aterkomma med forslag till gemensamma 19sningar
inom kontorsadministration och viaxel.

Som en del i satsningen pa e-forvaltning, initierade Stockholms stads IT-rad hosten
2003 en forstudie om kontaktcenter (KC). Forstudien genomfordes i Bromma stads-
delsndmnd och avslutades den 25 mars 2004. Studien visade att en stor del av telefon-
samtalen till stadsdelsforvaltningen inte nddde den handlaggare som soktes. Den ge-
nomsnittliga tillgéngligheten var pa ca 40 %. Situationen anségs inte vara acceptabel.

En fordjupad analys genomfordes sedan i Bromma. Dérefter sattes ett kontaktcen-
ter upp, vilket nu har varit i drift sedan april 2005. Ytterligare ett kontaktcenter i His-
selby-Villingby stadsdelsndmnd togs i drift under oktober 2005.

Projekten visar att kontaktcenter dr ett effektivt sétt att hantera inkommande aren-
den, framst via telefon dar kunden gor ett val for sitt &rende genom en knapptryckning
och automatiskt kopplas in i en 6nskad svarsgrupp, exempelvis dldreomsorgen, dér
kompetenta handldggare besvarar kunden vid forsta kontakten.

Arendet

Kommunfullmiktige i Stockholm stad har beslutat att géra en omfattande satsning
pa e-forvaltning. Stadens invanare, foretag och besokare ska erbjudas ett storre utbud
av tjanster inom den kommunalt finansierade servicen via olika kanaler. Detta kommer
att 6ka kvaliteten for den enskilde invanaren och effektiviteten i handldggningen, vil-
ket pa sikt leder till kostnadsbesparingar. For att ytterligare forbattra tillgéngligheten
och fa en mer enhetlig handldggning av drenden har nu, inom ramen f6r e-férvaltning,
inforandet av kontaktcenter i Stockholm utretts av stadsledningskontoret.

Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden
som t.ex. forskolefragor, bygglov, milj6, renhallning tar hand om och 16ser inkom-
mande drendet direkt istillet for att koppla vidare langre in i organisationen. Kontakt-
center Stockholm ska kommunicera med invanarna pa deras villkor, huvudsakligen via
telefon, men dven via e-tjdnster, e-post, SMS m.m.



Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inrittas fran 1 septem-
ber 2008 och att ansvaret for detta aldggs servicendmnden.

Servicendmnden ansvarar for kontrakt, avtal, lokalforhyrningar och liknande fran 1
september, men kontaktcenterverksamheten startar sitt arbete mot invénare, foretag
och besdkare successivt fran 1 november. Ddrmed dverfors ocksa ansvaret for Aldre
Direkt fran Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd till servicendmnden. Foérutom ledning
och kontaktcenterverksamhet ska servicenimnden dven etablera en analys- och strate-
gifunktion. Kontaktcenter Stockholm foreslas utgoras av tva kontaktcenter. Den ena
foreslas placeras i tekniska ndmndhuset och ska inriktas pa de fragor som ror de verk-
samheter som finns lokaliserade dér eller som é&r anslutna till véxeln i tekniska ndimnd
huset. Initialt giller det exploateringsnimnden stadsbyggnadsnidmnden, milj6- och
halsoskyddsndamnden, fastighetsnamnden, idrottsndamnden, kulturndmnden (stadsarki-
vet), trafik- och renhéllningsndmnden och Stockholms Bostadsformedling AB. De
frégor gillande stadsmiljo som huvudsakligen avser parkskotsel, vilket stadsdels-
namnderna ansvarar for, foreslas ocksa tas emot och hanteras i tekniska nimndhusets
kontaktcenter. Huvuddelen av stadens bolag avses ocksé att tas om hand i tekniska
ndmndhuset.

AB Familjebostdders synpunkter

Familjebostdder utgar ifran att ambitionen om att ha ett telefonnummer till Stock-
holms stad dit invénare, foretagare och besdkare kan ringa oberoende av drende inte
innebdr att alla bolag och forvaltningar ska tvingas in i en gemensamt upphandlad
telefonildsning. Bolaget har tidigare varit en del i den av staden centralupphandlade
telefonildsningen, men valde infor den senaste centrala upphandlingen att sdka en
egen l0sning pé grund av déliga erfarenheter. For en liten organisation som Familjebo-
stider gick det inte att inom ramen for den gemensamma upphandlingen fa gehor for
bolagets specifika behov.

