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Inledning

Nuvarande kundtjanstavtal med entreprendren Releasy Customer Management AB omfattar
drift och utveckling av SL kundtjanst, SL Butiker, Waxholmsbolagets Kundtjanst och
Waxholmsbolagets Terminaler, Fardtjanst Kundservice och SL Forsaljningssupport.
Waxholmsbolagets terminaler ingick for forsta gangen fran avtalets tecknande 1 oktober
2015. Fardtjanst Kundservice startades med utnyttjande av option i avtalet 1 oktober 2016
och 2018 utnyttjades option for SL Forsaljningssupport. Tillaggsavtal har tecknats for bl.a.
SL Kundtjanst Sergels torg och verksamheten startade i maj 2018.

Det nuvarande avtalet galler fram till och med 30 september, 2020. Trafikforvaltningen ska
under 2019 upphandla tva nya avtal med uppdrag att driva och utveckla
kundtjanstverksamheten vidare. Forstudien har genomforts under perioden oktober 2018 till
februari 2019.

Denna rapport avlamnas som en slutrapport avseende genomford forstudie infor
upphandling av kundtjanstleverantor.

Studien har en rekommendation for hur Trafikforvaltningens kundtjanster — SL Kundtjanst,
SL Butiker, Waxholmsbolagets kundtjanst, Waxholmsbolagets Terminaler, SL
Forsaljningssupport samt Fardtjanst Kundservice pa basta satt kan stodja resenaren fore,
under och efter resan samt for hur Kundtjanst medverkar till att ge fler och mer néjda
resenarer.

Forstudien foreslar en fortsatt satsning pa och utveckling av kundtjanst som ska mota
resendrernas behov och utveckla det enkla kundmdtet.

Syfte

Forstudiens syfte ar att gora en objektiv studie av hur det existerande avtalet uppfyller de
krav som stéllts och ta hansyn till utveckling under avtalsperioden.

| uppdraget ingar dven att utreda inriktningen for att utforma for att utforma digitala
I6sningar paverkan pa nasta avtal.
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Metod

Ett 40-tal intervjuer har genomforts i syfte att samla synpunkter och behov bade inom
Trafikforvaltningen och hos trafikentreprendrer som kan ha paverkan pa kundtjanst.
Utvardering av nuvarande leverans genom intervjuer och besok hos leverantérens.

Workshops med inriktning framtida affarsmodeller saval som riskanalyser har genomforts
med intressenter inom forvaltningen.

Granskning av dokumentation i form av Kundservicestrategi och trafikavtal.

Omvarldsbevakning/marknadstrender for kundtjanst och digitalisering har genomforts
under forstudien.

Uppdragets organisation

Uppdragsledare har planerat och arbetat med affarsforvaltare inom Resenérsservice och
Forsaljning som ansvarar for avtal och verksamheter. Deltagare i méten och workshops har
varit intressenter inom Trafikforvaltningen fran Strategisk Utveckling, Tunnelbana,
Forsaljning, Tillganglighet, Fardtjanst, upphandlingsenheten, juridik, trafikentreprentrer
och potentiella leverantorer.

Uppdragséagare och projektsponsor ar sektionschefen Resenarsservice och
Forsaljning.

Styrgruppens sammansattning:

Styrgruppens ordférande Carina Trofast, Sektionschef Resenarsservice och Forsaljning
Niclas Blomqvist, sektionschef Strategisk utveckling

Ulrik Waldau, sektionschef Fardtjanst

Richard Borgstrom, sektionschef Sjotrafik

Mikael Nysten, sektionschef Tunnelbana

Suss Forsman Tullberg, kommunikationschef

Henrik Palmér, bitradande sektionschef Resenarsservice och Forsaljning.

Forstudien ska slutligt presenteras for och godkénnas av styrgruppen. Forstudierapporten
kommer senare att utgora en bilaga till tjansteutlatande som ska processas internt pa
trafikforvaltningen innan beslut tas i trafik- och fardtjanstnamnderna om att inleda
upphandlingen.

Uppdragets ramar

Forstudien har utgatt fran Trafikforvaltningens Kundservicestrategi, Strategiska principer.
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e Trafikforvaltningen forstar kundernas behov och 6nskningar, idag och imorgon.

o Trafikforvaltningen ska dversatta kunskapen om kundernas behov och dnskningar till
relevanta erbjudanden.

o Trafikforvaltningen ska aktivt verka for samarbeten som underlattar kundernas hela
resa

o Trafikforvaltningen ska alltid erbjuda ett personligt och positivt bem&tande.
e Trafikforvaltningen ska arbeta enligt en kunddriven beslutsprocess.
Angréansande projekt

Under kommande ar arbetar Trafikforvaltningen med att ta fram ett nytt biljettsystem for SL.
Projektet kommer att paverka blivande kundtjanstleverantér genom 6kad mangd fragor och
arenden, samt hantering av tva parallella biljett- och betalsystem.

Waxholmsbolagets upphandling av trafikledning, m.a.a. paverkan pa Waxholmsbolagets
terminaler.

Kommande upphandling av tunnelbanan, m.a.a. option géallande hittegodsavdelningen som
f.n. ingar i avtalet med MTR Tunnelbanan.

Definitioner:

| forstudien anvands Trafikforvaltningens Kundtjanst som ett samlat begrepp for SL
kundtjanst, SL Butik, Waxholmsbolagets kundtjanst, Waxholmsbolagets Terminaler och SL
Forsaljningssupport.

Fardtjanst Kundservice anvands for Fardtjanst kundservice

SL Butik anvéands i rapporten som samlingsnamn fér SL Center och SL Kundtjansts fysiska
motesplatser.

Utvardering av befintlig verksamhet

Leverantorens uppgift ar att utféra en samordnad kundtjanst som ska bista resenarer i
stockholmsregionens kollektivtrafik med information och tjanster vid resor med tunnelbana,
buss, fardtjanst, lokalbanor och pendeltdg samt bat bade fore, under och efter resan.
Resenarerna ska ges en god service, ett gott bemotande och hanteringen av drenden ska halla
hog kvalitet. Malsattningen ar en sammanhallen kundserviceorganisation och med ett
sammanhallet utbud. Kundtjanst innebar enligt avtalet att entreprendren ges ett
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helhetsansvar for verksamheten, innefattande ett ansvar for att Trafikforvaltningens kunder
ska uppleva ett stort engagemang och hég servicekansla.

