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Handlaggare: Karin Wallander Till

Telefon: 08-508 25 023 Socialtjanstnamnden

Kontaktcenter Stockholm
Svar pa remiss av forslag fran stadsledningskontoret

Forslag till beslut
1. Socialtjdnstndmnden héanvisar till tjinsteutlatandet som svar pa remissen.

2. Socialtjanstndmnden 6verldmnar tjdnsteutlatandet till kommunstyrelsen.

Eddie Friberg

Sammanfattning

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas frén den 1
september 2008 och att ansvaret for detta ldggs servicendmnden. Vidare foreslas
att en gemensam vixel for Stockholms stad inrittas stegvis med start 1 januari
2009, ocksa den inom servicendmnden.

Forvaltningen ar i allt vasentligt positiv till forslaget att inrdtta Kontaktcenter
Stockholm. Forvaltningen delar ocksa uppfattningen att det dr angelédget att under-
latta for stadens invanare, foretag och besokare att fa svar, rad och vigledning i
fragor inom stadens ansvarsomrade.

106 64 Stockholm. Telefon 08-508 25 000. Fax 08-508 25 030
socialtjanstforvaltningen@sot.stockholm.se

Besoksadress Swedenborgsgatan 20 www.stockholm.se/socialtjanstforvaltningen
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TJANSTEUTLATANDE

Bakgrund

Kommunstyrelsen har till socialtjanstndmnden f6r yttrande dverldmnat remiss av
stadsledningskontorets tjansteutlatande Kontaktcenter Stockholm — etablering av
kontaktcenterorganisation i Stockholms stad”. Remisstiden gar ut den 28 augusti
2008.

Arendet har dven remitterats till samtliga stadsdelsnimnder, 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 dr att erbjuda invanare, foretag och besokare och andra
intressenter ett storre utbud av tjdnster inom den kommunala servicen via olika
kanaler samt 6ka effektiviteten i serviceutbudet. Stadens invénare och foretag
kommunicerar idag huvudsakligen via telefon, webb och e-post samt genom fysis-
ka besok pa forvaltningarna. Andelen fysiska besok minskar stadigt, andelen e-
post 6kar samtidigt som andelen e-tjénster fortfarande &r blygsam eftersom inte s
ménga tjanster utvecklats de gdngna aren. Séledes ér telefonin den klart storsta
kommunikationskanalen in till staden.

Stockholms stad initierade 2003 en forstudie om kontaktcenter som genomfordes i
Bromma stadsdelsndmnde. Studien visade att en stor del av telefonsamtalen till
stadsdelsforvaltningen inte nddde den handldggare som soktes. Den genomsnittli-
ga tillgdngligheten var pé ca 40 %. En fordjupad analys genomfordes och dérefter
sattes ett kontaktcenter upp 1 april 2005. Ytterligare ett kontaktcenter 1 Hasselby-
Villingby togs i drift under oktober 2005.

Projekten visar att kontaktcenter dr ett effektivt sétt att hantera inkommande &dren-
den, frimst via telefon dédr 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 info-
rande av kontaktcenter. Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika
verksamhetsomraden som t ex forskolefrdgor, bygglov, miljo, renhallning tar hand
om och loser inkommande drenden direkt istéllet for att koppla vidare léngre in i
organisationen. Malsdttningen &r att 70 % av fragorna ska kunna besvaras eller tas
omhand direkt och att §vriga drenden aterkopplas inom ett bestdmt tidsintervall
som varierar beroende pé drende. Detta sparar tid for invdnarna som idag ofta
maste ringa flera gdnger innan de nar fram till en person som tar emot drendet.
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Kontaktcenter Stockholm tillsammans med medborgarkontor, dér dessa finns, och
satsningen pa nya e-tjdnster forbattrar servicen och tillgdngligheten i enlighet med
Vision 2030 som tydliggjort stadens ldngsiktiga ambitioner och intressen. Kon-
taktcenter Stockholm frigdr ocksé tid for handldggarna pé forvaltningarna som kan
agna mer tid till strategiskt arbete, utredningar och analyser.

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 ar
ocksé bra ur arbetsmiljosynpunkt da mer variation i arbetet kan erbjudas.

Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invénare och intressenter
innebdr en stor minskning av samtalen till stadens vaxlar. I avvaktan pé att ett
gemensamt telefonnummer for staden infors och att 6nskad teknik som stoder det-
ta utvecklas, foreslar en sammanslagning av stadens vixelfunktioner.

Stadsledningskontoret foreslar att Kontaktcenter Stockholm inréttas fran den 1
september 2008 och att ansvaret for detta aldggs servicendimnden. Servicendmn-
den ansvarar for kontrakt, avtal, lokalforhyrningar och liknande fran 1 september
men kontaktcenterverksamheten startar sitt arbete mot invanare, foretag och beso-
kare successivt fran den 1 november.

Kontaktcenter Stockholm foreslds utgoras av tva kontaktcenter. Den ena foreslas
placeras i Tekniska ndmndhuset och ska inriktas pa de fragor som ror de verksam-
heter som finns lokaliserade dir eller som dr anslutna till vixeln 1 Tekniska
ndamndhuset.

Den andra delen av Kontaktcenter Stockholm som etableras inriktas pd fragor om
dldreomsorg, forskola, utbildning, konsumentvégledning och dvriga fragor som
ofta innebdr att hdnvisa den som ringer till ratt omréde. Dess fysiska lokalisering
far avgoras av servicenimnden.

