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FORORD

Denne rapporten har som formal & vurdere de samfunnsgkonomiske konsekvensene av a
etablere en landsdekkende enhet for kundetjeneste telefoni for Statens vegvesen pa to nye
steder i tillegg til Steinkjer som i dag fungerer godt. Bakgrunnen for det som gjgres i denne
rapporten er at Statens vegvesen har avdekket at kundene som henvender seg til
telefonisvartjeneste for farerkort, kjgretayregistrering, oblater for bompenger, tekniske
sparsmal om kjaretay, sentralbordlgsning og Vegmeldningtjenesten — VTS 175 opplever lang

ventetid, til tider over fem minutter.

Veg- og trafikkavdelingen har gitt Utbyggingsavdelingen ved Transportanalyseseksjonen et
oppdrag om & synliggjere de samfunnsgkonomiske konsekvensene av det foreslatte tiltaket.
Resultatene foreligger i denne rapporten. Det er viktig & presisere at det som vurderes i denne
rapporten relativt til situasjonen i dag kun er forslaget fra Veg- og trafikkavdelingen. Andre
mulige lgsninger er derfor ikke vurdert i denne rapporten.

Rapporten er skrevet av forsker James Odeck ved Transportanalyseseksjonen pa
Utbyggingsavdelingen i Vegdirektoratet. Kontaktperson for oppdraget har veart Grete Kristin
Storlgpa ved Statens vegvesen Region @st.

Oslo, juni 2007

Transportanalyseseksjonen

Jan A Martinsen

seksjonsleder
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SAMMENDRAG OG KONKLUSJONER

Hensikten med denne rapporten er a fa fram beslutningsrelevante konsekvenser av a etablere
en landsdekkende enhet for kundetjeneste telefoni for Statens vegvesen pa to nye steder. Vart
primare mal er a synliggjare slike konsekvenser i form av en samfunnsgkonomisk analyse der
vi hovedsakelig sammenligner fordeler og ulemper malt i krone.. Et tiltak vil vaere lgnnsomt
dersom fordelene overstiger ulempene. Dette betyr ikke at de fordelene og ulempene som ikke
er malbar i kroner ma neglisjeres. Tvert imot, disse ma ogsa gis en drgfting og settes sammen
med resultatene fra de skonomiske beregningene, og konklusjoner trekkes om i hvilken
retning hovedresultatene drar.

Bakgrunnen for det vi gjgr i denne rapporten er at Statens vegvesen har avdekket at
kundene som henvender seg til telefonisvartjeneste for farerkort, kjgretayregistrering, oblater
for bompenger, tekniske spagrsmal om Kjgretay, sentralbordlgsning og Vegmeldningtjenesten -
VTS 175 opplever lang ventetid, til tider over fem minutter. Kundene oppofrer store kostnader
i form av tid som kunne ha blitt brukt til annet produktivt arbeid. Omdgmme av Statens
vegvesen som tjenesteytende etat blir ogsa svekket av disse grunner. Statens vegvesen har derfor
kommet fram til at en omorganisering av tjenestetilbudet i denne enheten vil kunne fore til
dobbel gevinst for samfunnet; kundene vil bli spart kostnader i form av redusert ventetid og
Statens vegvesen vil kunne realisere effektivitetsgevinster ved en bedre organisering i forhold til
dagens opplegg.

Statens vegvesen har derfor foreslatt et tiltak for & realisere disse gevinster. Det gar ut pa
omorganisere telefonsvartjenesten ved etablering av en landsdekkende enhet for kundetjeneste
telefoni pé to steder. Foruten de gevinstene som kan realiseres vil det tiltaket som foreslas gi
gkte kostnader blant annet i investering av utstyr og bemanning. Derfor er
samfunnsgkonomisk analyse av tiltaket ngdvendig for & belyse for beslutningstakere i hvilken
grad tiltaket kan sies a vare lgnnsomt i gkonomisk forstand.

Denne rapporten viser at etablering av en ny landsdekkende enhet for kundetjeneste mest
sannsynlig vil vere lgnnsomt for samfunnet. Spesielt viser rapporten at:

1. En worst-case scenarie hvor antall nye tilsettinger er maksimum, dvs. 59 nye stillinger
ved etablering, viser at nytte/kostnadsforhold er omtrent null og regnskapet er i
balanse.



2. Men fordi det er en rekke betydelig positive virkninger som ikke er verdsatt i kroner
og dermed ikke er med i beregninger, vil nytte/kostnadsforholdet, selv for det worst-
case scenariet, veere positivt dersom det var mulig a regne disse i kroner.

3. _Disse resultater er robuste; dersom antall nye tilsettinger er om lag 50 vil etablering
fare til positiv nettonytte pa om lag 39 millioner kroner og en nytte/kostnadsforhold
pa 0,09; altsa en avkastning pa 9 %.

4. Dersom bare halvparten av arsverkene dekkes ved nye tilsettinger vil tiltaket vare svert
lannsomt. Nytte/kostnadsforholdet vil vaer opptil 0,93 og tilsvarer en avkastning pa 93
% dvs. at for hver krone som investeres over det offentlig budsjettet, far samfunnet
0,93 kroner ekstra! Dette tallet er sannsynligvis ogsa mye hgyere ettersom det ikke
inkluderer de positive virkningene, men som ikke er malbare i kroner.