Styrning och uppféljning

Intentionerna med det nuvarande avtalet har fran borjan varit att fa till stand ett avtal som
stodjer forandring och utveckling av verksamheten.

Nagra framgangsfaktorer som stédjer forandring och utveckling ar dels en tydlig
uppdragsbeskrivning som beskriver uppdraget och tydliggér vem som ansvarar for vad, dels
en dverenskommen samverkansmodell for hur bestéllaren och leveranttéren ska verka
tillsammans, bl.a. genom rapporterings- och métesstruktur. | det nuvarande avtalet har detta
utvecklats under avtalsperioden.

Avtalsuppfdljning och styrning av kundtjanstavtalet gors av tre funktioner inom
Trafikforvaltningen:

o Affarsforvaltning Sektion Resenarsservice och Forsaljning styr och foljer upp SL
Kundtjanst, Waxholmsbolagets Kundtjanst, Waxholmsbolagets terminaler, SL
Butiker och SL Forsaljningssupport (telefon, epost, chatt, sociala medier, fysiskt mote
och administrativa arenden).

o Affarsforvaltning Sektion Fardtjanst foljer upp och styr Fardtjanstservice (telefon,
epost och administrativa drenden).

¢ SL Kundtjanst Tillganglighet (ledsagning) styrs och foljs upp av sektion Strategisk
utveckling.

Avtalsuppfoljning sker i en strukturerad modell pa operativ-, taktisk- och strategisk niva.

Operativ niva - féljer den dagliga verksamheten med veckovisa uppféljningar avseende
servicenivaer, volymer, kvalitet och prognoser. Aven stickprover genomfors.

Taktisk niva — manadsvis uppfoljning. | huvudsak aterkoppling fran leverantéren om
forbattringsforslag fran kundtjanstverksamheten som ligger till grund for forslag till att skapa
nya rutiner och effektivisera processer.

Strategisk niva — kvartalsvis méten. Inriktning mot innovationer och utveckling.
Representation fran alla trafikslag och sektioner.

Under avtalsperioden har ansvariga affarsforvaltare pa Resenarsservice och Forsaljning
tillsammans med leverantdren arbetat aktivt med samverkansmodellen vilket utvecklat
verksamheten. Samverkansmodellen bygger pa en tydlig ansvarsfordelning och delegering av
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uppgifter enligt vad avtalet stipulerar. En tydlig struktur i moéten vad géller prognos,
uppfdljning av leverans och styrning av densamma. Tydlig eskaleringsrutin dar respektive
parts ansvar att foresla forandring nar man upptécker att behov finns. Mandat har
tydliggjorts och befogenheter fér att kunna driva de uppgifter som ligger inom
ansvarsomradet har utvecklats.

Leverantdren har aktivt medverkat till att samverkansmodellen har fungerat och utvecklats.
Har ansvarat for aterrapportering mot de operativa malen men ocksa taktisk och strategisk
aterrapportering med forslag pa forbattringsatgarder.

En av kundtjanstens storsta utmaningar ar att sakerstélla att den alltid ar uppdaterad med
aktuell information och har losningar pa uppkomna problem sa att resenarerna far den hjalp
de forvantar sig. Det staller stora krav pa samverkan av information och aktiviteter, aven i
kanaler dar leverantdren inte har ansvar for eller tillgang till data. Leverantdren har under
avtalsperioden aktivt tagit initiativ for att mota dessa utmaningar.

Under avtalsperioden har leverantdren tillsammans med affarsforvaltningen format en
kommunikationsgrupp som drivs av kundtjanstleverantdren och ansvarar for att proaktivt
samla information fran de olika trafikslagen. Uppdraget ar att ansvara fér och ge snabb,
korrekt och enhetlig information internt och externt. Kommunikationsgruppen arbetar aktivt
med informationsspridning om planerade handelser och nar det &r mdgjligt &ven oplanerade
aktiviteter genom samverkan med trafikutévare samt uppdatering i interna databaser for
kundtjanstagenter, externa FAQ och sociala medier.

Leverantoren ansvarar for ett Kundtjanstrad for att framja utvecklingsarbete och ett tatare
samarbete i kundtjanstrelaterade fragor mellan de olika trafikutévarna dar aven
representanter for de olika trafiksektionerna inom forvaltningen deltar.

Fardtjanst Kundservice har inte uppnatt samma resultat i samverkansmodellen som SL
Kundtjanst. Det finns flera orsaker till att man inte har lyckats lika bra som SL Kundtjanst;
Fardtjanst startades via utnyttjande av option ett ar efter avtalets startades, Fardtjansten har
fler komplexa fragestéllningar jamfort med SL kundtjanst inklusive sekretess stéller speciella
krav pa kompetens.

Rekommendation
Det ar av storsta vikt att det i upphandlingen stélls krav pa leverantoren att fortsatta
utvecklingen av samverkansmodellen.

| det kommande kundtjanstavtalet bor Kundtjanstleverantren fortsattningsvis ges ansvar
for samordning av information och ges mandat att agera efter faststallda direktiv.
Kundtjanstleverantdren bor fortsattningsvis ha en samordnande roll for utveckling och
forbattring av informationsforsorjning till resenéaren. Detta staller fortsatt stora krav pa
samordning i bestéllarorganisationen inom Trafikforvaltningen.
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2.2 SL Kundtjanst

SL Kundtjanst hanterar alla typer av arenden relaterat till resandet genom telefon, e-post,
chat och sociala medier. SL Kundtjanst ar det till volymer sett stérsta delen av
kundtjanstavtalet. Antalet samtal per manad ar ca 50 000, epost ca 15 000 och

chat ca 15 000. Oppettiderna ar alla dagar, dygnet runt och ar en service som erbjuds
resenarerna da Trafikforvaltningen trafikerar regionen alla tider pa dygnet.

