Kontaktcenter i Bromma stadsdelsforvaltning,
Stockholms stad

Kontakt:

Anneli Hilmersson, KC-chef, Bromma
stadsdelsfdrvaltning, tel.08-508 06 067
e-post:
anneli.hilmersson@bromma.stockholm.se
Anneli Widman, TietoEnator, 08-749 8852,
mobil 070-312 38 79

g-post: anneli.widman@tistoenator.com

Startdatum: 2004 Slutdatum: 2006

Om projektet

Hosten 2003 initierade Stockholms stads IT-r&d en forstudie om Kontaktcenter {KC). Férstudien
genomfdrdes i Bromma stadsdel och avslutades 2004-03-25. | forstudien foreslas bl a ett pilotprojekt
med inférande av en KC-pilot i Bromma stadsdel. Darefter har en fordjupad analys genomforts i
Bromma och nu pégér forberedelsearbetet fér en konkret KC-pilot i Bromma med planerad start varen
2005. Darefter sker utveckling av drendedjup i KC samt utvérdering.

KC 4r ett verktyg att effektivt hantera inkom- * Snabbare handliggning av darenden ska
mande telefoni, inkormmande generell e-post, fax uppnis genom att belastningen pa hand-
och post. Avsikten med KC ar att uppni fsljande: liggarna kan minskas genom att KC tar storre

del av samtalen och handliggarna kan kon-
centrera sig pd mer komplicerade
utredningar.

¢ Okad servicegrad till brukarna. Samtal ska i
betydligt hogre grad besvaras och huvud-
delen av drendena kunna avslutas vid den
forsta kontakten. Oppethallandet ska 6ka. e Kostnaderna for den totala arendehand-

laggningen ska minska genom att inférandet
av KC medfor ett effektivare arbetssitt.



Telefoni dr den viktigaste kanalen for Stock-
holms stads kontakter med medborgare och
brukare. Den viixande anvindningen av
webben/e-tjinster dr jamte personliga besok de
tvd andra kanalerna.

KC har som mél att handligga vid forsta kund-
kontakten bortit 70 % av inkommande Arenden
vilket kan jaimftras med en traditionell telefon-
vixel som har till uppgift att snabbt skicka vidare
samtalen.

Ett kraftfullt IT-stéd i form av verksamhets-
system, drendehanteringssystern, frige-/svar
databas samf interna och externa webbar 4r
sjilvklart en forutséttning for att kunna besvara
sd stor andel av kundarenden.

Berorda leverantorer och IT-Iosningar

Telefonteknik

KC driver erfarenhetsmissigt utvecklingen och
anvindningen av interaktiva tjinster (sjalv-
betjaning) genorm en okad standardisering av
handliggningsprocesserma och genom att CC kan
aktivt hdnvisa till tillgingliga interaktiva tjanster.

Virdet for Stockholm

Stockholms stad gor en omfattande satsning for
att infora e-forvaltning i syfte att erbjuda med-
borgarna ett storre utbud av tjanster via olika
kanaler; telefoni, e-tjanster éver Internet och
fysiska hestk. Projektet syftar till att effek-
tivisera den viktigaste kanalen; telefonin. KC
driver erfarenhetsmissigt a&ven utvecklingen och
anvindningen av e-tjinster genom en dmkad
standardisering av handlaggningsprocesserna
och genom att KC kan aktivt hiinvisa till stadens

tillgiingliga e-tjanster.

KC baseras pd Telias Centrex telefoniplatiform och byggs pd med Telias ACDG - svarsgrupper och PC-

Tel talsvar.

Leverantirer: Telia och TietoEnator Telecom & Media

Kontaktperson: Gunnar Samuelsen
e-post :gunnar.samuelsen@tietoenator.com

Yerksamh e

Stockholms stads befintliga verksamhetssystem bl a Paraplyet, Bosko (Procapita), Agresso, Diabas och

Kartago-kartsystem.

Leverantdrer: TietoEnator, Agresso samt Digpro Geographic

Webbar

Stadsdelens och stadens gemensamnma intranit, Stockholm.se och Bromma.se

Arendehanteringssystem
MMK

Leverantor. Vendel Data (www.vendeldata.se)
Kontaktperson Henrik Resare
e-post: henrik resare@vendeldata.se

Frége-fsvar databas
KC-losning byggd pd Medhorgarassistenten

Leverantdr: Humany (www. humany.com})
Kontaktperson: Jacob Sjonander
e-post: jacob.sjonander@humany.com