Bolaget har nu pa egen hand upphandlat telefoni och vixeltjanster fran Telenor i
ett avtal som loper fram till 2010-03-31. Avtalet innebér att mobiltelefon &r mottag-
ningsenhet for bade den fasta nummerserien som mobiltelefonnumret. Detta for att 6ka
medarbetarnas tillgdnglighet och underlétta for hyresgisterna att komma ikontakt med
ritt person. Genom den nya telefonilosningen har svarsfrekvensen dkat markant och
kundndjdheten hos vara hyresgister kraftigt forbattrats.

Att hdnvisa véra hyresgéster att ga via en kontaktcenterorganisation med sina dren-
den innebar enligt bolagets uppfattning en klar forsdmring. I frdgor som ror felanma-
lan, tillval i 1dgenhetsunderhall, bostadsbyte och hyresjuridiska fragor har, enligt bola-
gets uppfattning, ett kontaktcenter uppenbart och tydligt sémre forutséttningar att 16sa
uppgiften. Verksamhetens karaktér krdver kontakter pa olika nivaer inom bolaget
eftersom det handlar om att hitta den bésta 16sningen for kunden i varje specifikt fall.
Att vara nira kunden &r avgorande. Bolaget har i samband med upphandlingen av
Telenor kopt ut sin gamla mobilnummerserie fran Tele 2 for att gora det mojligt att ha
mobilnummer som é&r identiska med de fasta numren. Tanken att lansera ett nytt
gemensamt nummer for hela staden 4r av denna anledning inte sérskilt [ampligt.



Familjebostider har ingen egen bostadsko for personer som idag inte ar hyresgéster
hos bolaget. All formedling av bostédder till nya hyresgéster sker genom bostadsfor-
medlingen.

Den fréga som skulle vara ldmplig att hantera inom ramen for ett kontaktcenter ar
lokalerbjudanden. Genom kontaktcentret kan foretagare och andra som ér ute efter
kontors- eller butikslokaler fa tillgang till hela stadens utbud. Att teckna kontrakt m.

m. hanteras sjélvfallet av respektive lokaldgare.
Beslut
Som svar pa remissen dverlamnas och aberopas detta tjansteutlatande.

Bosse Sundling
Verkstillande direktor



Bilaga 4

18 juni 2008
Dnr 2008-0743

Stockholms Stadshus AB
Sara Feinberg
105 35 Stockholm

Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad,
dnr 001139/2008
Med anledning av rubricerad remiss far Stockholmshem avge f6ljande svar.

Stadsledningskontoret foreslar att gemensamt kontaktcenter for stadens verksam-
heter inréttas sé att Stockholms invénare, foretag och besokare enkelt kan fé svar, rdd
och vigledning i de flesta fragor inom stadens ansvarsomraden.

Det stora flertalet av samtalen som kommer till Stockholmshems véxel, cirka 150
000 per ar, &r relaterade till boendet och de allra flesta, cirka 120 000 ror felanmél-
ningsfragor. Av dessa dr cirka 17 000 ar akuta och krdver omedelbara insatser. Stock-
holmshems verksambhet &r organiserad for atgérder dygnet runt via den centrala felan-
maélan pa ordinarie arbetstid och med hjélp av larmcentral for atgarder under icke kon-
torstid. Denna larmcentral hanterar ca 30 000 samtal/ar och leder och fordelar arbetet
under jourtid till vara servicebilar. Vara hyresgéster har idag mojlighet att anmila fel
dels via var centrala felanmélan och dels via Internet.

De 6vriga samtal som inkommer till foretaget dr mestadels relaterade till de norma-
la processer som finns inom ett fastighetsbolag. Relativt ménga samtal till vért vaxel-
nummer ror bostadsformedling frén icke hyresgéster som rent allmént séker bostad
och dessa hénvisas redan idag genom talsvarsinformation till bostadsformedlingen. Ett
gemensamt kontaktcenter med ett ingdende telefonnummer for samtliga forvaltningar
och bolag synes forsdmra och fordrdja atgarden for felavhjdlpning inom vara fastighe-
ter utan att ge nagra storre fordelar for externa kunder.