Hovedkonklusjon i rapporten er derfor at det foreslatte tiltak om a etablere en landsdekkende
enhet for kundetjeneste telefoni for Statens vegvesen pa to nye steder vil vare, etter alt &
demme, lgnnsomt for samfunnet og bar derfor gjennomfares.



I. BAKGRUNN OG PROBLEMSTILLING

0

Statens vegvesen har visjon om & utvikle og ta vare pa et sikkert, miljgriktig og effektivt
transportsystem. Dette bgr skjer ut fra et godt faglig grunnlag og i samspill med politikere,
brukere og andre interessenter. En naturlig mate & omsette denne visjonen i praktiske resultater
er & identifisere og Kkartlegge kostnadsdrivende prosesser. Kostnadsdrivende prosesser
kjennetegnes ved at de ved relativt enkle strukturelle grep kan endres slik at kostnadene, enten
malt i kroner, andre enheter eller vurdert subjektivt, kan reduseres og sluttproduktene for
kundene blir bedre.

En slik kostnadsdrivende prosess i Statens vegvesen er dagens telefonisvartjeneste for farerkort,
kjgretay-registrering, oblater for bompenger, tekniske spgrsmal om kjaretay,
sentralbordlgsning og Vegmeldningtjenesten — VTS 175. Kundene som henvender seg til
Statens vegvesen pr telefon for disse tjenestene opplever lange ventetider som varer opptil fem
minutter. Kundene har klaget om den uholdbare situasjonen til Statens vegvesen og i media.
Statens vegvesen pa sin side har erkjent den faktiske situasjonen og forklarer det med
kapasitets- og organiseringsproblemer som kun kan lgses med omorganisering og tilfaring av

nye midler.

For & ta ut de potensielle kostnadsreduksjonene for samfunnet som hovedsakelig ligger i a
redusere ventetidskostnader for kundene og effektivisere telefonsvartjenester internt i etaten,
gnsker Statens vegvesen & omorganisere telefonsvartjenesten ved & etablere en landsdekkende
enhet for kundetjeneste telefoni.

Statens vegvesen har derfor kommet fram til problemene ovenfor kan best lgses ved
opprettelse av en landsdekkende enhet for telefonitjenesten styrt av en leder, men lokalisert pa
tre ulike steder i landet hvor det allerede eksisterende en slik tjeneste. Kontaktsentret pa
Steinkjer er det ene.

Mot bakgrunnen skissert ovenfor, drgftes det i denne rapporten den samfunnsgkonomiske
Ignnsomheten av a etablere en landsdekkende enhet for kundetjeneste - telefoni for Statens
vegvesen. Dette er i trad med utredningsinstruksen fra Finansdepartementet. Formalet med
utredningsinstruksen er & sikre god forberedelse av og styring med offentlige reformer,
regelendringer og andre tiltak. Bestemmelsene tar sarlig sikte pa at de skonomiske og
administrative konsekvensene av reformer og tiltak blir kartlagt. Dette er viktig for & vurdere



hva de ulike forslag vil koste staten og samfunnet, og for a kunne forberede gjennomfaringen
av reformene pa en best mulig mate.

Il. KORT OM SAMFUNNS@KONOMISKE ANALYSE

Mange ulike oppgaver, ogsa innad i Statens vegvesen, gnskes lgst med de tilgjenglige og
knappe midler. For at beslutningstagere skal kunne prioritere mellom de ulike oppgavene slik
at tjenestetilbudet blir best mulig, er det sveert viktig at det synnligjares de konsekvensene;
fordelene(eller nytte) og ulempene (eller kostnader), tiltaket vil fare til. Dersom dette gjares vil
det kunne lette beslutningene betraktelig.

I en samfunnsgkonomisk analyse vurderes fordelene og ulempene i kroner for & finne om
tiltaket gir samfunnsgkonomisk overskudd. Dersom fordelene overstiger ulempene ved tiltaket,
karakteriseres tiltaket som samfunnsgkonomisk Ignnsomt. Differansen mellom
fordelene(nytte) og ulempene(kostnader) malt i kroner kalles nettonytte som skal veere positivt
hvis tiltaket skal vaere gkonomisk lgnnsomt. Beregning av nettonytte ma omfatte hele tiltakets
levetid. Dette fordi et tiltak gjennomfart i dag vil kunne pafgre samfunnet bade fordeler og
ulemper ogsa lang tid fremover. Fordi verdi av fordeler og ulemper som finner sted langtid
fremover ikke har samme krone verdi i dag (én krone om ti ar er ikke lik én krone i dag), ma
fremtidige fordeler og ulemper omregnes til dagens kroneverdi. I omregningsprosessen er det
derfor behov for en diskonteringsrente. Finansdepartement har fastsatt denne renten til 4 %
inklusiv et risikotillegg pa 2 %. Samferdselsdepartement har senere operasjonalisert dette til

4,5 % for ordingre veginvesteringer.

