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OSTERMALMS STADSDELSFORVALTNING TJANSTEUTLATANDE

DNR 2008-438-006

Till
Ostermalms stadsdelsnamnd
sammantrade 2008-08-28

Kontaktcenterorganisation i Stockholms stad
Remiss fran kommunstyrelsen

Forslag till beslut
Remissen besvarar med tjansteutlatandet.

GoOran Méansson
stadsdelsdirektor

Bakgrund

Kommunstyrelsen har remitterat bifogade tjansteutldtande fran stadsledningskon-
toret (SLK) for yttrande senast den 28 augusti. Ett gemensamt s.k. kontaktcenter
planeras inréttas i staden fr.o.m. den 1 september 2008. Kontaktcentret pdminner
om ett gemensamt medborgarkontor for staden fast per telefon. Allménheten ska
kunna fa svar, rdd och végledning i allehanda fragor inom stadens ansvarsomra-
den. Aven handliggning av en del mindre komplicerade drenden foreslar man ska
hanteras i1 kontaktcentret. Darutdver foreslds en sammanslagning av stadens véxlar
fr.o.m. den 1 januari 2009. Kontaktcentret och den sammanslagna véxeln foreslés
administreras av den centrala serviceforvaltningen.

Stadsdelsforvaltningens synpunkter

Det dr en bra idé att bygga ut service per telefon i ndra anknytning till stadens vax-
el. Det har fran tid till annan funnits vissa sddana funktioner i staden under namn
som Kommunupplysningen, Information Stockholm etc. Det foreslagna kontakt-
centret bygger pé erfarenheter av motsvarande verksamhet vid Bromma samt Hés-
selby-Villingby stadsdelsforvaltningar. Erfarenheterna visar att en hel del arenden
aldrig behover foras in 1 organisationen utan kan handldggas och avslutas pa kon-
taktcentret. Liknande erfarenheter har tidigare gjorts pa medborgarkontor att en
hel del drenden har kunnat handlidggas och avslutas 6ver disk. Kompletterat med
dagens utbyggda service pa Internet med olika slags e-tjanster kan en stor miangd
enklare kommunala drenden hanteras utan att ytterligare behdva belasta stadens
forvaltningar och bolag.
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Nir det giller telefonvixel dr det naturligtvis s att det finns bade fordelar och
nackdelar med en sammanslagen véxel for hela staden. Kungsholmens, Norr-
malms och Ostermalms stadsdelsforvaltningar har sedan flera ir en sammanslagen
vixel pd Kungsholmen. Vi har funnit att detta ar en bra l6sning med vissa stor-
driftsfordelar men fortfarande mojlighet till lokal verksamhets- och personkénne-
dom hos véxelpersonalen. Risken med en véxel for hela staden ar att verksamhets-
och personkdnnedom forsvinner. Nér det giller verksamhetskdannedom kan detta
kompenseras genom kontaktcentret.

Nar det géller organisationen under serviceforvaltningen ar det viktigt att verk-
samheterna inte blir dyrare dn vad de dr idag. Anledningen till pdpekandet &r for-
stds att den gemensamma lonehanteringen under serviceforvaltningen blev dyrare
for Ostermalms stadsdelsforvaltning och ndgra andra forvaltningar i staden som
redan hade effektiv 16neadministration. Aven om sammanslagna 1sningar kanske
kan bli billigare for staden totalt s& dr det svart for en enskild ndmnd/forvaltning
att acceptera en administrativ fordyring for att subventionera andra mindre effek-
tiva forvaltningar. Samma farhdga finns for den sammanslagna fakturahantering
som star nidrmast pa tur for servicefdrvaltningen. Ostermalms stadsdelsférvaltning
har idag en mycket effektiv sddan hantering och vill ogéirna acceptera en fordyring
av denna. Och samma sak géller for vixeln dédr dagens gemensamma véxel {or
Kungsholmens, Norrmalms och Ostermalms stadsdelsforvaltningar dr mycket
kostnadseftfektiv.

Bilagor
Stadsledningskontorets tjdnsteutlatande 2008-04-23.
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