For att 6ka kundndéjdheten och fa fler och mer nojda kunder hojdes kundnéjdhetsmalet i
samband med start av nuvarande avtal, samtidigt héjdes servicenivaerna, framforallt for
telefoni. Kundnéjdhets matningar visar att en kvalitetsokning har uppnatts genom snabbare
svar, kortare handlaggningstider, se Kundndjdhet 2.14 och Servicemal 2.15 nedan.

Rekommendation

I samband med utveckling av nya tjanster och da kanske framforallt olika digitala tjanster, ar
det viktigt att infor néasta avtalsperiod undersoka om servicenivaer pa vissa arendekategorier
ska forfinas for att méta kundernas krav pa tillganglighet och styra mot réatt kontaktkanal.

SL Kundtjanst Volym per arendekategori
2018

5o, 4%

17% ‘

39%

34%

= Upplysningar & Information = Reseplanering
Synpunkt & 6nskemal Aterkommande kunder

= Erséttning och éandring
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SL Butiker

Under det nuvarande avtalet har konceptet for tidigare SL Center &ndrat koncept till
Kundtjanst. Butikerna hanterar alla SL kundtjanstarenden och arendetyper, inklusive fysiska
kundbesok. Vidareutveckling av konceptet dar numera kundtjanst kan tillgodose resenérens
hela behov av service, information, stdéd och hjalp vid besdk har utfallit mycket positivt. SL
Kundtjanst forsta butik 6ppnade i maj 2018 och har utvecklats mycket positivt och med héga
matresultat gallande kundnojdhet.

SL Butik, Sergels Torg har en sammanhallen personalgrupp som bemannar dels en butiksdel
dar resenéaren erbjuds personlig betjaning och dels ett kontaktcenter som hanterar alla SL
Kundtjanst arenden via telefon, e-post, chat och sociala medier. Det har utvecklat en
kompetens som kan hantera alla kundtjanst kanaler och arenden, inklusive den personliga
kanalen vilket &r mycket vardefullt for framtiden. Behovet av information kommer
fortsattningsvis vara stort och i samband med inférande av nya digitala tjanster ges mdjlighet
for resenéren att i butik utfora dessa tjanster sjalv eller att fa stod och hjélp att anvanda
dessa.

Under senare delen av 2018 pabdrjades utveckling av mobila kundtjanstteam inom
uppdraget. Utveckling av nagra av butikerna ger mojlighet till att utveckla det fysiska motet
med kunden genom de mobila kundtjanstteamen for planerade storre aktiviteter och
sarskilda evenemang med en uttkad service till resenarer pa plats med team med bade
kompetens och mobila verktyg.

Rekommendation

Under néasta avtalsperiod vidareutveckla det personliga motet med SL Butik.

Behovet av information kommer fortsattningsvis vara stort och i samband med inférande av
nya digitala tjanster och system ges mdjlighet for resenaren att i butik utféra dessa tjanster
sjalv eller att fa stod och hjalp att anvanda dessa.

Waxholmsbolagets kundtjanst

Waxholmsbolagets kundtjanst hanterar alla typer av arenden relaterat till resandet med
Waxholmsbolaget genom telefon, e-post och sociala medier. Waxholmsbolagets kundtjanst
har varierande volymer under aret, storst volym mellan april till september med cirka 3 000
samtal via telefon per ménad. Oppettider och servicenivaer som SL kundtjanst.

Rekommendation

I samband med utveckling av nya tjanster och da kanske framforallt olika digitala tjanster, ar
det viktigt att infor nasta avtalsperiod underséka om servicenivaer pa vissa arendekategorier
ska forfinas for att méta kundernas krav pa tillganglighet och styra mot ratt kontaktkanal.
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Waxholmsbolagets terminaler

Vid Waxholmsbolagets terminaler i Vaxholm, Stavsnas och Strémkajen har resenérer och
fartygspersonal fatt information, service och stod i den dagliga verksamheten. Terminalerna
har Oppet samtliga dagar i veckan, dock aningen mindre generost under en del av
l&gsasongen. Oppettiderna ar for narvarande under 6versyn. Arbetsuppgifterna pa
terminalerna har under avtalsperioden férandrats genom att Waxholmsbolagets verksamhet
utvecklats bland annat genom forandrade rutiner inom biljettforsaljning och godshantering. |
samband med Waxholmsbolagets trafikledningsupphandling under 2019 kommer del av
nuvarande ansvarsomraden att flyttas fran terminalverksamheten till den entreprensr som
tilldelas trafikledningsavtalet. Terminalverksamheten ska dock inte inga i
trafikledningsavtalet. Det innebér att uppgifterna for terminalverksamheten ytterligare
foréandras.

Rekommendation

Forstudien foreslar att Waxholmsbolagets terminaler ligger kvar i Kundtjanstavtalet och
darmed i kommande upphandling. Dock behdver behov, omfattning och uppdrag for
terminalerna klargéras infor kravspecifikationen i upphandling av kundstjanstavtalet.

SL Forsaljningssupport

Ansvaret for Forsaljnings- och foretagssupportens kundtjanst har implementeras under
kundtjanstavtalet i slutet av 2018 och borjan av 2019 genom utnyttjande av option i avtalet.
Forsaljningsupport ger stod till SLs foretagskunder, skolor, forsaljningsombud, aterforsaljare
och trafikentreprendrer.

SL Fdrsaljningssupport kundtjanst hanterar support via telefon och epost. Under forsta
kvartalet 2019 6vergar leveransen till kundtjanst i sin helhet.

Rekommendation

I samband med utveckling av nya tjanster och da framférallt olika digitala tjanster, ar det
viktigt att infor ndsta avtalsperiod undersoka forutsattningar fér att inféra nya tjanster inom
Forsaljningssupport.

