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Initiativarenden om kundcenter KTN

Ordférandens forslag

1. Kollektivtrafikndmnden anser, genom det bifogade beslutsunderlaget,
initiativarendet fran Miljopartiet 2020-10-01 och 2020-10-30 (samma
innehall i bada) och initiativarendet fran Sverigedemokraterna 2020-10-01
och 2020-10-30 (samma innehall i bada, att fragan ska lyftas upp till
Kollektivtrafiknamnden for beslut) som tillgodosedda.

2. Kollektivtrafiknamnden upphéaver beslutet fran 2020-10-30 § 84, som i
enlighet med forslaget i initiativarendet fran Sverigedemokraterna innebar
"att samtliga 4 kundcenter skall kvarsta i nuvarande omfattning". Genom
detta avvecklas saledes Skanetrafikens kundcenter i Lund och
Kristianstad.

Sammanfattning

Forvaltningen har presenterat underlag for hur kundservicen i Kristianstad

och Lund fortsatt ska sékerstéllas likvéardigt med den som i dag erbjuds vid
Skanetrafikens kundcenter. Genom att nyttja Skanetrafikens ombud, som redan
I dag erbjuder en omfattande service och utbud, och informera brett om dessa
ombud sé att kunderna far god kunskap om dem, kommer en god kundservice
att uppratthallas och utvecklas for alla kommuner i Skane, dven de som inte har
Skanetrafikens kundcenter.

I &rendet finns foljande dokument:

1. Beslutsforslag 2020-11-16

2. Beslutsunderlag 2020-11-16

3. Initiativarende (MP) ”Oacceptabel blixtbesparing pa Skanetrafikens
kundtjanst”, 2020-10-01 och 2020-10-30

4. Initiativarende (SD) ”Angaende minskning av antalet kundcenter” (om att
fragan ska lyftas upp till Kollektivtrafiknamnden for beslut),
2020-10-01 och 2020-10-30

5. Initiativarende (SD) ”Angaende minskning av antalet kundcenter” (om att
samtliga 4 kundcenter skall kvarsta i nuvarande omfattning),
2020-10-30
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Beskrivning av arendet och skalen for forslaget

Genom initiativarenden har Miljopartiet (MP) och Sverigedemokraterna (SD)
lyft fragan avseende den av Skanetrafiken beslutade avvecklingen av kundcentra
i Kristianstad och Lund.

Miljopartiet har i initiativarende 2020-10-01 och 2020-10-30 (samma innehall

i bada) framfort innebarande att 1) Alliansen ska lagga fram ett politiskt
beslutsforslag med fullt underlag, 2) att underlaget redovisar hur fullt likvardig
service skulle erbjudas i bertrda orter, och 3) att underlaget redovisar hur
insparade medel kan anvéandas for att underlatta for de resenarer som har svart att
anvanda de digitala kanalerna och det ny biljettsystemet. Initiativarendet bifolls
av Kollektivtrafikndmnden 2020-10-30 § 81, med tillagget att forvaltningen

tar fram en ekonomisk konsekvensbeskrivning till ndmndens sammantréde i
november.

Sverigedemokraterna framfdrde i initiativarende 2020-10-01 och 2020-10-30
(samma innehall i bada) att fragan ska lyfts upp till Kollektivtrafiknamnden
for beslut, vilket bifolls av ndmnden 2020-10-30 8§ 82. Sverigedemokraterna
framforde dessutom 2020-10-30 i ytterligare initiativarende att samtliga 4
kundcenter ska kvarsta i nuvarande omfattning, vilket bifélls av namnden
2020-10-30 § 84, med tillagget att forvaltningen tar fram en ekonomisk
konsekvensbeskrivning till ndmndens sammantrade i november.

Forvaltningen har utrett fragan och presenterar i bilaga 1 ett underlag som
redogor for vilka behov kunderna har, vilka tjanster som erbjuds pa kundcenter,
via kundtjénst och hos ombud samt hur besoken till kundcenter har forandrats
over tid. Darmed tillhandahalls fullt underlag for de beslut om kundcentren som
trafikdirektoren har fattat inom ramen for verkstéllighet, underlag som ndamnden
inte hade tillgang till vid sammantradet den 30 oktober 2020.

Som framfors i ndrmare detalj i beslutsunderlaget, har antalet besok vid
Skanetrafikens kundcenter har minskat markant under de senaste aren i takt
med att digitaliseringen har lett till att allt fler kunder koper sin biljett och far
information genom digitala kanaler. Men det finns fortfarande kundgrupper som
av olika anledningar inte kan eller vill vara digitala. De patagliga minskningen
av antalet besok vid kundcenter ledde till att forvaltningen under varen 2020
startat en arbetsgrupp kring till vad kundcenters roll ska vara i framtiden och
hur framtidens kundcenter ska se ut. Arbetsgruppen har genomfort intervjuer
och observationer for att fa insikter i vilka behov de kunder har som soker sig
till kundcenter. Baserat pa insikterna jobbar forvaltningen vidare med att dels
hitta och testa I6sningar pa man kan hjalpa kunderna att kdnna sig mindre osaker
pa de digitala l6sningarna, dels hur kundens problem ska kunna I6sas vid forsta
kontakten med Skanetrafiken.