Med den stora samtalsméngd som inkommer till foretaget krévs en vél fungerande
teknisk plattform for att vintetiderna for kunderna inte skall bli for langa och vi avser
att under aret uppgradera vér tekniska plattform for att forbattra tillgdngligheten for
vara kunder. Om staden redan nu har upphandlat en effektiv plattform for ett kontakt-
center sa ansluter vi girna till denna tekniska 16sning.

Stockholmshem har idag en MD 110 véxel med version MX-one TSW och DNA
5.4, vart avtal med Telia 16per fram till 2010-12-31. Den foreslagna gemensamma
16sningen med en teknisk plattform for staden och gemensamt svarsstélle skulle inne-
bira avsevirda fordelar for Stockholmshem som da inte behover halla egen véxelper-
sonal och inte heller ha ansvaret for en egen vixel.



Stockholmshem é&r en utpréglad serviceorganisation som verkar inom den konkur-
rensutsatta lokal- och bostadssektorn. Manga av véra kunder som kontaktar oss via
telefon i stéllet for e-post eller hemsidan ofta till &ren komna. Ett gott bemdtande av
vara kunder ar darfor A och O. Vid upprittandet av ett gemensamt svarsstélle ar det
dérfor av stdrsta vikt att bemanningen sker med personal som talar god svenska och ér
vél insatta i hur ett svenskt bostadsforetag fungerar.

Med vénlig hélsning

AKTIEBOLAGET STOCKHOLMSHEM

Pelle Bjorklund



Bilaga 5
Dnr: 608-2008

Stockholms Stadshus AB
Sara Feinberg
105 35 STOCKHOLM

Stockholm 2008-06-17

Remissen om forslag till Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorga-
nisation i Stockholms stad, dnr 036-1139/2008

Kommunstyrelsen genom finansroteln har remitterat rubricerade forslag till bland
annat Stockholms Stadshus AB, som i sin tur tillstdllt SISAB en underremiss. SISAB
far med anledning hérav framfora f6ljande.

SISAB ser positivt till att det inom servicendmnden inréttas ett Kontaktcenter
Stockholm frén och med den 1 september 2008 for stadens nimnder och bolag samt en
gemensam vixel fran och med 1 januari 2009. Detta ar ett positivt beslut for en for-
béttrad service och tillgénglighet i enlighet med Vision 2030.

Ett kontaktcenter med en gemensam véxel inom staden medfor bland annat att SI-
SAB kommer att utarbeta bra rutiner och kontaktviagar mellan Kontaktcenter Stock-
holm och bolaget. Det bedoms lampligt att SISAB, liksom dvriga nimnder och bolag,
noggrant beskriver sin roll och sitt ansvarsomrade for Kontaktcenter Stockholm i syfte
att medborgarnas forstakontakt med centret resulterar i kortare vagar till berord tjéns-
teman och funktion i bolaget.

Med vénlig hilsning

Skolfastigheter i Stockholm AB

Johan Castwall



Bilaga 6

Remissvar

Sida 13(20)

Datum 2008-06-09
Diarienr 14-0819/08
Handlidggare

Marguerite Sjostrom-Josephson
Michael Buch

Versionsnr 1.0

Godkand av VD

Yttrande 6ver Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisationen i
Stockholms stad

Stokab vélkomnar forslaget att inrétta ett kontaktcenter varvid véaxelfunktionerna i
staden kan samordnas fr.o.m.1 september 2008. Denna atgérd bidrar till 6kad tillging-
lighet och ddrmed forbéttrad service till stadens medborgare och foretag. Samordning-
en dr dven en vasentlig del i att kunna effektivisera de administrativa funktioner som
kontaktcentret tjanar.

Ett andra steg i denna utveckling skulle kunna vara att utreda forutsittningarna for
ett inférande av IP-telefoni for Kontaktcenter Stockholm. Avsikten skulle vara att
skapa en integration mellan data, telefoni och verksamhetssystem av olika slag. Infor-
mationen i stadens datasystem skulle dd kunna nyttjas i kontakterna med medborgare
och néringsliv sévil via “nétet” som via telefon.



Bilaga 7
2008-06-10

Stadsledningskontoret
Stadshuset

Yttrande 6ver remiss Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisa-
tion 1 Stockholm, Dnr 036-1139/2008

Stockholm Parkering har fatt rubricerade drende pa remiss och vill med utgéngs-
punkt fran sitt verksamhetsansvar framfora foljande synpunkter.