Tillganglighet ledsagning

Via SL Kundtjanst kan funktionsnedsatta fa information om och bestalla ledsagning pa
prioriterad kanal via telefon, epost eller sms dar man kan bestélla ledsagning inom SL-
trafiken samt fa svar pa 6vriga fragor om kollektivtrafiken. Kundtjanstpersonalen far specifik
utbildning for att kunna hantera dessa arenden som ocksa har en specifik serviceniva.
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2.8 Fardtjanst

Fardtjanst kundservice tar emot och hanterar synpunkter, klagomal och forbattringsforslag
avseende Fardtjanstarenden. Resenarerna kan ocksa fa svar pa fragor gallande regler, rutiner
och fakturor vad galler resor med fardtjanst och sjukresor. Kundservice kan nas via telefon,
formular eller brev. Oppettider ar vardagar mellan 07:00-20:00.

Fardtjansten har under 2018 hanterat 43 205 &renden, dar det stora flertalet var hantering av
klagomal avseende punktlighet, ekonomi och resa. Hanterade sjukresedrenden ar 10 000
stycken. Antalet hanterade drenden per ar har varit relativt konstant under avtalsperioden.
Antal arenden varierar 6ver manaden med toppar vid fakturering och mandagar.

) Fardtjanst
Arende per grupp 2018

1% 4%

54%

= 1'stline =2'ndline = Aterbetalningar = Sékrskilda handelser = Remisser

Fardtjanstens uppdrag startades via utnyttjande av option i avtalet 1 oktober, 2016.
Fardtjanst affarsforvaltningen har darefter lagt stort fokus pa att sakra kvaliteten i
leveransen. Analys och utvardering har gjorts med avseende pa rutiner och processer, krav pa
erfarenhet och kompetens i kundserviceleveransen. Detta arbete har lett till att konstatera
att Fardtjanstens krav pa kvalitet i leveransen i en komplex process samt resenarernas behov
av service ar annorlunda an SL kundservice leverans.

Infér upphandling av nytt kundtjanstavtal bér Fardtjanst Kundservice sammanstélla egen
kravspecifikation och teckna eget avtal for att kunna mota resenarernas specifika krav och
verksamhetens kvalitets- och sekretesskrav.
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Fordelar med den foreslagna modellen ar att Fardtjanst Kundservice kan specificera en egen
kravspecifikation for leveransen. Uppfdljning av kundtjanstleveransen sker hos Fardtjanst.
Det ar viktigt i upphandlingen att Fardtjanst Kundservice specificerar vem som ska gora vad
och foljer upp pa denna och avsétter resurser och tid att ta fram ny kravspecifikation.

Rekommendation

Infor kommande upphandling bor forvaltning och samverkan inom Trafikférvaltningen

samordnas enligt foljande.

e Fardtjanst Kundservice bor upphandlas gemensamt med ovan men med for Fardtjanst
Kundservice specifika kravspecifikation och separat avtal. Komplexitet i processer och
rutiner vid handlaggning av fardtjanstarenden och krav pa sekretess staller andra och
hogre krav pa kvalitet i leverans samt fordjupad kompetens i Fardtjanst kundservice an
for SL:s/WAAB:s kundtjanstarenden. Upphandlingsférfarandet skapar méjlighet for
Fardtjanst kundservice att teckna separat avtal med leverantér som uppfyller Fardtjanst
kundservice specifika krav men samtidigt inte utesluter att teckna avtal med samma
leverantér som SL:s Kundtjanst om denna uppfyller Fardtjansts krav.

e SL Kundtjanst, SL Butiker, Waxholmsbolagets Kundtjanst och terminaler, SL
Forsaljningssupport bor fortsatt samordnas av en och samma leverantor i syfte att skapa
enhetlighet i kundmotet och kan erbjuda resendrerna personlig service oavsett trafikslag.

Rapportering

Rapporteringsfunktionen hos leverantéren forser trafikutdvare och Trafikférvaltningen med
specifika 6verenskomna rapporter. Rapporteringsfunktionen levererar ocksa rapporter pa
bestallning.

Rekommendation
Rapporteringsprocessen ar under utveckling mot en automatisering av rapporterna inklusive
ett nytt granssnitt, vilket ska specificerade i kommande upphandling/kravstéllning.

Personal och utbildning

I ssamband med uppstart av det nuvarande avtalet sjonk kundnéjdheten, en av orsakerna till
detta var ny personal i samband med byte av leverant6r och ledtid till att personalen hade
lart sig uppdraget. En annan tydlig resenarskritik var bristande kunskap om
stockholmsgeografin. Genom utbildning och stédsystem har problemen stegvis minimerats
men visar pa vikten av ratt kompetens av lokalkannedom.

Utbildning sker idag vid uppstart i leverantérens lokaler med insatser fran
Trafikforvaltningen, for att darefter hanteras av leverantéren genom "train-the-trainer”
modell. Nuvarande leveranttr coachar och foljer upp personalen med struktur och med
systematik i kundtjanstteamen samt med stdd av leverantérens utvecklade system. D&
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sakkunskapen helt lagts ut pa leverantdren kommer denna behova ta en stor roll vid ett
leverantorsbyte.

Rekommendation

Infor upphandling av nytt kundtjanstavtal bor det stallas krav pa leverantoren att ha en
organisation som erbjuder stdd och utbildning for medarbetare i det dagliga arbetet samt
mojligheter att utvecklas vidare. Framtida krav pa digital utveckling och effektivisering stéller
ytterligare forvantningar pa kundtjanstleverantorer att behalla och utveckla den befintliga
personalen, men framforallt ocksa attrahera kompetens inom projektledning, behovsanalys
och verksamhetsutveckling for att méta de nya kraven.

Ersattningsmodell

Ersattningsmodellen for drift och utveckling av SL Kundtjanst har under avtalsperioden
baserats pa en rorlig ersattning per arende, pris per arende ar olika beroende pa vilken typ av
arendekategori det géller. Faktorer som styr pris per drendekategori ar genomsnittlig
arendetid samt arendets komplexitet.

Administrativa arenden ersatts med pris per timma, baserat pa genomsnittlig arendetid och
fast pris per timma vid bemanning i butiker och terminaler. Projektkostnader som
overenskommits baseras pa pris per timma.

I arendepriset ingar leverantorens kostnad for lokaler, inventarier, system och bemanning.

