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PM 2007 RI (Dnr 036-4971/2006)

Kontaktcenter som funktion for stadens information och stod

till medborgare och andra intressenter
Forslag till modell och projekt for inforande

Borgarrddsberedningen foreslar kommunstyrelsen besluta foljande

1. Befintliga kontaktcenter i Bromma och Hésselby-Villingby stadsdelsnimn-
der skall vidareutvecklas i enlighet med denna promemoria.

2. Stadsledningskontoret ges i uppdrag att leda och samordna arbetet med fort-
satt utveckling och inférande av kontaktcenter i staden med syfte att etablera
funktionen kommuncentral information. Arbetet genomfors i projektform.

3. Finansiering sker genom disposition av de i eget kapital sérskilt reserverade
medel for IT-satsning med 8,0 mnkr. Medlen disponeras av stadslednings-
kontoret om 3,4 mnkr, Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd 2,8 mnkr samt
Bromma stadsdelsndmnd 1,8 mnkr.

Foredragande borgarriadet Kristina Axén Olin anfor foljande.
Arendet

Stockholms stad har i sin e-strategi beslutat att géra en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning i syfte att erbjuda medborgare och andra intressenter ett storre
utbud av tjanster inom den kommunala servicen via olika kanaler samt 6ka effektivi-
teten i serviceutbudet, vilket pa sikt leder till kostnadsbesparingar. Stadens brukare
och kunder kommunicerar i dag huvudsakligen via telefon, webb och e-post samt
genom fysiska besok pa kontoren. Andelen fysiska besdk minskar stadigt, andelen e-
post okar samtidigt som andelen e-tjanster fortfarande ar ratt blygsam. Saledes &r
telefonin den klart storsta kommunikationskanalen for stadens kunder.

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 tele-
fonsamtalen till stadsdelsforvaltningen inte nddde den handlaggare som soktes. Den
genomsnittliga tillgéngligheten 1ag pé ca 40 %. Situationen ansags inte vara accepta-
bel.

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

Projekten visar att kontaktcenter &r ett sitt att effektivt hantera inkommande &ren-
den, framst telefoni dir kunden gor ett val for sitt d&rende genom en knapptryckning
och automatiskt kopplas in i en onskad svarsgrupp, exempelvis dldreomsorgen, dér
kompetenta servicehandldggare besvarar kunden vid forsta kontakten.

Stadsledningskontoret foreslér att kontoret leder och samordnar arbetet med ut-
veckling och inférande av kontaktcenter som etablerar funktionen kommuncentral
information och i en forldngning interaktiva e-tjénster pé bred front.




Beredning

Arendet har utarbetats inom stadsledningskontoret som en del av det kommunika-
tions- och IT-arbete som initierats i och med budget 2007. I stadsledningskontorets
forslag till modell och projekt for inférande har kunskap och erfarenheter fran befint-
liga kontaktcenter vid stadsdelsndmnderna i Bromma och Héasselby-Villingby inar-
betats.

Mina synpunkter

Det ska vara enkelt for stockholmarna att f& hjélp och stdd av staden via kommun-
central information, en funktion for detta ska inréttas fr.o.m. den 1 januari 2008.
Samtidigt ska IT-systemen utvecklas for att stodja denna verksamhet. Ett samlat ut-
vecklingsarbete med IT som redskap for verksamhetsutveckling och medborgarservi-
ce, med en investering som sammantaget berdknas uppgé till 650 mnkr, forvintas
leda till effektiviseringar med minskade kostnader i verksamheten, samtidigt som
mervérdet okar for medborgarna. Stockholmarna ges verktyg for att kunna bestimma
mer sjilva. Valfrihet forutsétter att medborgarna har tillgéng till information om vad
de kan vilja.

Vi kommer att utveckla mojligheten for stockholmarna att vélja mer &n niagonsin
tidigare. | princip all verksamhet ska vara atkomlig for medborgarna via nitet. Ambi-
tionen &r att Stockholm ska bli vérldsledande i 6ppenhet och valfrihet.