Bolaget delar uppfattningen om att de drenden som kan hanteras av ett kontaktcen-
ter bor vara av mindre komplicerat slag sa att innevanarna kan bemdotas pa samma satt
och hanteringen bli enhetlig. Speciellt rationellt och serviceinriktat kan ett sddant for-
farande bli med drenden av likartat slag som berdr exempelvis stadsdelsférvaltningar-
nas verksamhetsansvar. Sannolikt kommer innevéanaren i sddana fall att uppleva bade
att de lattare far kontakt och sparar tid.

For drenden av lite mer komplicerat slag och som kriaver mer sakkunskap kan upp-
levelsen bli den att man maste passera ytterligare ett steg om drendet forst maste g via
ett kontaktcenter pa vég till ansvarig tjansteman. Darfor bor noggranna analyser forega
beslutet om var skiljelinjen mellan olika drendetyper ska ga mellan fackorgan och
kontaktcenter.

Bolaget har omfattande kontakter med allménheten som till en alldeles dvervédgan-
de del bestar av att man vill hyra parkeringsplats, 6verklaga en kontrollavgift eller
gora en felanmédlan. Kunden erbjuds darvid flera alternativ. Man kan under kontorstid
ringa eller personligen besoka huvudkontoret, maila eller anvidnda sig av bolagets
hemsida dar man bl a kan anméla intresse for att hyra plats, 6verklaga en kontrollav-
gift, skaffa autogiro eller felanméla. Hemsidan innehéller dven ”Mina sidor” med
information om fakturor, avtal och dar man ocksé kan bestilla extra nycklar eller an-
mala adresséandringar mm.

Om kunden viljer att ringa svarar en telefonist/receptionist som beroende pa édren-
dets art kopplar samtalet till [implig “’slinga” som betjénas av kundtjanstpersonal med
god lokalkénnedom. Vid personligt besok ser telefonisten/receptionisten till att kunden
far traffa en sakkunnig handldggare. Nar det géller uthyrning av plats eller 6verkla-
gande av en kontrollavgift vill kunden som regel diskutera den situation som géller pa
aktuell plats. De som redan hyr plats eller som har fatt en kontrollavgift har tillgang till
telefonnumret till rétt slinga. Telefonisten/receptionisten dr ocksa en del av kundtjanst
och handlagger bl a kontrollavgiftsarenden.

For att kunna hantera ovan nimnda kontakter med allmédnheten och ge en god ser-
vice har bolaget vidare valt att utveckla ett antal IT-system som &r specialanpassade
till och starkt integrerade med den verksamhet som bolaget bedriver. Detta géller savél
ekonomisystem som system for att hantera uthyrning, kontrollavgifter och felanmalan



mm. Exempelvis maste varje felanmélan kunna bedémas och prioriteras efter svarig-
hetsgrad innan den via SMS gar ut till ansvarig serviceman pa féltet for atgérd.

Bolaget bedomer mot bakgrund av ovan redovisade fakta att en integrering av
verksambheten i ett centralt kontaktcenter inom kommunen i de allra flesta fallen skulle
medfora ett extra mellanled for kunden och dérmed ocksa en forsamrad service. De
fragestillningar som bolaget hanterar gentemot allménheten kréver ett alltfor stort
specialistkunnande som svarligen skulle kunna samordnas med andra bo-
lag/forvaltningar.

Med vénlig hélsning

Kjell Karlsson



Bilaga 8

Stockholms Stadshus AB
105 35 Stockholm

Kontaktcenter Stockholm — forslag till etablering av kontaktcenterorganisation i
Stockholms stad, svar pa underremiss fran Stockholms Stadshus AB
Stockholm Business Region dverldmnar och &beropar nedanstaende tjénsteutlatan-
de som svar pa remissen fran Stockholms Stadshus AB om Kontaktcenter Stockholm —
forslag till etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad.
Tjénsteutldtandet anmaéls som kontorsyttrande till styrelsen for Stockholm Business
Region den 30 september 2008.

Torbjorn Jansson
Kristina Tidestav

Bakgrund

Stockholms Stadshus AB har dversdnt en underremiss om inrittande av Kontakt-
center Stockholm fran Kommunstyrelsen till Stockholm Business Region for yttrande.
I drendet foreslas att en kontaktcenterorganisation infors for stadens ndmnder och
bolag fran den 1 september 2008 och att ansvaret alaggs servicendmnden. Med kon-
taktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden sdsom exem-
pelvis forskola, bygglov, miljo, renhéllning, tar hand om och besvarar inkommande
arenden vid forsta svarsstillet, istéllet for att koppla samtalet vidare.