Ovriga verksamheter sisom socialtjinst och omsorg om personer med funktions-
nedsittning foreslas tillsvidare ligga kvar 1 stadsdelsndmnderna respektive social-
tjdnstndmnden eftersom det ror sig om verksamheter som antingen har stora voly-
mer och/eller krav pa individuella 16sningar i storre utstrickning. Dessa fragor
foreslas hanteras lokalt eller regionalt genom att nirliggande stadsdelar samarbe-
tar.

Ambitionen dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invénare, foretag
och besokare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens
fragor — Aldre direkt — ir undantaget och kommer att fi ett eget telefonnummer
for att invanarna ska hamna rétt direkt. I avvakta pa teknik som stoder mdjligheten
att styra samtal direkt till vald kontaktcenterkompetens kommer berérda ndamnder
och bolag att behalla sina telefonnummer.

SID 3 (5)
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I samband med inrdttande av kontaktcenterorganisationerna foreslas att en gemen-
sam vixel for Stockholms stad inrdttas stegvis med start 1 januari 2009, ocksa den
inom servicendmnden. For att inte gora kortsiktiga organisationsfordndringar fore-
slds att den befintliga vixelfunktionen i tekniska nimndhuset som drivs av fastig-
hetsndmnden och som idag tillhandahaller vixelfunktion for ménga av stadens
fackndmnder behalls. For stadsdelsndmnderna och for de fackndmnder/bolag som
anvénder sig av samma telefoniteknik foreslas att en ny sammanslagen véxel inrét-
tas under servicendmnden.

Forvaltningens synpunkter

Kontaktcenter Stockholm

Forvaltningen ér 1 allt vasentligt positiv till forslaget att inrdtta Kontaktcenter
Stockholm. Forvaltningen delar ocksa uppfattningen att det dr angelédget att under-
latta for stadens invanare, foretag och besokare att fa svar, rad och vigledning i
fragor inom stadens ansvarsomrade. Kontaktcenter Stockholm é&r ytterligare ett
sétt att oka tillgdngligheten och forbéttra servicen for medborgarna i enlighet med
stadens Vision 2030.

Enligt forslaget ska handlaggning av mindre komplicerade drenden hanteras i kon-
taktcenter. Tva kontaktcenter upprittas inledningsvis och verksamheter sdsom
socialtjdnst och omsorg om personer med funktionshinder ska tillsvidare ligga
kvar i stadsdelsndmnderna respektive socialtjinstnimnden. Skélet dr att detta ar
verksamheter som antingen har stora volymer och/eller krav pa individuella 16s-
ningar.

Forvaltningen delar uppfattningen att &renden som ror socialtjanst och omsorgen
om funktionshindrade ofta kréver individuella 16sningar och svar och dérfor pa
individuell nivé kan vara mindre ldmpliga att hantera inom ramen for kontaktcen-
ter. Forvaltningen besvarar redan idag en stor mangd fragor som ror socialtjinst-
omradet frin medborgare, andra myndigheter och media. Ar det frigor som rdr en
enskild individ hénvisas dessa till ansvarig stadsdelsndmnd.

Enligt forslaget ér séledes forvaltningen 1 detta skede inte berdrd av ett inrdttande
av Kontaktcenter Stockholm. Det framgar inte av forslaget om, och i sé fall nér,
socialtjanstfragorna ska ingd. Forvaltningen forutsétter att det ges mojlighet att
aterkomma med mer detaljerade synpunkter nidr och om detta blir aktuellt.

Forvaltningen ser positivt pa forslaget att kontaktcenterorganisationen ocksa ska

stodja de satsningar som gors for att utveckla e-tjénster genom att hanvisa och
lotsa de som ringer till webben.

Gemensam vixel och ett telefonnummer

SID 4 (5)
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Enligt forslaget ska en gemensam véxel for Stockholms stad inrdttas. Detta inne-
bar att de ndimnder och bolag som anvinder sig av samma telefoniteknik far en ny
sammanslagen véxel. Forvaltningen har inget att invinda mot detta forslag. For-
valtningen har sedan hdosten 2007 telefonisttjanst pa distans, for narvarande i Ave-
sta, och saledes ingen egen vixel. Erfarenheterna sa har langt ar att det fungerar
mycket vél. En viktig forutsédttning dr dock att det sker ett kontinuerligt informa-
tionsutbyte mellan forvaltningen och vixeltelefonisterna for att kunna ge de som
ringer en bra service.

Ambitionen enligt forslaget &r ocksa att ha ett telefonnummer till Stockholms stad
dit invénare, foretag och besokare kan ringa oberoende av drende. Det framgér
inte helt klart, enligt forvaltningens uppfattning, hur detta i praktiken ska fungera.
Stadens medborgare har 1 begrinsad omfattning direktkontakt med forvaltningens
verksamheter med undantag for jourverksamheterna dér den personliga kontakten
ar en forutsittning. De sociala jourverksamheter som forvaltningen ansvarar for
har idag viletablerade jourtelefonnummer dar det finns ndgon som svarar dygnet
runt, arets alla dagar. Forvaltningens uppfattning &r att dessa verksamheter inte
omfattas av ambitionen med ett telefonnummer for staden.
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