Nettonytte er et absolutt mal for lennsomhet. Nar det er flere tiltak som konkurrerer om
begrensede offentlige midler, er det behov for et lannsomhetskrav som tar hensyn til den
relative lsnnsomheten mellom tiltakene. Et slik lannsomhetskrav kalles nettonytte pr krone
investert over det offentlige budsjett(ogsa kalt for nytte/kostnadsforholdet). Det er definert
som forholdet mellom nettonytte og prosjektets naverdi av utbetalinger innenfor det offentlige
budsjettet. Nytte/kostnadsforholdet forteller saledes om hvor mye man far igjen for hver
kroner som medgar og finansiert over de offentlige budsjetter. For eksempel, hvis et tiltak (A)
har nytte/kostnadsforhold pa 0,20 og et annet tiltak (B) har 0,10, vil tiltak A vare a foretrekke
fremfor B ettersom den gir en avkastning pa 20% mens B gir en avkastning pa 10%. Nar det
gjelder hvordan samfunnsgkonomiske analyser gjennomfares i praksis henviser vi her til
Statens vegvesens Handbok 140 - Konsekvensanalyser.



Maling av samfunnsgkonomisk lgnnsomhet forutsetter at man kan ansla sterrelsen pa nytten
og kostnader ved & gjennomfare et tiltak. Denne tallfestingen i kroner kan gi inntrykk av at
lannsomheten beregnes med starre ngyaktighet enn det som ofte er tilfelle. Tallene som
benyttes gjenspeiler ikke de virkningene som ikke er malt kroner. Derfor ma beregning av
samfunnsgkonomisk Ignnsomheten kompletteres med betraktninger av de virkninger som ikke
er verdsatt i kroner. Eksempelvis bgr en drgfte hvor store de ikke-prissatte virkninger bar veare
dersom de var prissatte for at tiltaket skal kunne vaere samfunnsgkonomisk Ignnsomt. Ikke-
prissatte virkninger er vanlig for den type tiltak vi betrakter i dette prosjektet.

I1l. SPESIFISERING AV BASISALTERNATIVET OG TILTAKET

For en foretar en samfunnsgkonomisk analyse for a rettferdiggjere et tiltak ut fra gkonomisk
hensyn, er det flere steg en ma gjennom for 4 sikre at det alternativet som vurderes er det
beste.

En samfunnsgkonomisk analyse ma ta utgangspunkt i en beskrivelse av utgangssituasjonen
dvs. basis eller null alternative som tiltakene som foreslas giennomfert skal sammenlignes med
og de alternativene som vurderes gjennomfart for a lgse de problemene som er identifiserte
ved basisalternativet.

Basisalternativet

Basisalternativet i analysen er dagens situasjons ved handtering av telefonitjeneste pa trafikant
og kjeretgyomradet. Statens vegvesen har fatt negative medieomtale fordi kundene har store
problemer med & na frem innen rimelig tid. Ressurser som benyttes, bade i form av
bemanning og utstyr har ikke statt i forhold til ettersparselen. Denne situasjonen har ogsa fart
til ekstra belasting for ansatte i Statens vegvesen.

Dagens modell for telefonitjenestene er en svart desentralisert lgsning med sma
personalressurser pa hver trafikkstasjon, ofte bare en brakdel av et arsverk. Alle trafikkstasjoner
er tilknyttet en region. Bemanning ved svartjenesten pa trafikkstasjonene og kontaktsentret er
merkantilt personale. Det er ulike dpningstider bade ved trafikkstasjonene og i de regionale
svartjenestene noe som anses uheldig og vanskelig for kundene a forholde seg til.



Det er ogsa et internt organiseringsproblem. | dag sitter kundekonsulentene i fagmiljoet pa
egen trafikkstasjon. Ansvar for svartjeneste skjer ved rullering via vaktlister. Konsulentene pa
telefonvaktliste kommer dermed ofte i lojalitetskonflikt mellom telefonkgen og den keen de
ser kollegaer sliter med i ekspedering av skranke kger. Dette har ofte medfart til at det ikke
holdes oversikt med ekspedering av innkommende telefoner. En telefonkundekonsulent ma
veere palogget pa datasystemet for & registrere innkommende samtaler. Ansvar for & pase at
konsulentene forholde seg til vaktlisten, ligger selvfalgelig hos nermeste leder. P4 grunn av
flere oppgaver som trafikkstasjonene driver, kan lederne omprioritere ukritisk. Videre er
overvaking/oppfelging av telefontrafikken mangelfull ved stasjonene. | tillegg er det lite
substitusjonsmuligheter mellom personale; de som kan tilby registreringstjenester kan ikke
nadvendigvis tilby farerkorttjenester. Med andre ord, mangel pa tverrfaglighet og helhetlig
styring gjer det vanskelig & styre og dette gar bade pa beskostning av kundene og konsulentene
som far en strevsom hverdag.

Siden enhetene pa telefonitjenesten er sveert sma, er det stor sarbarhet ved sykdom og annet
fraveer, for eksempel ved ferieavvikling. Kgene blir fort svert lange. En negativ sekundareffekt
er at kgene ved sentralbordene ogsa blir lange; da kundene som ikke far svar ved svartjenestene
ringer sentralbordet for & komme seg videre. Det er verdt & nevne at det ikke eksisterer et
systematisert opplegg for oppfalging av ringende kunder som ikke far svar, noe som absolutt
bar tilbys.

Et annet viktig forhold ved dagens opplegg er at det har veert mangelfullt med opplaring av
personell i kundebehandling telefoni i dagens organisering.