Bakgrunden ér att Stockholms stad i sin e-strategi har beslutat att géra en omfat-
tande satsning pa att infora e-forvaltning. Syftet &r att erbjuda invanare, foretag och
bestkare samt andra intressenter ett storre utbud av tjanster inom den kommunala
servicen via olika kanaler och att 6ka effektiviteten i serviceutbudet. En av de storsta
kommunikationskanalerna in i staden &r telefoni och mélséttningen med att infora
kontaktcenter &r att 70 procent av fragorna ska kunna besvaras eller tas omhand direkt.
Fr o m 1 januari 2009 foreslas ocksa att en gemensam véxel inréttas i Stockholms stad.

I drendet foreslés att kontaktcenter Stockholm utgérs av tva enheter, varav en med
placering pé tekniska ndamndhuset med ansvar for de fragor som handlaggs av exploa-
teringsndmnden, stadsbyggnadsndmnden, milj6- och hilsoskyddsnamnden, fastighets-
ndmnden, idrottsndmnden, del av kulturndmnden, trafikndmnden samt huvuddelen av
stadens bolag. Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm foreslés inriktas pa fragor
om bl a dldreomsorg, forskola och utbildning och dess fysiska lokalisering far avgoras
av servicendmnden.

Stockholm Business Regions synpunkter

Stockholm Business Region &r positiv till stadens satsning pa att inrétta kontakt-
center. Det skapar forutséttningar for att staden ska kunna forbéttra snabbheten och
tillgéngligheten i servicen till stockholmarna. Det ligger ocksa helt i linje med SBR-
koncernens huvuduppdrag — att tillhandahélla en god service till foretagare och beso-



kare. Bolaget kan vidare konstatera att inriktningen med att inratta ett kontaktcenter
for telefoni med placering i tekniska ndimndhuset med ansvar for fragor som handlaggs
av bl a exploateringsndmnden, stadsbyggnadsndmnden, miljé- och hilsoskyddsndmn-
den och trafiknimnden, tillgodoser efterfrigan pa en “one-stop-shop” i Stockholms
stad. Det skapar tillsammans med planerna pa en gemensam reception for alla forvalt-
ningar i tekniska ndimndhuset forutséttningar for att det ska finnas ett stille i staden
som foretag kan vénda sig till i huvuddelen av de tillstindsfragor som de kommer i
kontakt med Stockholms stad om.

Stockholm Business Region vill dock betona vikten av ett ndra samarbete mellan
Kontaktcenter Stockholm och Stockholm Business Regions service- och lotsfunktion
for foretagare och evenemangsarrangorer. Denna funktion inréttades efter beslut i
Stockholm Business Regions styrelse i maj 2007 och till lotsen kan foretagare vanda
sig for att fa hjélp om fragor eller problem uppstar i olika typer av etablerings- och
expansionsfragor. Det kan handla om allt fran att hitta mark, lokaler, arbetskraft, fore-
tagsnitverk och andra viktiga etableringsforutsittningar. Det kommer ocksa in ménga
tillstandsfragor till lotsen. Det kan handla om fragor om vilket eller vilka tillstind som
behovs for olika typer av verksamheter, vart foretagare ska vénda sig for att soka olika
tillstand eller hur en blankett ska fyllas i. Det kan handla bade om tillstdnd som sta-
dens forvaltningar ansvarar for, men ocksé om tillstind som staten i form av exempel-
vis polismyndigheten och bolagsverket hanterar. Det &r, mot denna bakgrund, viktigt
att det finns ett néra samarbete mellan Kontaktcenter Stockholm, férvaltningarna i
tekniska nimndhuset och Stockholm Business Region. Bolaget medverkar girna i det
fortsatta arbetet med uppbyggnaden av Kontaktcenter Stockholm i tekniska namndhu-
set.