Med 48 000 anstillda &r Stockholms stad en av landets storsta arbetsgivare. Trots
en rad forsok att nidrma sig stockholmare &dr staden och dess forvaltning anonym.
Gemensamma internetlosningar kan gora mycket for att bryta ned de byrékratiska
hindren mellan forvaltning och medborgare. Satsningen okar medborgarnas insyn,
delaktighet och inflytande och bidrar till att sinka kostnader och skatter.

Med hjilp av tekniken ska makten dver vardagsbesluten flyttas tillbaka till med-
borgarna. Alla beslut som kan fattas hos medborgarna ska ocksa fattas dar. Det hér ar
den storsta demokratiska reformen i stadens nutidshistoria. Med insyn och valfrihet
kommer stockholmarna sjilva att styra med fokus pé sina behov, intressen och moj-
ligheter.

Stadens brukare och kunder kommunicerar i dag huvudsakligen via telefon, webb
och e-post samt genom fysiska besok pé kontoren. Andelen fysiska besok minskar
stadigt, andelen e-post dkar samtidigt som andelen e-tjanster fortfarande ar rétt blyg-
sam. Séledes dr telefonin den klart storsta kommunikationskanalen for stadens kun-
der.

I ett planerat genomférande av en gemensam funktion for kommuncentral informa-
tion, dir stadens medborgare och andra intressenter enkelt kan fa hjilp och stdd samt
pa egen hand utfora uppgifter, ar det viktigt att kunskap och erfarenheter fran projek-
ten i Bromma och Hésselby-Vallingby kan tas tillvara. Det dr ocksa viktigt att befint-
liga kontaktcenter i Bromma och Hésselby-Vallingby kan drivas vidare for att vida-
reutveckla 16sningen och vinna ytterligare erfarenheter.

I och med att stadens organisation fordndras och flera medborgarfragor ror en an-
nan huvudman i staden ar det viktigt att &ven fackforvaltningar och bolag kan omfat-
tas av kontaktcenter i dess utvecklade form och i takt med att padgdende projekt ana-
lyseras och nya beslut om kommunikation och e-tjdnster for medborgare fattas. Ett
kontaktcenter kan i sin utvecklade form dven underlitta for foretag genom att skapa
enkla och tydliga kontaktvéigar i kontakter med kommunen.



Jag foreslar att borgarradsberedningen foreslar kommunstyrelsen besluta foljande

1. Befintliga kontaktcenter i Bromma och Hésselby-Villingby stadsdelsndmn-
der skall vidareutvecklas i enlighet med denna promemoria.

2. Stadsledningskontoret ges i uppdrag att leda och samordna arbetet med fort-
satt utveckling och inférande av kontaktcenter i staden med syfte att etablera
funktionen kommuncentral information. Arbetet genomfors i projektform.

3. Finansiering sker genom disposition av de i eget kapital sérskilt reserverade
medel for IT-satsning med 8,0 mnkr. Medlen disponeras av stadslednings-
kontoret om 3,4 mnkr, Hasselby-Vallingby stadsdelsndamnd 2,8 mnkr samt
Bromma stadsdelsndmnd 1,8 mnkr.

Stockholm den 12 april 2007

KRISTINA AXEN OLIN

Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarradets forslag.
Sarskilt uttalande gjordes av borgarradet Roger Mogert (s) enligt f6ljande.

For att Stockholms stad ska kunna ge sina medborgare en effektiv och adekvat service krévs
det att vi sténdigt utvecklar vara verktyg. Detta dr framfor allt viktigt ndr det géller kommuni-
kation via telefon da telefonen 4r den absolut storsta mediet for medborgarkontakter idag. Att,
genom kontaktcenter, bli kopplad direkt till en handlédggare med rétt kunskap ar ett effektivt
satt att minska telefontid, onddiga rund kopplingar och 6kar graden av service till medborgar-
na.

Staden maste dock alltid ha flera kommunikationskanaler for medborgarna. De som inte
klarar av att hantera ny teknik eller som sjilva viljer eller behover andra vigar for kommuni-
kation med sin handldggare maste ha andra végar. Det maste finnas rimliga mojligheter att fa
traffa personal som hanterar drenden som berér medborgarna och inte helt vara hinvisad till
telefon eller internet. En telefon kan aldrig ersétta det personliga métet.

