boplats

Tjansteutlatande Maria Meyer Martins
2021-11-05
Dnr 194/2021 Telefon: 031-368 07 51

E-post: maria.meyer-martins@boplats.se

TU atertagande av telefonsupport fran KontaktCenter

Forslag till beslut

Styrelsen for Boplats Goteborg foreslas besluta:

att Boplats verkstaller atertagandet av telefonsupporten i egen regi sa
snart de tekniska forutsattningarna ar pa plats.

Sammanfattning

For att ha hela verksamheten samlad och besvara kundernas fragor direkt och
samtidigt 6ka informationssakerheten och sanka kostnaderna i verksamheten
avser Boplats att aterta telefonsupporten enligt nedan beskrivna strategi. Malet ar
att genomfora detta sa snart detta blir tekniskt mojligt under verksamhetsaret
2022. Tre tillsvidaretjanster inrattas samt ytterligare en tidsbegransad tjanst for
att ta hand om supporten.

Bakgrund

Ar 2014 gick Boplats dver till sitt nya system och bérjade ta betalt for tjansten.
Fler an 200 000 medlemsuppgifter migrerades fran det gamla systemet. 2015
besl6t Boplats att lagga dver telefonsupporten till Goteborgs Stads KontaktCenter
eftersom telefonsamtalen dkade fran personer som behdvde hjalp med sina nya
konton och med att betala. Boplats antog att det hoga antalet telefonsamtal
skulle vara dvergaende och att KC darfor skulle ta hand om supporten under en
dvergangsperiod.

Boplats har kontinuerligt arbetat med atgarder for att fa ner antalet telefonsamtal.
Arbetet foll val ut, men antalet telefonsamtal 0kade drastiskt under pandemin i
och med att Boplats uttkade telefontiderna och stangde kundtjanst. Att
hyresvardarna gick over till digitala visningar genererade manga fragor.

Tabell antal telefonsamtal:

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Boplats Boplats + KC Prognos
KC
26844 | C:a25000| 25952 | 19720 | 18887 | 16 645 27 667 29 000
varav KC:
13379
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Skal till att ta tillbaka telefonin:

1. Kuvaliteten blir battre om de som svarar ar mer insatta i verksamheten.
Gemensamma avdelningsmoten ett par ganger i manaden och tillgang till
den interna chatfunktionen pa Boplats gor att kunderna kan fa svar direkt
pa fler fragor. Kundtjanstmedarbetarna ska ocksa lara sig
formedlingsprocessen, sa att de har en fordjupad kompetens .

2. Farre personer far tillgang till kansliga uppgifter i saval férmedlings- som
arendehanteringssystemet.

3. Viraknar med att det kommer att bli billigare pa sikt.

Hur mycket sparar vi?

For narvarande ligger var prognos for 2021 pa ungefar 2,8 miljoner kr. | snitt tar
KC emot 107 samtal per dag och varje samtal tar i genomsnitt 8 minuter. Det
innebar cirka 14,5 timmars effektiv samtalstid per dag, vilket vi raknar med att
klara av pa 3 tjanster. Dartill behover vi en extra resurs for att tacka upp vid
franvaro, men dar vill vi borja med en tidsbestamd rekrytering pa ett ar.

Hur mycket vi sparar genom att aterta telefonin beror pa hur manga samtal vi
kommer att fa i framtiden. Vi arbetar kontinuerligt med att utveckla vara tjanster,
sa att antalet samtal ska minska.

Vi raknar med att varje heltidstjanst kostar ungefar 575 tkr per ar i 2023 ars pris
inkl. arbetsplats, dator och mobil. Detta betyder att vi raknar med en besparing

pa cirka 300 - 500 tkr per &r genom att ha telefonen i egen regi fran och med ar
2023 beroende pa hur manga samtal Boplats kommer att fa.

Antal Antal
Antal samtals- | Kostnad KC, |tillsvidare | Antaltids- | Kostnad | Potentiell
samtal Antal Antal timmar | mnkr tjanster | begransade | Boplats, | besparing,
per ar minuter timmar |perdag |2022ars pris |Boplats* |tjanster* mnkr mnkr

20000| 160000, 2667 10 2,0 2,0 1,0 1,7 0,3

29000| 232000| 3867 15 2,9 3,0 1,0 2,4 0,5

*Vi borjar med en tidsbegransad tjanst for att tacka upp vid franvaro o raster.

*Under 2022 kommer vi att ha kvar KC till viss del, sa besparingen kommer att
falla ut forst 2023. Vi har raknat upp kostnaderna till 2023 ars niva. Det ar ocksa
majligt att vi efter en utvardering kommer att vilja ha nagon form av “jouravtal”
kvar med KC.
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Vad talar emot att ta hem telefonen?

KontaktCenter har flera personer som svarar samtidigt, vilket kortar vantetiderna
och gor tjansten relativt okanslig for oplanerad franvaro t ex vid sjukdom.
Servicen fungerar bra och kunderna har fatt ett professionellt bemotande, men
kan inte alltid f& svar direkt pa sina fragor.

Vilka hinder har vi?

Det som har gjort att vi vantat sa lange med att "ta hem” telefonin ar att vi
anvander samma telefonvaxel som Goéteborgs Stad. Foér att vi ska kunna
genomféra planerna maste konsolideringsprojektet med Intraservice fardigstéllas.
Vi behover ocksa fler funktioner for att kunna tala om for kunden att "vi ringer upp
dig”. Helst vill vi kunna ge ett klockslag for néar vi ringer. Det finns en risk att
kunderna ringer om innan vi hunnit ringa upp om de inte vet nar vi ska ringa.