Av det forutgaende kan problemer med dagens situasjon karakteriseres som falger:

1) Kundene utsettes for lange ventetider,
2) profesjonalitet i kundebehandlingstjeneste er mangelfullt,

1)

@)

(3) oppfalging av kunder er fraveerende,

(4) Fellemal for kvalitetskrav er ikke tilstede og
(6)

6) Utstyr og forholdene er ikke lagt til rette for effektivt arbeide.

For & anskueliggjare situasjonen med dagens opplegg, gir tabell 1 et bilde pa situasjonen pa
svartjenestene pr august 2006 og som antas a vére representativ for alle maneder i aret.



Tabell 1: Situasjon for svartjenestene august 2006

Arsverk  Arsverk  Besvarte Ubesvarte  Total Gj.ventetid for
Region planlagt  reelt samtaler samtaler  ettersparsel de som far svar
Farerkort Vest 3 3 4361 1579 5940 23 sek
@st 6 4.5 10856 2037 12893 2 min
Ser 4 2 5824 1328 7152 3min’5 sek
Midt 2 1 2321 507 2833 1 min 48 sek
Nord 3 2 2021 122 2349 43 sek
Sum 17.6 12.65  25594.8 5572.6  31167.4
Kjaretayregistrering m.m.
Vest 5 5 1203 4580 5783 2 min 8 sek
@st 1 6 23132 10757 34489 5min 35 sek
Sor 7 3 11878 6537 18415 5min 18 sek
Midt 1 1 25187 954 26141 17 sek
Nord 6 4 10412 495 10907 46 sek
Sum 40 29 72412 23323 95735

Som det fremgar av tabell 1, reelt arsverk er om lag 70 %, dvs. det er et underskudd i arsverk
pa hele 30 % totalt. Dette kommer av at en ser behovet, men har ikke tilstrekkelige med
ressurser. Konsekvensen blir forholdsvis mange ubesvarte samtaler. Videre har de besvarte
samtalene forholdsvis lang ventetid som varier fra 23 sekunder til 5 minutter. Hvis en legger
til ventetiden for kundene som legger pa uten & fa svar, blir total ventetid atskillig stgrre.
Tabellen viser, med andre ord at situasjon i dag er svart darlig. Dette pafgrer kundene store
tidskostnader og svekker Statens vegvesen s troverdighet og anseelse som en tjenesteytingsetat.

A. SPESIFISERING AV TILTAK

Som fglger av problemene drgftet ovenfor, har Statens vegvesen tilstrebet a finne gode
lzsninger. Det ble etablert et delprosjekt telefonilgsning for Statens vegvesen. Arbeidet har
munnet ut i et konkret forslag pa tiltak som ber gjennomfares for a bate pa problemene
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med dagens opplegg.

Flere ulike tiltak kan tenkes giennomfart for & effektivisere dagens handtering av
telefonitjenesten:

e En kan heve kompetansen til personale som arbeider med telefonitjenesten
innenfor dagens opplegg.

o En kan skille telefonitjeneste fra skranketjeneste som egen enhet med en
administrativ leder innenfor dagens system.

e En kan tilfare ekstra arsverk til dagens opplegg.

e  En fjerde mulighet er fullsatsing pa selvbetjening gjennom internett
kombinert med innfering av tastevalg slik at sentralbordene blir avlastet.

Disse fire ulike tiltakene er ikke gjensidige utelukkende selv om de hver for seg kunne
medvirke til at problemet ved dagens opplegg kan reduseres til en viss grad. For
eksempel, & innfare tastevalg alene vil ikke tilstrekkelig for a klare a ta unna
telefontrafikken. En ma i tillegg organisere og bemanne svartjenestene pa en slik mate
at de er i stand til & betjene henvendelsene. Falgelig er det fullt mulig at den starste
gevinsten for samfunnet vil oppsta ved & kombinere disse ulike tiltak.

Det er saledes to alternativer som har veert vurdert for a effektivisere dagens opplegg:

(1) En regional organisasjonsform hvor hver region bygger opp en samlokalisert
svartjeneste. Lagsningen vil innebare 5 til 10 svartjenester pa landsbasis, alt etter
om svartjenestene farerkort og Kkjoretayregistrering samlokaliseres eller ikke.

(2) Opprettelse av en landsdekkende enhet for telefonitjenesten styrt av en leder, men
lokalisert pa tre ulike steder i landet hvor det allerede eksisterende en slik tjeneste.
Kontaktsentret pa Steinkjer er det ene.

Disse to alternativene har vert drgftet grundig mot hverandre i prosjektet Nasjonal
kundetjeneste etablert av Vegdirektoratet. | en preliminar vurdering har enn utelukket
alternativ (1) pa grunn av felgende:

e Krav ti likebehandlinger i forhold til kundene er lettere & ivareta feere og
starre enheter

e Krav til ledelse og oppfalging av bade kunder og medarbeidere er lettere &
ivareta i ferre og stgrre enheter

e Sterkt fokus pa kompetanse bade pa kundebetjening og fag er lettere &
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ivareta ved feerre og store enheter

e En langsiktig lgsning innebzrer en robust lgsning i forhold til eventuell
ny regioninndeling. Alternativ (1) vil bli pavirket av en ny
regioninndeling.

En kan ogsa si at alternativ (1) er diskvalifisert ut fra kravene som er satt. En har
derfor viderearbeidet med alternativ (2). | det videre arbeid vil alternativ (2) bli

sammenlignet med basisalternativet.