Den andra aspekten man maste ha med sig &r att hanteringen av sekretessérenden kvalitets-
sdkras och skots pa ett korrekt sétt. Da regionala kontaktcenter ska byggas upp - och dessa
dessutom ska kunna técka upp for varandra i semestertider och dylikt - &r det viktigt att fra-
gan om hur man hanterar sekretessdrenden &r ordentligt utredd och klarlagd.

Sarskilt uttalande gjordes av borgarradet Ann-Margarethe Livh (v) enligt foljande.

Vi tar avstand fran foredragande borgarradets nidbild av den kommunala verksamheten som
framstills som omgéardad av taggtradsstingsel i syfte att utestinga medborgarna. Det dr natur-
ligtvis djupt krinkande mot véra medarbetare och ett tecken pé hur lite kunskap borgarradet
har om kommunens verksamhet. Visst finns det brister i tillgdngligheten men det var just
dérfor som var tidigare majoritet startade forsoksverksamheten med kontaktcenter. Aven det
tidigare inforandet av medborgarkontoren var ett sitt att oka tillgdngligheten for stadens
medborgare.

Vi dr positiva till kontaktcenter men anser att ndgra aspekter maste tillféras analysen infor
det fortsatta utvecklingsarbetet. Medborgarkontorets fordelar av att kunna erbjuda informa-
tion vid personliga besok maste finnas kvar, eftersom en hel del invanare kan ha svart att gora
sig forstddda per telefon pa grund av spraksvérigheter eller andra orsaker. Dessutom maste
den kommunala informationen vara tillgdnglig for alla, dven for dem som saknar telefon eller
Internet. Hushéll med ekonomiskt bistand far till exempel inte bidrag till internetuppkoppling
och har dérfor inga fordelar av den dkade satsningen pa elektroniska tjénster. Vi ér rddda for
att denna grupp av ménniskor stélls alltmer utanfor den kommunala informationen.



ARENDET

Stockholms stad har i sin e-strategi beslutat att géra en omfattande satsning for att
infora e-forvaltning i syfte att erbjuda medborgare och andra intressenter ett storre
utbud av tjanster inom den kommunala servicen via olika kanaler samt 6ka effektivi-
teten i serviceutbudet, vilket pa sikt leder till kostnadsbesparingar. Stadens brukare
och kunder kommunicerar i dag huvudsakligen via tre kanaler telefon, webb och e-
post samt genom fysiska besok pa kontoren. Andelen fysiska besok minskar stadigt,
andelen e-post okar samtidigt som andelen e-tjanster fortfarande ar ritt blygsam.
Saledes &r telefonin den klart storsta kommunikationskanalen for stadens kunder.

Som en del i satsningen pé e-forvaltning, initierade Stockholms stads [T-rdd 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 tele-
fonsamtalen till stadsdelsforvaltningen inte nddde den handlaggare som soktes. Den
genomsnittliga tillgéngligheten lag pa ca 40 %. Situationen ansags inte vara accepta-
bel.

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

Projekten visar att kontaktcenter r ett sitt att effektivt hantera inkommande &ren-
den, framst telefoni dér kunden gor ett val for sitt &rende genom en knapptryckning
och automatiskt kopplas in i en onskad svarsgrupp, exempelvis dldreomsorgen, dir
kompetenta servicehandlaggare besvarar kunden vid forsta kontakten.

Stadsledningskontoret foreslér att kontoret leder och samordnar arbetet med ut-
veckling och inférande av kontaktcenter som etablerar funktionen kommuncentral
information och i en forldngning interaktiva e-tjénster pa bred front.

BEREDNING

Arendet har utarbetats inom stadsledningskontoret som en del av det kommunika-
tions- och IT-arbete som initierats i och med budget 2007. I stadsledningskontorets
forslag till modell och projekt for inférande har kunskap och erfarenheter fran befint-
liga kontaktcenter vid stadsdelsndmnderna i Bromma och Héasselby-Villingby inar-
betats.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjinsteutlatande daterat den 12 februari 2007 har foljande
lydelse.