Nar projektet kan starta beror pa nar den tekniska telefonlésningen fungerar fullt
ut och vi har personal pa plats. Prognosen for konsolideringsprojektet ar januari
2022, men vi &ger inte den fragan sjalva.

Var strategi for hur "hemtagandet” ska ga till

Malet ar att forandringen i stort sett ska ga kunderna obemarkt forbi, men det
kommer att bli skillnader.

Strategin gar ut pa en stegvis forandring som innebéar att:

1. Boplats avlastar KC. Vi vill gradvis ta dver samtalen. Vi har en egen
svarsgrupp och nér den ar full sa gar samtalet vidare till dem. Sen tar vi
oGver mer och mer.

2. Darefter avlastar KC Boplats.

3. Boplats skéter hela supporten sjalv ev. med nagot avtal for oférutsedda
handelser.

4. Planera kommunikationen till kunderna i god tid innan férandringen ager
rum.

Vilka mal ska vi fdlja upp?
Infor verksamhetsplaneringen for ar 2022 kommer Kundtjéanst att diskutera
foljande mal:

Mal: Andel besvarade samtal

Nulage: 86% Onskat lage: Mats pa ett annat satt i
och med att vi ringer upp vid ko

Mal: Vantetid i telefonen

Nulage: 4,24 minuter Onskat lage: Om véantetiden &r langre
an X minuter sa ringer vi upp.

Mal: Lésningsgrad

Nulage: 78,4% Onskat lage: > 78,4%

Mal: Samtalstid

Nulage: 7:55 Onskat lage: ? (Vill vi korta samtalen
eller fokusera pa att fa bort onddiga
samtal?)

Mal: Antal inkommande samtal

Nulége/prognos for 2021: 29 000 Onskat lage: (Vad tror vi ar rimligt?)
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Vad kommer vi mer att géra?

Vi kommer se 6ver férdelningen av telefontider resp. 6ppet i kundtjanst for
bokade besdk respektive drop-in besok. | det arbetet kommer vi att ha en dialog
med Ovriga bostadsformedlingar. Pandemin har sannolikt inneburit andrade
vanor och vi far préva oss fram till en god mix.

Samtidigt ska vi fortsatta att arbeta for att minska antalet samtal och minska
samtalstiderna.

Typ av drenden som genererar samtal:

For att fa en béttre bild 6ver vilka fragor som var mest frekventa foérde Kontakt-
Center anteckningar 6ver varje samtalsfrdga under 6 veckor i varas. Det visade
sig att "glomt I6senord” utgor en stor del av samtalen, trots att man kan aterstalla
|6senordet via mail.

Fragor som &r direkt relaterade till ett formedlingsarende eller en viss lagenhet
utgor en lika stor andel av samtalen och det ar framfor allt har som kunden har
blivit skickad till antingen bostadsféretagen eller nagon pa Boplats.

TYP AV ARENDEN VIA TELEFON VECKA 15 - 21 AR 2021

Fragor relaterade till
hyresvard /
formedlingsarende
35%

Glomt I6senord
35%

Hjalp med ny
registrering

Felpublicerad annons 39

9%

Verifikationmejl
Fel betalning, missat kommer inte fram
betalning: 1%
7%

Atgarder for att fa ner antalet samtal:

Inférande av inloggning med BankID ska vara klar i januari 2022. Vi réknar med
att det successivt kommer att innebéara farre samtal.

Inférande av fysiska visningar igen tror vi kommer att inneb&ra farre samtal.

Vi ser aven over fler mojligheter att betala arsavgiften och att kommunicera nar
det ar dags att betala.

Det finns fler atgarder att gora i it-systemet, sa att kunderna inte behéver ringa
for att fa svar.

Vi arbetar kontinuerligt med att specificera nddvandiga férandringar i it-systemet i
syfte att effektivisera verksamheten.
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Beddmning ur ekonomisk dimension
Boplats beddmning ar att supporten till de bostadssdkande kan ske till en lagre
kostnad om cirka 0,5 mnkr da Boplats helt och hallet atertagit telefonsupporten.

Beddmning ur ekologisk dimension

Boplats Goteborg har inte funnit nagra sarskilda aspekter pa fragan utifran denna
dimension.

Beddmning ur social dimension
De som ringer till Boplats Goéteborg ar framfér allt personer som antingen
behover hjalp att hantera digitala tjanster eller som har pagaende arenden.

Bedomningen ar att de som ringer ska kunna fa svar pa fler av sina fragor direkt.

Samverkan

Mote har skett med de fackliga representanterna pa Boplats Géteborg den 1
november 2021.

Bolagets bedémning

Boplats bedémning ar att vi ska paborja "hemtagningen” av telefonin sa snart
telefonilésningen gor det majligt att och vi redan nu ska foérbereda rekryteringen
av personal till kundtjanst. Det huvudsakliga skalet ar att de som svarar ska ha
en "fordjupad kompetens” om formedlingsverksamheten och att farre antal

personer ska ha tillgang till kansliga personuppgifter. Dessutom raknar vi med att

det ska bli nagot billigare att utféra tjansten i egen regi.
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