Rorlig ersattning ger flexibilitet da behovet av betjaning i kundtjanst varierar. Flexibiliteten
innebér att leverantéren bemannar med resurser utifran prognos som
kundtjanstleverantdren gor som férankras med affarsforvaltningen pa Trafikforvaltningen.
Prognosen baseras pa historiska fakta och erfarenheter samt planerade aktiviteter i trafiken
eller andra aktiviteter och omraden som kan paverka volymer till kundtjanst. Dessutom far
leveranttren forbinda sig till i vilken omfattning de kan hantera volymer dver prognos, som
vid oférutsedda handelser i trafiken eller vid extrema vaderlekssituationer. For att minska
antalet arenden in till kundtjanst vid dessa tillfallen krévs en samordning av information och
exempelvis uppdatering av web, Reseplanerare och SL-app.

Rekommendation

Infor upphandlingen ar darfor att bibehalla den rorliga ersattningsmodellen. Uttver det,
rekommenderas aven att ersattningsmodellen inkluderar ett ekonomiskt incitament som
premierar leverantoren for effektivitet och kvalitet i de l6sningar dar arenden kan hanteras i
digitala kanaler fore traditionella kommunikationskanaler.
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Inriktning for framtida ersattningsmodell

Strategiska mal

SL Kundtjanst ska upplevas som modern, enkla och omtadnksamma av resenérerna.
Kundtjanst ska finnas i de kanaler och erbjuda de tjanster som resenarerna férvantar sig av
en serviceinriktad aktor.

SL Kundtjanst ska bedriva verksamheten pa réatt satt. Automatiseringslésningar ska
kontinuerligt utvecklas for att éver tid hantera storre arendevolymer i forhallande till en
given kostnad med bibehallen eller forbattrad nojdhet.

SL Kundtjanst ska bidra till néjdare resenérer. Trafikforvaltningen kommer pa eget initiativ
och i samverkan med leverantdren genomfdra kunddriven tjansteutveckling i avsikt att
forbattra servicen mot resenérerna.

SL Kundtjanst ska leverera en service som stravar efter att kontinuerligt forbattra
resendrernas upplevelse av tjansten. Upplevelsen mats med kundundersdékningar.

Affarsprinciper

Trafikforvaltningen vill att leverantdren av SL Kundtjanst sparar kostnader genom att
erbjuda resendrerna attraktiva automatiserade arendehanteringsverktyg som t.ex. chatbotar
och Al-styrd FAQ.

Trafikforvaltningen vill tillsammans med leverantéren av SL Kundtjanst utveckla och erbjuda
nya smarta, enkla och omtanksamma lésningar som underlattar for resenaren att fa kontroll
pa sin resa.

Trafikforvaltningen ska bli en datadriven verksamhet. Leverantéren av SL Kundtjanst ska
darfor leverera data som genereras i den dagliga verksamheten till Trafikférvaltningen. Data
kan t.ex. vara arendedata, kunddata, belastningsdata.

Trafikforvaltningen behover leverera data till SL Kundtjanst sa att forutsattningar finns att
bedriva verksamhet enligt ovan. Férmaga att leverera individualiserad data som kan hjalpa
leveranttren att forbattra servicen ytterligare kommer att utvecklas.

IT och telefoni

Kundtjanstens verksamhet ar beroende av ett flertal 1T-system for att kunna utfora sitt
uppdrag gentemot Trafikforvaltningen. Ungefar halften av systemen upphandlas och
forvaltas av kundtjanstleverantoéren och resten ags och forvaltas av Trafikforvaltningen, dessa
kommer att specificeras i kravspecifikationen. Detta kraver en val fungerande infrastruktur
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hos leverantdren och vid uppstart ett ndra samarbete med Trafikforvaltningens IT-
organisation.

Forstudien ser att detta kan komma att utvecklas i nasta avtal da 6kat krav pa leverantéren
att utveckla egna lésningar kommer att andra forutsattningarna for kommande
kundtjanstavtal. Det kommer bland annat stélla hogre krav pa ett tatare samarbete med
Trafikforvaltningens IT-organisation och blivande leverantdr. Leverantdrens I T-utveckling
kommer fortsatt att ske enligt Trafikférvaltningens standards och det ska tydligt framga att
data och granssnitt &gs av Trafikforvaltningen.

Administration av behorigheter skots pa olika satt inom sektionerna idag. Fardtjansten
skoter behdrighetsadministrationen for kundtjanstagenterna sjalv medan SL- och
Waxholmsbolagets behdrigheter administreras helt av leverantéren genom tecknad fullmakt.
Anledningen till de olika arbetssatten har att gora med kraven pa sakerhet och sekretess i de
olika IT-systemen. Infor kommande avtal bor Fardtjansten se dver mojligheten att lamna
over all eller viss behoérighetsadministration till kommande leverantor.

Nuvarande leverantor har arbetat aktivt med att folja 1T-utvecklingen i samband med att
resenarens behov andras. De har under aren bade deltagit och drivit utvecklingsforslag for att
framja resenarerna. Exempel pa detta ar bland annat sjalvservice pa SL:s webbplats samt
robotautomatisering av administrativt tunga processer.

Det ar av storsta vikt att kundtjansten fortsatt har ett synsatt som framjar digital utveckling
och optimerar kundnyttan. Leverantdren bor ha relevant kompetens for att utveckla och att
implementera l6sningar. Leverantéren ska se en vinning i att effektivisera processer och
stréva efter digitala kundmaten istéllet for fysiska eller via telefon. Darfor bor
ersattningsmodellen kompletteras da dagens modell inte framjar det har arbetet i tillrackligt
stor grad.