Som en del i satsningen pa e-forvaltning, initierade Stockholms stads IT-rdd hosten 2003 en
forstudie om kontaktcenter (KC). Forstudien genomférdes i Bromma stadsdelsndmnd och
avslutades 2004-03-25. Studien visade att en stor del av telefonsamtalen till stadsdelsforvalt-
ningen inte nddde den handlaggare som soktes. Den genomsnittliga tillgéngligheten 1ag pé ca
40 %. Situationen ansags inte vara acceptabel.

En fordjupad analys genomférdes sedan i Bromma. Direfter sattes ett kontaktcenter upp,
vilket nu varit i drift sedan april 2005. Ytterligare ett kontaktcenter i Hasselby-Villingby
stadsdelsndmnd togs i drift i oktober 2005.

Projektkostnaden samt ndmndernas lokalombyggnad har finansierats av kompetensfonden.
Personal till kontaktcenter har rekryterats bland anstillda i respektive stadsdelsforvaltning.
Rekryteringsprocessen har varit lyckosam och garanterat en kompetensnivé som skapar for-
maga att i hog grad avsluta drenden inom kontaktcentret.



Syftet med projekten var dven att driva utvecklingen och anvindningen av interaktiva e-
tjénster genom en 0kad standardisering av handldggningsprocesserna och genom att kontakt-
center aktivt hdnvisar medborgaren till tillgéngliga interaktiva tjdnster pa stadens webbplat-
ser.

Projekten visar att kontaktcenter ar ett sdtt att effektivt hantera inkommande drenden, framst
telefoni dir kunden gor ett val for sitt drende genom en knapptryckning och automatiskt
kopplas in i en 6nskad svarsgrupp, exempelvis dldreomsorgen, dir kompetenta servicehand-
laggare besvarar kunden vid forsta kontakten.

Kontaktcenter har som mal att besvara och avsluta minst 70 % av drenden vid forsta kund-
kontakten. Endast en mindre del drenden skickas vidare till bakomliggande avdelningar.

Stadsledningskontoret foreslar att kontoret leder och samordnar arbetet med utveckling och
inférande av kontaktcenter som etablerar funktionen kommuncentral information och i en
forlangning interaktiva e-tjénster pa bred front.

Arendets beredning

Arendet har utarbetas inom stadsledningskontoret. I stadsledningskontorets forslag till modell
och projekt for inforande har kunskap och erfarenheter fran befintliga kontaktcenter vid
stadsdelsndmnderna i Bromma och Hésselby-Villingby inarbetats.

Bakgrund

Stockholms stad har i sin e-strategi beslutat att gora en omfattande satsning for att infora e-
forvaltning i syfte att erbjuda medborgare och andra intressenter ett storre utbud av tjdnster
inom den kommunala servicen via olika kanaler samt Oka effektiviteten i serviceutbudet,
vilket pa sikt leder till kostnadsbesparingar. Stadens brukare och kunder kommunicerar i dag
huvudsakligen via tre kanaler telefon, webb och e-post samt genom fysiska besok pé konto-
ren. Andelen fysiska besok minskar stadigt, andelen e-post 6kar samtidigt som andelen e-
tjdnster fortfarande &r rétt blygsam. Saledes ar telefonin den klart stdrsta kommunikationska-
nalen for stadens kunder.

Som en del i satsningen pa e-forvaltning, initierade Stockholms stads IT-rdd hosten 2003 en
forstudie om kontaktcenter (KC). Forstudien genomférdes i Bromma stadsdelsndmnd och
avslutades 2004-03-25. Studien visade att en stor del av telefonsamtalen till stadsdelen inte
nadde den handldggare som soktes. Den genomsnittliga tillgédngligheten 1ag pa ca 40 %. Situ-
ationen anségs inte vara acceptabel.

Den laga tillgéngligheten orsakade dessutom “rundgang” sa att den totala samtalsvolymen
Okade. Denna 6kning, som uppstod niar medborgaren forsdkte fa kontakt med den berdrda
handldggaren ett flertal ganger, visade sig i studien vara omfattande. Vidare dkade handlagg-
ningstiderna i och med att handléggaren dven fick besvara fragor av karaktéren allmén infor-
mation och vigledning.

Arendet

En fordjupad analys genomfordes i Bromma stadsdelsndmnd. Denna resulterade i att ett kon-
taktcenter sattes upp, vilket nu varit i drift sedan april 2005. Ytterligare ett kontaktcenter i
Hisselby-Villingby stadsdelsndmnd togs i drift i oktober 2005.