Tiltaket som foreslas gjennomfart er opprettelse av en landsdekkende enhet for
telefonitjenesten styrt av en leder, men lokalisert pa tre ulike steder i landet hvor det
allerede eksisterende en slik tjeneste. Kontaktsentret pa Steinkijer er det ene. Dette
forslaget er begrunnet med at det gir muligheten til & f en robust og mer profesjonell
kundetjeneste. De to andre stedene foreslas bygges etter samme modell som
Kontaktsentret pa Steinkjer. Dette sentret betjener Midt Norge, men far ogsa
foresparsel fra store deler av landet. At dette sentret fungerer godt i dag ser vi fra
tabell 1 ovenfor hvor ubesvarte samtaler er relativt lav og ventetid pa
kjoretgyregistrering m.m. er svert lav, 17 sekunder. En styrke ved forslaget er at det er
denne som tilbyr best Igsning pa de mange problemene som er avdekket av
arbeidsgruppen og som er nevnt ovenfor.

En landsenhet delt pa tre steder med en leder for kundetjeneste telefoni innebarer:

- oppbygging av kompetanse innenfor telefonitjeneste
- tilfgring av ressurser til telefonitjeneste i form av bemanning og teknisk utstyr
- bedre styring og av telefonitjenesten ved at den blir en egen enhet med egen leder

V. VIRKNINGER AV TILTAKET - NYTTE(FORDELER) OG
KOSTNADER(ULEMPER)

Hensikten med & innfere en ny organisering er & redusere ulempene (kostnadene) som
kundene pafares i form av lang ventetid far de far svar pa sine spgrsmal. Imidlertid vil
omorganisering ogsa fare med seg en rekke andre fordeler av bade kvantitativ og kvalitativ
karakter. Nedenfor gis det en omtale av de potensielle fordeler delt inn i ikke-prissatte og
prissatte virkninger. Med ikke-prissatte virkninger menes bade virkninger som ikke er
kvantifiserbare og som er kvantifiserbare, men vanskelig @ male i kroner. Slike virkinger ma
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ngdvendigvis drgftes kvalitativt for at de skal telle i en nytte/kostnadsanalyse. | tillegg gjeres
det rede for kostnader som staten ved Statens vegvesen vil bli pafart ved realisering av tiltaket.

A. IKKE-PRISSATTE VIRKNINGER

En rekke gevinster vil framkomme ved opprettelse av en landsdekkende enhet for
telefonitjenesten, men som verken direkte eller indirekte lar seg male i kroner. Disse
gevinstene vil hovedsakelig tilfalle Statens vegvesen som tjenesteyter og kundene.

Innfgring av en landsdekkende enhet for telefonitjenesten farer til:

Bedre kvalitet pa service som ytes:

Den nye organiseringen vil fare til kvalitetsforbedring av servicen som tilbys i forhold til
dagens situasjon. Dette vil manifestere seg i at: (1) kundetilfredsheten vil gke fordi
arbeidsprosessene oppleves raskere, mer lettvint, enklere oversiktlig og sikrere fordi
kundekonsulentene har fatt opplring, det er flere av dem og de er samlet under en enhet,
(2) Statens vegvesen vil fa et bedre omdgmme. Dette vil i sin tur kunne gi
produktivitetsgevinster ved at de ansatte faler seg mer verdsatt og derved yter mer og vere
mer serviceinnstilt. (3) samlokalisering av telefonitjeneste vil fare til likebehandling av
kundene.

Bedre rapportering og oppfelging:

Ved den nye organiseringen vil rapportering og oppfalgingsrutiner bli endret ved blant
annet at det bygges opp elektroniske kunnskapsbaser. Potensielle gevinster vil vere: (1)
oppbygging av elektronisk kunnskapsbase hvor all relevant informasjon er samlet noe som
vil effektiviserer rapporteringsrutiner betraktelig. Elektroniske kunnskapsbaser reduserer
betydning av hvor tjenester og oppgaver giennomfgares. Med andre ord, en kan for
eksempel sitte i Oslo og falge med det som skjer i Steinkjer pa en effektiv. (2) det vil bli
lagt til rette for loggfering av henvendelser slik at en far letter tilgang til historikk og
statistikk som muliggjer oppfalging av kunder, justering av arbeidsprosesser og hgsting av
tidligere erfaringer
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B. PRISSATTE VIRKNINGER

Gevinster som direkte kan males i kroner bestar av to komponenter:

(1) Spart tid for kundene
(2) Spart tid for Statens vegvesen som tjenesteyter
(3) Kostnadsreduksjon for Statens vegvesen av gkt bruk av elektronisk kunnskapsbase

Tidsbesparelse for kundene dreier om redusert ventetid for a fa svar. Dette dreier seg om
kort tid i spart tid i minutter og sekunder for et stort antall brukere. | sum kan dette bli
en betydelig besparelse for samfunnet. Det legges til grunn at kundene vil nytte den sparte
tiden til & utfore betalt arbeid. Nar det gjelder Statens vegvesen som tjenesteyter, vil spart
tid framkomme ved at raskere og enklere kundebehandling frigjer timeverk som kan
benyttes til mer kundebehandling eller til & lgse andre oppgaver.