2.13.1 Arendehanteringssystemet Boomerang

Trafikforvaltningens arendehanteringssystem for att registrera kundtjanstarenden heter
Boomerang och ar plattformen som anvands av samtliga kundtjanstverksamheter och e-
handeln pa sl.se. Under 2018 och hela 2019 genomgar Boomerang stora forandringar for att
mojliggora fler funktioner. Detta har ibland inneburit vissa begransningar for kundtjansten i
att registrera kundarenden och assistera resenarer i fragor som ror e-handlade biljetter nar
Boomerang ar stangt for driftsattning. Infor det nya kundtjanstavtalet bor méjligheterna for
en blivande leverantor att ha sitt eget drendehanteringssystem ses over. Trafikforvaltningens
integrationsplattform skulle eventuellt kunna anvéndas for att sékert dverfora arenden
mellan systemen. Under kravstallningen bér narmare analyseras eventuella vinster eller
hinder for detta.
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Contactcenterplattform

Nuvarande kundtjanstleverantér anvander Genesys contactcenterplattform Pure Connect
som mojliggdér hantering av inkommande kundkontakter. Mail hanteras som arenden i
Boomerang.

I plattformen loggas samtal beroende pa arendekategori som ligger till grund for den I6pande
statistiken. Loggningen skdts manuellt av agenter vilket har medfort att det ibland har
uppstatt differenser i rapporteringen pa grund av den manskliga faktorn; agenter missar att
logga samtal eller chattar. Leveranttren arbetar aktivt med kampanijer, tavlingar m.m. for att
komma tillratta med den har utmaningen.

Telefoni och talsvar

Leverantoren forvaltar Fardtjanstens telefoningangar for resenarer; nummerplaner och
talsvar. De har direktkontakt med telefonoperatérer vid felhantering och driftstérningar.

SL- och Waxholmsbolagets talsvar forvaltas hos Trafikférvaltningen genom ett avtal med
Telia. Talsvaret bestar av bade knappstyrning och roststyrning (Fritt Tal). Fritt Tal ar primart
den tjanst som anvands av resenarerna; det ar endast nar kunden véljer engelskt tal eller nar
roststyrningslosningen ar déverbelastad som knappstyrning aktiveras. Under forstudiens gang
gors en storre satsning pa att utveckla Fritt Tal for mojligheten att fanga upp fler samtal
innan de nar en kundtjanstagent. Exempelvis utvecklas den for reseplanering direkt i
talsvaret. En I6pande utveckling av manuset for Fritt Tal sker i dialog med Telia,
kundtjanstleverantdren och Trafikforvaltningen for att optimera dialogen i talsvaret. Malet ar
att roststyrningstjansten ska koppla resenéaren till ratt instans eller, optimalt att resenaren
nojer sig med informationen givet i talsvaret och darmed inte kopplas fram alls; sa kallade
happy hangups.

Infor det nya kundtjanstavtalet ska méjligheterna med att leveranttéren férvaltar samtliga
telefoni- och talsvarslosningar ses dver. Det skulle gora att leverantdren far en béattre kontroll
over helhetslésningen.

Sociala medier

Nuvarande kundtjanstleverantor tillhandahaller och anvéander ett sammanhallet systemstod
(RelationDesk) for att hantera, administrera och méata de sociala medier som kundtjanst har
ansvar for. Det omfattar i dagslaget Facebook-sidorna for SL och Waxholmsbolaget, men
Trafikforvaltningen har for avsikt att utdka narvaron i fler sociala medier. Aven den
leverantor som tilldelas nasta upphandling ska tillhandahalla ett motsvarande
administrationsgranssnitt for effektiv hantering av kundkontakter i de sociala medier som
kundtjansten vid var tid hanterar.
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Sjalvservice online/FAQ

Nuvarande leverantér underhaller och forvaltar SLs sjalvservice pa sl.se/kundservice. Den
presenteras i form av en fradgor-och-svar-databas (FAQ) som dynamiskt uppdateras
allteftersom fragorna in till kundtjansten andras. Leverantérens kommunikationsgrupp
underhaller FAQn och utvecklar den i takt med resenarens behov. Detta ar ett nyligen start
projekt som beréknas leda till en minskad méangd samtal och chattar in till kundtjansten.
Infér kommande kundtjanstavtal bor det sdkras att den har typen av 16sning kan
tillhandahallas av den nya leverantoren.

Digitalisering

Inom ramen for leverantérens ansvarsomrade bor kundtjanstleverantéren ansvara for
utveckling av digitala tjanster som ger resendrerna nytta genom enklare och snabbare
service. Det bor tydligt framga att tjansterna ska utvecklas med utgangspunkt i behov hos
resenédren och verksamheten. Leverantdren ska aktivt verka till att effektivisera
administrativt tunga processer samt att strava efter digitala kundmaten istallet for fysiska
eller via telefon. Utveckling ska ske enligt Trafikforvaltningens krav och det ska tydligt
framga att data och granssnitt ags av trafikforvaltningen. Leverantdren bor ha relevant
kompetens for att utveckla och att implementera lésningar

Kundnojdhet

Kundnojdhet ar en utvardering dar kunden vager ihop en mangd intryck hos ett erbjudande,
vilket kan 6ka vardet av att mata kundnoéjdhet ju mera komplex verksamheten blir. Det
innebar t ex att brist pa information kan vara ett storre irritationsmoment for resenaren an
forseningen i sig.

I nuvarande avtal mats Kundnojdhet av oberoende part 4 ganger per ar. Ett 6kat fokus pa
krav pa nojda kunder inférdes infor innevarande avtal fran en andel av 75 % nojda kunder till
80 %, se mal och utfall for perioden 2016 t.0.m. 2018, nedan.

I nasta avtalsperiod bor kvalitetsméatningen utvecklas genom att fraga flera antal
respondenter samtidigt gora fler métningar, t ex vid speciella handelser eller engagemang.

HT 2016 | VT 2017 | HT 2017 VT 2018 | HT 2018
MAL 75% 80% 80% 80% 80%
Andel kunder med NKI-
varde 6ver malvardet
UTFALL 81% 79% 78% 80% 76%

Andel kunder med NKI
varde 6ver malvardet

Rekommendation
Vardet av att ha ndjda kunder kommer att 6ka dver tid. | nasta avtal bér kvalitetsméatning ske
med storre antal respondenter n idag och utveckla vilka processer som ska matas.