Projektkostnaden samt ndmndernas lokalombyggnad har finansierats av kompetensfonden.
Personal till kontaktcenter har rekryterats bland anstéllda i respektive stadsdelsforvaltning.
Rekryteringsprocessen har varit lyckosam och garanterat en kompetensniva som skapar for-
méga att i hog grad avsluta drenden inom kontaktcentret.

Syftet med kontaktcenterprojekten har dven varit att driva pa utvecklingen och anvéndningen
av interaktiva e-tjanster till medborgarna genom en 6kad standardisering av handlaggnings-
processerna och genom att kontaktcenter aktivt hinvisar medborgaren till tillgéngliga interak-
tiva tjénster pd stadens webbplatser.



Projekten visar att kontaktcenter ar ett sétt att effektivt hantera inkommande &renden, framst
telefoni diar kunden gor ett val for sitt drende genom en knapptryckning och automatiskt
kopplas in i en dnskad svarsgrupp, exempelvis dldreomsorgen, dir kompetenta servicehand-
laggare besvarar kunden vid forsta kontakten.

Forutom telefoni hanterar kontaktcenter &ven e-post, webbkommunikation, fax och post.
Varje inkommande drende, oavsett om det dr samtal, e-post eller vrigt, registreras och kate-
goriseras 1 kontaktcentrets drendehanteringssystem och ger saledes underlag till utforlig stati-
stik over drendeflddena i verksamheten.

Kontaktcenter har som mal att besvara och avsluta minst 70 % av drenden vid forsta kund-
kontakten vilket stéller krav pa ett kraftfullt och integrerat IT-stdd i form av verksamhetssy-
stem, frage-/svars databas, webbassistent mm. Endast en mindre del av drenden skickas vida-
re till bakomliggande avdelningar.

En traditionell telefonvéxel har, till skillnad fran kontaktcenter till uppgift att snabbt skicka
vidare samtalen till berdrd bakomliggande avdelning for handlaggning. Ingen registrering
eller kategorisering av samtalen sker.

Vixelsamtalen, det vill sdga de samtal som gér mot vaxelfunktionen utgor i regel endast 10-
15 % av inkommande samtal i en stadsdelsforvaltning. Av dessa utgor interna samtal en klar
majoritet. En sa kallad roststyrd véxel har lanserats for att hantera interna samtal och darmed
avlasta kontaktcenter.

Brommas véxelsamtal hanteras av den gemensamma vixelfunktionen i Hisselby-Villingby.

Maluppfyllelse och utvirdering

Kontaktcenterprojekten har utvirderats och anses vl uppfylla de mal som sattes upp for pro-
jekten. En omfattande uppfoljning gors dven inom projekten med analys av ett stort antal
métparametrar i syfte att utveckla 16sningarna vidare.

Foljande har konstaterats

- Projekten har utformat ett koncept med kontaktcenter som fungerar vil for den kommu-
nala servicen

- Tillgadngligheten har klart forbattrats i de bada stadsdelsforvaltningarna och servicenivan
till medborgarna har okat

- Genom att hog grad av drenden kan l6sas direkt i kontaktcenter har bakomliggande av-
delningar avlastats, vilket medfor att behandlingstiden for enskilda drenden har blivit
kortare

- Kontaktcenter har tagit ett samlat grepp om telefonin samt hantering av inkommande e-
post och introduktion av e-tjénster, vilket skapar mojligheter till effektivisering

- Utveckling och introduktion av e-tjdnster (sjidlvbetjdningstjénster) underldttas genom
kontaktcenter.

