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Handlédggare: Yvonne Zellman
Telefon: 508 28 482
Till
Idrottsndmnden 2008-09-16

Kontaktcenter Stockholm - etablering av

kontaktcenterorganisation i Stockholms stad
Remiss fran kommunstyrelsen

Forslag till beslut
Idrottsforvaltningen foreslar att idrottsndmnden beslutar foljande.

1. Som svar pa remissen dberopas idrottsforvaltningens tjédnsteutlatande.
2. Paragrafen forklaras omedelbart justerad

Inger Bavner
Forvaltningschef

Sammanfattning

Som ett led i1 stadens satsning att infora e-forvaltning har stadsledningskontoret, pa
uppdrag av kommunstyrelsen, tagit fram ett forslag om att etablera en kontaktcen-
terorganisation i Stockholms stad. Aven gemensamma 18sningar for stadens vixel-
funktion foreslas. Ansvaret for bada dessa verksamheter foreslés ligga pa service-
ndmnden.

Pé forsok finns sedan nagra &r tillbaka kontaktcenter i stadsdelsnimnderna
Bromma och Hésselby-Villingby. Stadsledningskontorets forslag innebér att ett
Kontaktcenter Stockholm bildas. Det ska besta av tva kontaktcenter, varav den ena
lokaliseras till tekniska nimndhuset med inriktning pd fragor som ror de ndmnder
vars verksamheter finns dér eller som dr anslutna till vixeln dér. Ett kontaktcenter
ska besta av utbildad personal inom olika verksamhetsomraden, som tar hand om
och l6ser inkomna drenden direkt. Ett drendehanteringssystem ska tas fram, bl.a.
for att mojliggéra uppfoljning och statistikuttag.

Idrottsforvaltningen stiller sig 1 grunden positiv till att staden etablerar Kontakt-
center Stockholm. Forvaltningens bedomning &r att idrottsndimnden kommer att
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beroras 1 sa matto att invanare, besokare och andra intressenter ska kunna vanda
sig till kontaktcenter och fa svar pa allminna fradgor som ror nimndens verksam-
heter. Det dr angeldget att klargora hur synpunkter och klagomél som kommer in
via kontaktcenter ska formedlas vidare till berérd forvaltnings synpunkts- och
klagoméalshanteringssystem.

Arendets beredning

Kommunstyrelsen har till samtliga stadens nimnder och till Stockholms Stadshus
AB remitterat ett forslag fran stadsledningskontoret om etablering av en kontakt-
centerorganisation inom staden. Remisstiden stracker sig till den 28 augusti 2008.
Enligt 6verenskommelse med finansroteln dverldmnar idrottsforvaltningen kon-
torsutlatandet innan ndmnden behandlat drendet, da idrottsndmndens forsta sam-
mantride efter sommaren dr den 16 september. Inom idrottsforvaltningen har
arendet beretts av administrativa avdelningen efter samrad med driftavdelningen
idrott inne och forenings- och bestillaravdelningen.

Bakgrund

Efter beslut i kommunfullméiktige i maj 2007 leder och samordnar stadslednings-
kontoret ett projekt som syftar till att utveckla och infoéra kontaktcenter, bendmnt
Kontaktcenter Stockholm. Arbetet &r ett led 1 stadens satsning att infora e-forvalt-
ning for att kunna erbjuda invanare, foretag och besokare ett storre utbud av tjéns-
ter inom den kommunala servicen samt dka effektiviteten i serviceutbudet. I sam-
band med inrdttande av Kontaktcenter Stockholm foreslas 4ven gemensamma 10s-
ningar for stadens véxelfunktion.

En tidigare forstudie 1 Bromma stadsdelsndmnd visade att en stor del av telefon-
samtalen till stadsdelsforvaltningen inte nadde rétt handlaggare. Den genomsnitt-
liga tillgéngligheten var ca 40 procent. Sedan 2005 bedrivs pé forsok kontaktcen-
ter 1 stadsdelsndmnderna Bromma och Hésselby-Villingby.

Enligt stadsledningskontoret avses med kontaktcenter att utbildad personal inom
olika verksamhetsomréden tar hand om och 16ser inkommande 4drenden 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 frigor. Andra
nivan tar hand om handldggningsérenden, drenden som &r frekventa och av relativt
enkel karaktir och som huvudsakligen inte d&r myndighetsutdvning.

Kontaktcenter Stockholm ska enligt forslaget inrdttas frdn den 1 september 2008
och ansvaret for detta alaggs servicenimnden. Kontaktcenter Stockholm foreslas
bestd av tva kontaktcenter, varav den ena lokaliseras till tekniska nimndhuset med
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inriktning pa fragor som ror de verksamheter som finns dér eller som dr anslutna
till véxeln dér. Endast tva verksamhetsomraden, socialtjanst och stod och service
till personer med funktionsnedsattning, foreslas tillsvidare ligga kvar hos stads-
delsndmnderna respektive socialtjanstndmnden.