J& Region Stockholm

19(24)
Trafikforvaltningen FORSTUDIERAPPORT Arende/Dok. id.
Resenarsservice och Forséljning 2019-04-03 TN 2019-0288

Version 1.0 Referens id.
Infos'a}}(. klass
Forstudie infor upphandling av ny kundtjanstleverantér K1 (Oppen)
2.15 Servicemal
En serviceniva méater hur stor andel av de resenarer som kontaktar kundtjanst och far svar
inom en angiven tid kontakter fran resenarer som far svar inom en angiven. | avtalet ar
malen for servicenivan foljande per kontaktkanal:
Forfragningar och Telefon och chatt 80% besvarade inom 90 sekunder
synpunkter
Webformulér, e-post, brev 100% besvarade inom 24 timmar
eller fax
Reklamationer 100% besvarade inom 168 timmar
Tillgénglighet Telefon 90% besvarade inom 90 sekunder
Webformular 100% besvarade inom 24 timmar
Sociala medier 100% besvarade inom 3 timmar
Remisser Aterkoppling till kund inom 5
arbetsdagar
Resegarantidrenden 100% besvarade inom 48 timmar
Forlustgarantidrenden 100% besvarade inom 24 timmar

2.16

I vissa av kanalerna kravs att Trafikforvaltningen eller Entreprendrerna aterkommer till
kundtjanst inom rimlig tid for att leverantoren ska kunna uppfylla malen.

Rekommendation

Utredningen rekommenderar att behalla och vidareutveckla de befintliga servicemalen. Det
ar viktigt att infor nasta avtalsperiod undersoka om servicenivaer pa vissa arendekategorier
ska forfinas for att méta kundernas krav pa tillganglighet och styra mot ratt kontaktkanal.

Optioner i kommande avtal
Optioner i avtalet som kan komma adderas till uppdragsavtalet under avtalstiden:

Malardalstrafiken (Méalab)

Maélab har behov av en Kundtjanst-funktion for att ge resenérerna hjalp med information och
upplysning relaterade till resandet. For detta &ndamal har Malab anmalt intresse for att delta
i upphandlingen. Vart forslag ar darfor att en option om kundtjanst for Mélab ska finnas med
i avtalet.

Hittegodshantering/effektforvaring.

Ansvaret for hittegodsprocessen ligger fran 2018 under Trafikforvaltningen sektion
Resenarsservice och forsaljning. For att mojliggora en eventuell framtida flytt av funktionen
till kundtjanst, foreslas att en option rérande hittegodshantering/effektforvaring ska finnas
med i avtalet for kundtjanst.
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Underhall av registervard avseende trafikdata

I dagslaget hanteras registervard av trafikgrunddata for SL och Waxholmsbolaget i
Trafikforvaltningens egen regi. Under avtalstiden kan hela - eller delar av detta - komma att
overflyttas till SL Kundtjanst som en tillkommande administrativ arbetsuppgift, utéver de
som redan utfors av kundtjansten. Vart forslag ar darfor att en option om registervard ska
finnas med i avtalet.

Omvarld

Den digitala transformationen pagar. Ett skifte dar digitala tjanster forandrar
arbetsprocesser och vilka kompetenser som behdvs. De viktigaste effekterna brukar vara att
medarbetarna frigors till att utféra mer vardeskapande arbete samt att féretagen effektivare
kan betjana sina kunder.

Digitaliseringen i samhaéllet paverkar kollektivtrafiken da resenarernas krav pa att enklare fa
tillgang till individuell information och service bade fore, under och efter resan i befintliga
och nya kanaler okar. Digitaliseringen paverkar och ger effekter pa kundtjansten genom att
skapa en potential for att sprida information snabbare och effektivare, rationalisera
administrativa processer och enklare drenden. En forutsattning for att detta ska lyckas ar det
viktigt att resenaren upplever en forbattrad service an den tidigare levererade.

Befolkningsokningen i region Stockholm forvantas fram till ar 2030 véxa med 700 000
invanare, vilket kommer att innebara att fler resenarer kommer att resa i kollektivtrafiken.

Fler aldre i kollektivtrafiken kommer att stélla andra krav pa anpassning och resornas

utformning. Det kan exempelvis handla om tydligare information men ocksa att behalla
kontaktkanaler som behovs och anvands av de som inte kan nyttja de nya kanalerna.

Ekonomi
Se bilaga 1 Ekonomi
HEMLIG

Enl. 19 kap 38§ offentlighets — och sekretesslagen (2009:400)
Trafiknamnden Region Stockholm

Avtalsperiod
Se bilaga 2 Avtalsperiod.
HEMLIG

Enl. 19 kap 38 offentlighets — och sekretesslagen (2009:400)
Trafiknamnden Region Stockholm
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5 Sammanfattning

5.1 Utvardering av nuvarande avtal

Forstudien har analyserat och utvarderat leveransen i det befintliga kundtjanstavtalet som
startade 1 oktober 2015. Forstudien konstaterar att leveransen i det nuvarande avtalet har
varit mycket bra, de flesta av de intentioner som fanns vid upphandlingen och starten av
avtalet har uppfyllts. Nedan foljer en sammanfattning av den utvardering som genomforts.
Med hjalp av trafikljusmodellen kan konstateras att de flesta omraden fungerar mycket bra
(gront), andra omraden bor ses 6ver (gult).

Nuvarande uppdragsavtal och leverantor
SL Kundtjanst

WAAB Kundtjanst

SL Kundtjanst Butiker

WAAB Terminaler

Fardtjanst

Hittegods

Férsaljningssupport

Tillganglighet - Ledsagning
Automatisering och Digitalisering

TN N
C Y( )
(A,

For att utvecklas vidare och fortsatt kunna stodja resenaren fore, under och efter resan samt
att medverka till att ge fler och mer nojda resenarer bor Kundtjanst med utgdngspunkt i
Trafikforvaltningens strategiska inriktning och strategiska mal i nasta avtal utveckla:

Kundtjanst ska upplevas som modern, enkel att kontakta och engagerad av
resenarerna.

Kundtjansten ska bidra till néjdare resenérer.