Sammanfattning av erfarenheter

e Kontaktcenterprojekt &r till dvervdgande del ett verksamhets- och fordndrings-
projekt
Ledningens engagemang ar nodvindig for ett lyckat projektgenomférande
Telefonstatistik och statistik fran drendehanteringssystemet har visat sig vara
ypperliga verktyg for verksamhetsstyrning

e De tekniska 16sningarna for drendehanteringssystem samt telefoni bor uppgrade-
ras till mer avancerad funktionalitet infor ett inféorande av kontaktcenter i Stock-
holms stad

e Viktiga egenskapar for kontaktcenterpersonalen ér professionellt kundbemotan-
de, verksamhetskompetens och god formaga i datorhandhavande. Utbildning i
kundkommunikation &r en viktig ingrediens i kompetensutvecklingen av befint-
lig personal fran stadsdelen



e  Sekretess och behdrighetsfragor 6ver namndgrénserna ér viktigt att arbeta vidare
med, sa att forvaltningarna kan svara for varandra i fragor som ror drenden

e Handlaggningsuppgifter bor blandas med arbete i kontaktcenter for att skapa en
omvéxlande arbetsmiljo

e Informationsutbyte och regelbundna moten mellan kontaktcenter och hand-
laggande avdelningar dr viktiga for att sdkerstdlla gott samarbete och klargora
granssnittet mellan kontaktcenter och avdelningarna.

Kundundersékning

En forsta kundundersokning gjordes tidigt under hosten 2006 da kontaktcenter inkl véxel-
funktionen utvirderades med avseende pa svarstider, attityd och kundbemd&tande samt hur
pass korrekt svar kunden fick i jamforelse med andra kontaktcenters inom offentlig forvalt-
ning. Bromma 14g vil i paritet i jamforelsen och Hésselby-Villingby nagot under. Nu trim-
mas lsningarna ytterligare och en ny kundundersdkning planeras senare under hdsten.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

I ett planerat genomforande av en gemensam funktion for kommuncentral information, dér
stadens medborgare och andra intressenter enkelt kan fa hjilp och stod samt pa egen hand
utfora uppgifter, ar det viktigt att kunskap och erfarenheter frén projekten i Bromma och
Hasselby-Villingby kan tas tillvara. Det &r ocksa viktigt att befintliga kontaktcenter i Brom-
ma och Hésselby-Villingby kan drivas vidare for att vidareutveckla losningen och vinna
ytterligare erfarenheter.

For att kunna né tillfredsstéllande potential gillande savil serviceniva som effektivitet krivs
storre samtalsvolymer i kontaktcenter dn vad en enskild stadsdelsndmnd ger. Genom att eta-
blera regionvisa kontaktcenter som &r hopkopplade till en sé kallad virtuell klusterldsning”
kan den lokala forankringen och kompetensen tas tillvara samtidigt som mdjlighet skapas for
en god arbetsmiljo genom att olika uppgifter kan blandas i kontaktcenter. Denna 16sning ger
dven mojligheter att hantera sk overflow, langre Sppettider utdver kontorstid samt mdjlighet
att flytta samtalen fran ett kontaktcenter till ett annat.

Stadsledningskontoret foreslar att befintliga kontaktcenter kopplas ihop under 2007 och att de
tekniska losningarna uppgraderas till 6kad funktionalitet samt sekretess- och behorighetsfra-
gan arbetas vidare med infor en bredare etablering av kontaktcenter i staden.

I och med att stadens organisation fordndras och flera medborgarfragor far en annan huvud-
man i staden &r det viktigt att &ven fackforvaltningar och bolag kan omfattas av kontaktcenter
i dess utvecklade form och i takt med att padgidende projekt analyseras och nya beslut om
kommunikation och e-tjénster for medborgare fattas.

Ett kontaktcenter kan i sin utvecklade form dven underlitta for foretag genom att skapa enkla
och tydliga kontaktvégar i kontakter med kommunen.

I nedanstiende tabell redovisas den av stadsledningskontoret berdknade projektkostnaden.

Stadslednings- KC Bromma|KC Hisselby -

Bearilanade osineier kontoret stadsdelsndmnd | Villingby
Projekt vidareutveckling och (mnkr) stadsdelsnamnd

. (mnkr) (mnkr)
genomfOrande
Lonekostnader, konsult- | 2,2 1,5 2.5
kostnader
Licenskostnad, IT-stod for KC, | 1,2 0,3 0,3
medarbetare och medborgare
Summa 34 1,8 2,8




Stadsledningskontoret foreslar att kontoret leder och samordnar arbetet med fortsatt utveck-
ling och inforande av kontaktcenter som etablerar funktionen kommuncentral information.
Arbetet bor genomforas i projektform enligt den inférandemodell som projekten har utprovat.