Videre kan det tenkes at gkt bruk av elektroniske kunnskapsbaser og investeringer i
elektronisk utstyr vil fare til ytterligere besparelser for Staten vegvesen, for eksempel ved
redusert arsverk. En kan tenke seg at kostnader forbundet med bemanningen ville vart
mye stagrre hadde en ikke gkt bruken av elektronisk utstyr. Vi har imidlertid fra
forsiktighetshensyn sett bort fra dette videre i beregningene.

C. KOSTNADER

Den nye organiseringen medfgrer to hovedtyper kostnader; investerings- og
driftskostnader. Investeringskostnader kan sorteres i forskjellige kostnadselementer. Disse
er.

(1) Rekrutteringskostnader
(2) Arbeidsplasskostnader
(3) Vaktplansystem

Rekrutteringskostnader omfatter kostnader slik som annonser og arbeid med disse samt
intervjuer. Arbeidsplasskostnader omfatter investering i kontorplass, anskaffelse av
datamaskiner, kabling etc.

Vaktplansystem omfatter investering i et verktgy som organiserer vakter pa en effektiv
mate ved blant annet & sikrer oppfalging og reservelgsninger.

Driftskostnader bestar av kostnader som vil péalgpe ved drifting av den nye enheten
giennom hele levetiden. Dette vil hovedsakelig besta av personalkostnader dvs. lgnninger
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til de nye ansatte, samt drift og vedlikehold av programvare og datamaskiner. For drift av
maskiner og programvare vil kostnadsendringen i forhold til dagens opplegg vere
ubetydelig ettersom Statens vegvesen har palgpende avtaler med IT-selskaper angaende drift
av maskiner og programvarer.

V. STANDARD FORUTSETNINGER OG ENHETSVERDIER PA NYTTE OG
KOSTNADER

| analysen har vi basert oss pa standardverdier pa parametrer som benyttes samt prgvd etter
beste kunnskap, a regne eller resonnere oss frem til anslag pa enhetspriser pa de forskjellige
nytte og kostnadskomponenter.

A. STANDARDVERDIER FOR PARAMETRER

De standardverdier som er benyttet er som falger:

e Kalkulasjonsrente pa 2 %. Dette er i henhold til retningslinjer fra Samferdsels-
departementet, men der det ikke forusettes noe risikotillegg. Dette er vanlig for
prosjekter av denne typen, se for eksempel, Nytte/kostnadsanalyse av & innfare
elektronisk fakturabehandling for virksomhetene som er kunder hos SS@ (Statens
senter for gkonomistyring, forvaltnings- og analyseavdeling, 7. februar 2005).

e Den nye endringen forutsettes & gjelde i 15 ar; altsa beregningsperioden. Praksis
for vanlig veganlegg er 40. Vi har saledes forutsatt at ny organisering kan komme
om ca 10 - 15 ar. Dette kan virke lenge eller kortere enn ngdvendig. Fordi vi ikke
vet, setter vi det skjgnnsmessig til 15 ar. Her har vi ogsa fulgt praksisen til SS@ for
denne type tiltak.

e Skattekostnad ved offentlig finansiering er pa 20 gre for hver kroner finansiert
over det offentlig budsjettet. Dette innebrer at alle kostnader som ma finansieres
over det offentlige budsjett ma multipliseres med en faktor pa 1,2. Dette er
henhold til veileder fra Finansdepartement om samfunnsgkonomiske analyser i
offentlig sektor.

e Det forventes en vekst i telefonhenvendelser. Denne veksten er imidlertid

vanskelig & ansla fordi det er to faktorer som virker mot hverandre. For det farste
vil trafikken vokse med bilholdet i Norge. For det andre, ettersom man far
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selvbetjeningstjeneste via internett vil henvendelsene avta. Veksten i bilhold i
Norge de senere ar har vart pd om lag 2,6 %. Ettersom det er stadig
regelendringer som gjar at folk i gkende grad ringer trafikkstasjonene, har vi
anslatt veksten til 3 %.

B. ENHETSPRISER FOR NYTTE OG KOSTNADER

For en del nytte og kostnader benytter vi markedspriser dvs. priser slik de observeres i dag.
Dersom ikke annet er sagt, forutsetter vi at disse prisene grovt sett reflekterer alternativverdien

av ressursanvendelsen.

a) Kostnader

For driftskostnader som hovedsakelig er lgnninger til personale har vi tatt utgangspunkt i
giennomsnittslgnninger for de ansatte ved dagens ordning. Dette er ca 400 000 pr ansatt pr ar.
Legger vi til sosiale kostnader blir dette kr 600 000 pr ansatt pr ar. Fordi dette ma finansieres
over det offentlig budsjett ma disse multiplisere med en faktor pa 1,2 for & ta hensyn
kostnader ved skatteinnkreving. Dette gjeres i den total beregninger for kostnader. For en
fullstendig omorganisering har prosjektgruppen i Vegdirektoratet anslatt at det vil vere behov
for 49 - 57 nye arsverk(tilsatte).

For investeringskostnader som bestar av rekrutterings- og arbeidsplasskostnader, har vi ogsa
benyttet tidligere erfaringer fra tilsvarende tiltak i Statens vegvesen. Rekrutteringsarbeid

koster er ca kr. 9 000 pr ansettelse. Arbeidsplasskostnader pa omlag kr. 40 000 og inkludere
anskaffelse av Pc og kabling pr ansatt. Engangsinvestering pa vaktplansystemet er beregnet til
a koste om lag kr 500 000. Som for driftskostnader, vil disse kostnader finansieres over
skatteseddelen og ma derfor multipliseres med skattefaktoren pa 1,2.