Underlatta for resendren genom att utveckla smarta, enkla och omtédnksamma lgsningar som
resenarerna vill anvanda. For att forbattra servicen ytterligare ska Trafikforvaltningen och
leverantoren se till att samla data sa att information som resenaren behdver ska finnas
tillganglig nar resenaren har behov av informationen i de kanaler och tjanster som
resenarerna sjalv vill anvanda.

Kundtjansten ska bedriva verksamheten effektivt och med kvalitet.

Resenarerna ska uppleva Kundtjansten som snabba, effektiva med korrekt information.
Digitaliserade l16sningar ska utvecklas for att kunna hantera storre arendevolymer 6éver tid for
att ge forbéattrad kundnéjdhet och framforallt ge en kostnadseffektiv kundtjanst dar stora
volymer av drenden hanteras.
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Kundtjansten ska leverera en service som stravar efter att kontinuerligt férbattra
resenarernas upplevelse.

Nya lésningar i kombination med befintlig leverans staller stora krav pad kompetens. Det ar
viktigt att bade leverantoren och Trafikforvaltning har den kompetens som kravs for att
utveckla kundtjansten. Det ar ocksa viktigt att utveckla kompetensen for de befintliga
kontaktkanalerna for att kunna hantera kraven fran de resenarer som inte vill eller kan
anvanda nya tjanster. Kraven pa kompetensutveckling ar desamma da enklare arenden
automatiseras och fler komplicerad fragor kommer i de traditionella
kommunikationskanalerna. Kundnojdhetsmatningar anvands som matt pa resenarernas
upplevelse.

Rekommendationer infor ny upphandling

» Det ar av storsta vikt att det i upphandlingen stélls krav pa leverantéren att fortsatta
utvecklingen av samverkansmodellen. | det kommande kundtjanstavtalet bor
Kundtjanstleverantdren fortsattningsvis ges ansvar for samordning av information och
ges mandat att agera efter faststallda direktiv. Detta stéller fortsatt stora krav pa
samordning i bestéllarorganisationen inom Trafikforvaltningen.

e Under néasta avtalsperiod vidareutveckla det personliga moétet med SL Butik.

« Behovet av information kommer fortsattningsvis vara stort och i samband med inférande
av nya digitala tjanster och system ges mojlighet for resenadren att i butik utféra dessa
tjanster sjalv eller att fa stod och hjalp att anvanda dessa. SL Butik

» Forstudien foreslar att Waxholmsbolagets terminaler ligger kvar i Kundtjanstavtalet och
darmed i kommande upphandling. Dock behdver behov, omfattning och uppdrag for
terminalerna klargoéras infor kravspecifikationen i upphandling av kundstjanstavtalet.

e | samband med utveckling av nya tjanster och da framforallt olika digitala tjanster, ar det
viktigt att infor ndsta avtalsperiod undersoka forutsattningar for att infora nya tjanster
inom Foérsaljningssupport.

» Infor upphandling av nytt kundtjanstavtal bor det stallas krav pa leverantdren att ha en
organisation som erbjuder stéd och utbildning for medarbetare i det dagliga arbetet samt
mojligheter att utvecklas vidare. Framtida krav pa digital utveckling och effektivisering
staller ytterligare forvantningar pa kundtjanstleverantorer att behalla och utveckla den
befintliga personalen, men framforallt ocksa attrahera kompetens inom projektledning,
behovsanalys och verksamhetsutveckling for att méta de nya kraven.

» Utredningen rekommenderar att behalla och vidareutveckla de befintliga servicemalen.
Det ar viktigt att infor nasta avtalsperiod undersdka om servicenivaer pa vissa
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arendekategorier ska forfinas for att mota kundernas krav pa tillganglighet och styra mot
ratt kontaktkanal.

« | nasta avtal bibehalla den rorliga ersattningsmodellen. Utéver det, rekommenderas dven
att ersattningsmodellen inkluderar ett ekonomiskt incitament som premierar
leverantoren for effektivitet och kvalitet i de I6sningar dar drenden kan hanteras i digitala
kanaler fore traditionella kommunikationskanaler.

» Det ar av storsta vikt att kundtjansten fortsatt har ett synsatt som framjar digital
utveckling och optimerar kundnyttan. Leverantdren bor ha relevant kompetens for att
utveckla och att implementera I6sningar.

« Leverantdrens IT-utveckling ska ske enligt Trafikforvaltningens krav och det ska tydligt
framga att data och granssnitt ags av Trafikforvaltningen.

e Vardet av att ha ndjda kunder kommer att 6ka dver tid. | nasta avtal bor kvalitetsmatning
ske med storre antal respondenter &n idag och utveckla vilka processer som ska matas.

« | samband med utveckling av nya tjanster och da kanske framforallt olika digitala
tjanster, ar det viktigt att infor nasta avtalsperiod understka om servicenivaer pa vissa
arendekategorier ska forfinas for att méta kundernas krav pa tillganglighet och styra mot
ratt kontaktkanal.

e Option i avtalet som kan komma adderas till uppdragsavtalet under avtalstiden:
Hittegodshantering/effektforvaring.

* Infor kommande upphandling bor forvaltning och samverkan inom Trafikforvaltningen
samordnas enligt féljande:

— Fardtjanst Kundservice bor upphandlas gemensamt med SL Kundtjanst men med for
Fardtjanst Kundservice specifika kravspecifikation och separat avtal. Komplexitet i
processer och rutiner vid handlaggning av fardtjanstarenden och krav pa sekretess staller
hogre krav pa kvalitet i leverans samt fordjupad kompetens i Fardtjanst kundservice an
for SL kundtjanstarenden.

— SL Kundtjanst, SL Butiker, Waxholmsbolagets Kundtjanst och terminaler, SL
Forsaljningssupport bor fortsatt samordnas av en och samma leverantor i syfte att skapa
enhetlighet i kundmotet och kan erbjuda resendrerna personlig service oavsett trafikslag.

Bilagor

Bilaga 1 Ekonomi - HEMLIG Enligt 19 kap 3 § offentlighets- och sekretesslagen (2009:400)
Bilaga 2 Avtalsperiod- HEMLIG Enligt 19 kap 3 § offentlighets- och sekretesslagen
(2009:400)
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