For att klara av att hantera de sannolikt stora volymer av fragor och drenden som
kontaktcenterorganisationen kommer att arbeta med ska ett drendehanteringssy-
stem tas fram som systematiskt kategoriserar varje drende, skickar drenden vidare
till ansvarig instans/handldggare och ger mdjlighet till uppfoljning och statistikut-
tag. Stadsledningskontoret foreslar d&ven att en sdrskild analys- och strategifunk-
tion inréttas i Kontaktcenter Stockholm.

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

Forvaltningens synpunkter

Idrottsforvaltningen anser att en satsning pa nya och utvecklade e-tjanster dr viktig
om stadens ambition att bli en storstad i vérldsklass ska uppnés. En effektivisering
av stadens kontorsadministration i enlighet med stadsledningskontorets forslag
ligger enligt forvaltningens uppfattning i linje med denna ambition. Stadens verk-
samheter och information om dessa ska kunna nis enkelt och snabbt av invinarna
och andra intressenter. En gemensam ingang med ett telefonnummer och ett enda
stélle att viinda sig till med sina fragor, torde innebdra en forenkling och forbatt-
ring jdmfort med dagens situation, dér invdnarna/brukarna/kunderna behdver soka
specifika handliggare. Aven i fortsittningen kommer det siikert att finnas behov
att nd en enskild handlaggare, 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 stiller sig alltsa i grunden posi-
tiv till etablerandet av Kontaktcenter Stockholm, men vill 4nda i det foljande lagga
ndgra aspekter pa forslaget, framst vad géller drendet i sig men i viss man dven
arendeprocessen.

Utifrén det forslag som stadsledningskontoret har lagt kan inte idrottsforvaltningen
se att idrottsndmndens verksamheter berdrs i ndgon storre omfattning. Idrottsfor-
valtningen har stora kontaktytor gentemot allmédnheten, féreningar, idrottsforbund
m.fl. Information om idrottsnimndens olika verksamheter finns pa stadens hem-

Box 8313, 104 20 Stockholm
Telefon 08-508 26 000
www.stockholm.se

SID 3 (4)



TJANSTEUTLATANDE
DNR 015-552-2008

sida. Forvaltningen genomfor arligen en omfattande marknadsforing av alla de
aktiviteter och verksamheter som erbjuds.

For idrottsndmndens del ar det framst aktuellt att medverka i1 den forsta nivan, dvs.
till kontaktcenter ska invénare, besdkare och andra intressenter kunna vénda sig
och fa svar direkt pd allménna fragor som ror idrottsndmndens verksamheter.

Idrottsforbundens och idrottsforeningarnas, och i viss man dven andras, bokningar
av tider for trdning och matcher pé stadens idrottsanldggningar sker antingen via
det IT-baserade verksamhetsstodet InterBook eller genom bokningsenheten. Bok-
ningsenhetens framsta uppgift &r att i néra samarbete med idrottsforbund och for-
valtningens anldggningar schemalédgga och skapa utrymme for foreningarnas tra-
ningsverksamhet och tévlingar. Bokningen kriaver bemanning oavsett organisato-
risk tillhorighet och idrottsforvaltningen har svart att se ndgra vinster for staden
om detta arbete skulle 14ggas pé ett kontaktcenter. Ndgot sddant har heller inte
foreslagits i detta skede. Aven den s.k. sim- och aktivitetsbokningen inom idrotts-
forvaltningen har mycket kontakter med allménheten och med besdkare till sim-
och idrottshallarna samt fungerar som stdd till och utbildar simlédrare. Har sker
planering av exempelvis grupptraning, simskola och andra kurser. De anstéllda vid
sim- och aktivitetsbokningen arbetar i vissa delar integrerat med verksamheten vid
anlidggningarna, ndgot som skulle vara omojligt om bokningen lades dver pa kon-
taktcenter. Mellan forvaltningens bokningsorganisation och driftverksamhet pagér
kontinuerligt ett titt och omfattande samarbete.

I stadsledningskontorets forslag saknas ett resonemang om hur synpunkter och
klagoméal som kommer in via kontaktcenter pa ett enkelt sitt kan fdngas upp och
formedlas vidare till berord forvaltnings/bolags synpunkts- och klagomalshante-
ringssystem. Mojligen &r tanken att detta ska hanteras 1 samband med att ett dren-
dehanteringssystem tas fram. Det dr angelédget att klargora denna fraga eftersom
information av detta slag utgor ett viktigt underlag och ska anvéndas i ndmndernas
och bolagsstyrelsernas kvalitetsarbete.
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