I analysen vurderer vi to mulige lgsninger med hensyn pa hvordan arsverkene skal dekkes.
Det farste bygger pa at alle arsverkene skal dekkes ved ny tilsettinger pa et sted mellom 49 og
57 nye stillinger. Det andre er at halvparten av arsverkene finnes allerede i systemet i dag slik
at nye tilsettinger er mellom 25 og 29 nye stillinger.

Tabell 2 nedenfor oppsumerer kostnadssiden ved etablering av en landsdekkende
enhet for kundetjeneste telefoni.
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Tabell 2: oversikt over kostnader ved etablering av landsdekkende enhet telefoni

Investeringskostnader(1000 kr, 2006)

Antall Enbets- Sum kostnad Kostnader korrigert Neddiskontert arlig
Kostnadselement Lostnad Jor skattekostnad driftskostnader(15 ars
Nedre anslag@uvre ansl, Nedre ansleQvre ansl Nedre anslag@Qvre ansk Nedre anslag Qvre anslag

Rekruttering(annonse, arbeide etc) 49 57 9 441 513 529 616 529 616
Arbeidsplass(Pe, kontorplass, kabling 49 57 40 1960 2280 2352 2736 2352 2736
Opplaring 49 37 50 2450 2850 2940 3420 2940 3420

Vakiplansystem 0 500 0 600 0 600
Sum investeringskostnader 4410 6143 5292 7372 6350 8846

Driftskostnader (100% av arsverkene dekkes ved nye tilsettinger)

Kostnadselement Antall Enhets-  Sum Kostnad Kostnader korrigert Neddiskontert drlig
kostnad Jor skattekostnad driftskostnader(15 ars
Nedre anslagQuvre ansl, Nedre ansleQvre ansl Nedre anslagQvre ansh Nedre anslag ovrige anslag
Personalkostnader 49 57 600 29400 34200 35280 41040 453348 527364
Opplaring, felleskostnaderog husleie
Sum driftskostnader 29400 34200 35280 41040 453348 527364
Sum kostnader(investering og drift) 459698 536210

Driftskostnader (kun 50% av arsverkene dekkes ved nye tilsettinger)

Antall Enhets- Sum Kostnad Kostnader korrigert Neddiskontert arlig
Kostnadselement ko stnad Jor skattekostnad driftskostnader(15 ars
Nedre anslag@uvre ansl, Nedre ansleQvre ansl Nedre anslag@Qvre ansk Nedre anslag Qvre anslag
Personalkostnader 25 29 650 15925 18525 19110 22230 245564 285656
Opplaring, felleskostnaderog husleie
Sum driftskostnader 15925 18525 19110 22230 245564 285656
Sum kostnader 251914 292006

Tabellen 2 viser at hovedposten pa kostnadssiden er driftskostnader, serlig personalkostnader.
Sum neddiskonterte driftskostnader utgjer ca 98 % av totale neddiskonterte kostnader. Totale
neddiskonterte kostnader forventes & vere mellom 252 og 536 millioner kroner avhengig av

hvor mange nye tilsatte det nye opplegget vil kreve.

b) Nyttesiden

Nyttesiden bestar hovedsakelig av spart tid for de som ringer telefonitjenesten i Statens
vegvesen. Statens vegvesen som tjenesteyter vil ogsd hgste nytte av spart tid. Dette vil
framkomme ved at raskere og enklere kundebehandling frigjar timeverk som kan benyttes til
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mer kundebehandling eller til & lgse andre oppgaver. Frigjort timeverk vil anslagsvis utgjare ca
halv annen arsverk for Statens vegvesen. Det ma imidlertid presiseres at det vil vere andre
betydelige effektiviseringsgevinster for Statens vegvesen, men som ikke lar seg male i kroner; se
kapittel 4.2 ovenfor. Disse ma tas hensyn til som et tillegg til resultater av
nytte/kostnadsanalysen.

Enhetsprisen pa spart tid for de som ringer (kundene) og for spart arsverk i Statens vegvesen
ma imidlertid anslas. Anslaget vart bygger pa ekonomisk teori som tilsier at tid spart i arbeid
kan alternativt bli brukt til mer effektivt arbeid. Dette inneberer at verdien pa spart tid ma
tilsvare verdien pd lgnnet arbeid som de som ringer ville ha brukt tiden sin til. Arslgnn for de
som arbeider med telefonitjenesten er pa ca kr 400 000,-. De totale kostnadene ved et arsverk
fremkommer ved & multiplisere arslgnnen med en faktor pa 1,5 for & fange opp blant annet
sosiale kostnader ved arbeidstagere. Videre er et arsverk antatt & besta av 1800 timer og 80 %
effektivt arbeidstid; 1440 timer. Dette gir timelgnn pa kr 417,-.

For kundene som ringer er timeprisen svert vanskelig a ansla. Vi kjenner ikke til hvilken type
yrker de som ringer har. Allikevel kan vi anta at de som ringer for farerkorttjenester bestar av
de som tar fgrerkort for farste gang, skal fornye farerkort eller skal oppgradere farerkort til
hayere klasser. Selv om gruppen vil ha en del 18 aringer som er lavt lgnnet, er det grunn til &
tro at disse vil veere i mindre tall. Grunnen til det er at det er mange bilselgere, verksteder og
fareropplaringssteder som ringer i tillegg til de som skal fornye eller oppgradere fgrerkort. Vi
har derfor valgt a vare forsiktige og har brukt gjennomsnittlige industriarbeiderlgnninger pa
kr. 365,-.