Den kundservice som efterfragas erbjuds vid Skanetrafikens kundcentra men
finns ocksa tillganglig via andra kanaler sasom ombud, kundtjanst eller, om
man sa vill, via Skanetrafikens hemsida. Skanetrafikens ombud, som finns pa ett
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flertal orter i Skane, erbjuder redan i dag en omfattande service. Kvalitetssakring
sker genom att forvaltningen har regelbunden uppféljning med ombuden.
Forvaltningen arbetar nu vidare med att utveckla servicekanalerna for att de

ska bli mer lika och kunna erbjuda en dnnu bredare service an idag. Har ar
ambitionen bland annat att ge ombuden mgjlighet att hantera fler typer av
arenden, for att skapa en typ av utdkade ombud med ett utbud &n mer lika den
som erbjuds vid kundcenter. For att skapa dessa ombud kan &ven samarbeten
med andra typer av aktorer an i dag vara aktuella, som har forutsattningarna att
ge Skanetrafikens kunder en god service. Utvecklingen av ombuden kan liknas
med hur stora foretag har skapat natverk av ombud som i dag &r helt naturliga for
kunderna och ger en god tillganglighet till foretagens tjanster, t.ex. for att skicka
paket eller skota banktjénster hos ombud i livsmedelsbutiker. Genom att utnyttja
och utveckla den service som ombuden kan ge, erbjuds en battre kundservice for
alla delar av Skane.

Manga arenden som kunderna besoker kundcenter for kan ocksa utforas pa
telefon och andra kanaler av Skanetrafikens kundtjanst. Kunder i Lund och
Kristianstad, samt i alla andra kommuner i Skane, som inte anvander app eller
biljettautomater kommer daven fortsatt att kunna erbjudas likvérdig och fullgod
service hos ombuden samt via kundtjanst. Forvaltningen planerar ocksa att

pa flera sétt utoka informationen till kunderna om vilken kundservice som
ombuden erbjuder, sa att Skanetrafikens kunder far god kdnnedom om detta
och kan utnyttja det breda utbud som ombuden har. Sammantaget gor darfor
forvaltningen beddmningen att avvecklingen av kundcentra i Kristianstad och
Lund inte kommer att paverka den sammantagna servicegraden.

Genom detta anses initiativarendet fran Miljopartiet 2020-10-01 och 2020-10-30
(samma innehall i bada) och initiativarendet fran Sverigedemokraterna
2020-10-01 och 2020-10-30 (samma innehall i bada, att fragan ska lyftas upp till
Kollektivtrafiknamnden for beslut) som tillgodosedda.

Da likvardig service tillgodoses som férvaltningen beskrivit, kan det inte anses
motiverat att behalla Skanetrafikens kundcenter i Lund och Kristianstad. Istallet
for att &ndra forvaltningens beslut, som skedde 2020-10-30 § 84, vilket i enlighet
med forslaget i initiativarendet innebar "att samtliga 4 kundcenter skall kvarsta

I nuvarande omfattning"”, behéver ndmnden istallet upphéva sitt eget ndmnda
beslut.

Ekonomiska konsekvenser och finansiering

Nedl&ggningen av kundcentra i Kristianstad och Lund &r en del av de
interna effektiviseringsatgarder som ska sakerstalla en budget i balans 2021.
Avvecklingen innebéar en kostnadsreducering pa 12 miljoner kronor.

Juridisk bedémning
Regionjurist har konsulterats angaende drendets formella hantering i namnden.
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Miljokonsekvenser
Arendet har inga miljokonsekvenser.

Samverkan med berdrda fackliga organisationer

Samverkan har &gt rum med berérda fackliga organisationer (SACO, Vision
och Akademikerférbundet SSR) den 27 oktober 2020. Vid samverkan stéllde
facken sig bakom Skanetrafikens plan for avveckling och hade inga synpunkter
pa processen eller hur den har bedrivits. Vid samverkan framfordes dven fran
den fackliga sidan att antalet besékande vid vara kundcenter &r Iagt, vilket i sig
paverkar arbetsmiljon negativt. Bristen pa kunder ger upphov till negativ stress
eftersom det helt enkelt inte gar att sysselatta personalen pa ett andamalsenligt
satt.

Uppfoéljning
Arendet kréver ingen ytterligare uppfoljning.

Carina Zachau
ordforande

UIf Welin
tf trafikdirektor
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