Stockholm Business Region vill ocksa informera om att bolaget har antagits till
e-tjénstprogrammet pa stadsledningskontoret for att tillsammans med berdrda forvalt-
ningar utveckla en e-lots. Syftet med e-lotsen 4r att erbjuda foretag en samlad och
samordnad information om vilken/vilka olika typer av tillstdind som behdvs for att
bedriva olika typer av verksamheter pa webben. I dagsldget saknas denna samordnade
och samlade information, vilket innebér att foretagaren pa forhand maste veta vilka
tillstand som behovs och vilken instans som ska kontaktas. Den samlade informations-
portalen ska sedan lénka vidare till férvaltningarnas planerade e-tjanster eller nedladd-
ningsbara blanketter och foretagen ska kunna soka tillstdnd och folja sitt drende via
webben. Den utvecklade e-lotsen kommer ocksa att fungera som ett bra stod for Kon-
taktcenter Stockholm for att antingen kunna anvinda for att svara pa fragor eller kunna
hénvisa foretagare till.

For utvecklingen av e-lotsen har en arbetsgrupp tillsatts med representanter for
stadsbyggnadskontoret, trafikkontoret, socialtjénstforvaltningen, milj6forvaltningen
och Stockholm Business Region. Arbetet kommer att intensifieras under hosten, dé en
fullstdndig ansokan kommer att lamnas in till e-tjdnstprogrammet.

SLUT
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Remissvar ver Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i
Stockholms stad.

Finansroteln har remitterat Kontaktcenter Stockholm - etablering av kontaktcenter-
organisation i Stockholms stad till koncernledningen. Arendet har av koncernledning-
en tillsénts S:t Erik Markutveckling for yttrande.

Bakgrund

Stockholms stad har i sin e-strategi beslutat att gora en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning. Syftet ar att erbjuda invéanare, foretag och besdkare och andra
intressenter ett storre utbud av tjénster inom den kommunala servicen samt dka effek-
tiviteten i serviceutbudet. Som en del i satsningen pa e-férvaltning, initierade stadens
IT-rad 2003 en forstudie om kontaktcenter. Studien visade att en stor del av telefon-
samtalen till en stadsdelsforvaltning inte nddde den handlidggare som soktes. Den ge-
nomsnittliga tillgéngligheten var ca 40 %.

Stadsledningskontoret leder och samordnar arbetet med utveckling och inférande
av kontaktcenter. Stadsledningskontorets forslag innebar att Kontaktcenter Stockholm
inrdttas for samtliga stadens nimnder och bolag fr.o.m. 1 september 2008. Detta ska
medfora att invanare, féretag och besokare enkelt far svar, rad och vigledning i de
flesta fragor inom stadens ansvarsomraden. Malsdttningen &r att 70 % av fragorna ska
besvaras eller tas omhand direkt och att 6vriga drenden &terkopplas inom ett bestdmt
tidsintervall som varierar beroende pa drende. Detta sker samtidigt som 6kade sats-
ningar pa e-tjanster genomfors.

Kontaktcenter Stockholm, medborgarkontor och satsningen pa nya e-tjanster ska
forbéttra servicen och tillgdngligheten i enlighet med Vision 2030, som tydliggjort
stadens langsiktiga ambitioner och intressen. Kontaktcenter Stockholm frigér ocksa tid
till strategiskt arbete, utredningar och analyser. Handlaggning av mindre komplicerade
drenden foreslas hanteras i kontaktcenter, vilket medfor att invanaren beméts pa sam-
ma sitt och att hanteringen blir enhetlig 6ver staden.

Avsikten ér att Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invanare
och intressenter ska innebéra en stor minskning av samtalen till stadens véxlar. I av-
vaktan pa att ett gemensamt telefonnummer for Stockholms stad infors och att 6nskad
teknik som stoder detta utvecklas, foreslds en sammanslagning av stadens vixelfunk-
tioner.



Synpunkter

S:t Erik Markutveckling AB:s uppgift &r att dga och forvalta aktier i fastighetsbo-
lag i avvaktan pad omvandling av fastigheterna till bostdder och arbetsplatser. Bolaget
har liten egen organisation och kdper tjinster av Stockholms Stadshus AB och extern
fastighetsforvaltare. Detta medfor att bolaget for ndrvarande inte har nagon egen vixel
eller motsvarande. Om bolagets egen organisation férdndras, kommer inférandet av
Kontaktcenter naturligtvis att beaktas.

Sammantaget har S:t Erik Markutveckling inte nidgra synpunkter pa eller invind-
ningar mot forslagen i det remitterade drendet.

Marie Wallhammar,
VD