For kundene som ringer for registrering, oblater etc, er det grunn til & tro at disse representerer
yrkesgrupper, spesielt bransjer slik som bilverksteder som driver salg av bade nye og bruktbiler,
samt andre etablerte bileire som ventelig er mer enn gjennomsnittlige lgnnstagere. Denne
gruppen som hovedsakelig er den private, er relativt hgyt lgnnet i forhold til
kundekonsulentene i Statens vegvesen. Timesatsen vil hgyest sannsynlig vere hgyere enn for
kundekonsulenter i Statens vegvesen. Vi har valgt a vare forsiktige og basere oss pa samme
timesats som Senter for statlig gkonomistyring har brukt i nytte/kostnadsanalyse ved
innfaring av elektronisk fakturabehandling for virksomhetene som er kunder hus dem
(Nytte/kostnadsanalyse av & innfere elektronisk Fakturabehandling for virksomhetene som er
kunder hos SS@, Statlig senter for gkonomistyring, 7. februar 2005). Arslgnnen benyttet der
var kr 400 000,-. Med vare arbeidstimer og en faktor pa 1,5 for & fange opp blant annet sosiale
kostnader ved arbeidstager gir dette en timepris pa kr 417,-. Dette innebarer at denne gruppen
har samme lgnnsniva som kundekonsulenter i Statens vegvesen, noe vi finner rimelig.
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Det er andre faktorer som en ma ta stilling til ved vurdering av nyttesiden. For det farste ma
en vurdere om telefonhenvendelser kan forventes & gke. Vi har forutsatt 3 % vekst slik det er
forklart i kapittel 2. For det andre, gjennomsnittlig ventetid ved og med hvor mye denne kan
forventes redusert ma vurderes. Statens vegvesen har satt mal om a redusere ventetid til 20
sekunder fra dagens niva dersom en landsdekkende enhet etableres.

Statens vegvesen har malt hvor mye ventetiden er i dag pr region for de som far svar.
Beregning av redusert ventetid for disse er dermed enkelt nar det er forutsatt at ny
organisering vil redusere denne til 20 sekunder pr innringer. Spgrsmalet som er vanskelig er
imidlertid hvor lenge venter de som ikke far svar? Uten mye spekulasjoner har vi antatt at
disse venter like lenge som de som far svar. Derfor forutsetter vi at alle som ringer ved en
nyetablering far svar innen 20 sekunder.

Tabell 3 nedenfor oppsumerer nyttegevinster som kan realiseres ved etablering av en
landsdekkende enhet for kundetjeneste telefoni.

Tabell 3 nyttegevinster som kan realiseres ved etablering av en landsdekkende enhet for
kundetjeneste telefoni.

Gjennomsnittliq ventetid
For Tiltaket ~ Etter tltaket Sparttid ved tiltaket
Ml sparttid i Neddiskontert i
Omregningav Enhetspris. Al kroner sparttid(10 ars levetid,
Farerkort M sec. Min sec.  Min sec. sparttidtiltimer ~prtime  oppringinger kalk.rente 2%)
Vest 0 B8 0 D 0 3 0.0008 365 6210 20667 36793
fst 20 0D 1 0.0278 365 1893 1568648 2546230
Sr Iy 00 3 5 0.0514 365 115 1609622 26121384
Mict 1 8 0 D 1 » 0.043 365 2861 304904 4949203
Nord 0 B 0 D 0 3 0.0064 365 249 65733 1066 976
Info reg, avg.
Vest 28 00 1y 0.0215 47 16783 2309509 37467944
fst 505 0D 5 15 0.0875 7 30480 15101009 51195712
Sar 5 B 0 D 4 %82 0.008 7 1845 7632981 123898 542
Midt ) (A | 0 0 0.0000 47 26141 0.0 0
Nord 0 % 0 0 % 0.0072 47 10907 304179 6308 313
Spart tid for Statens
vegvesen(L
arsverk; 1800 timer - S SR - iy 1773900 28790397
i aret)
Sum nytte(sparttid

i kroner) 30783151 499 668 553




Det farste man legger merke til i tabell 3 er at nyttegevinster vil veere svert ulikt mellom
regioner. Dette skyldes forskjell i bilhold mellom regioner. For region Midt spesielt, det
som skyldes den lave gevinsten er at regionen delvis har implementert det opplegget som
er foreslatt. De starste gevinstene vil komme fra regioner der etterspgrselen er starst, for
eksempel region @st og region Sgr hvor ventetiden for & fa svar er opptil 5 minutter.

Forventet neddiskontert nyttegevinst er om lag 500 millioner kroner, en betydelig sum
som innebrer at det foreslatte tiltak bagr vurderes alvorlig. | tillegg til disse gevinstene
kommer de gevinstene som ikke har vaert mulig a vurdere i kroner. Disse er som tidligere
nevnt Staten vegvesens anseelse utad, troverdighet samt effektivisering som kan tilskrives
bedre oppfalgingssystem.

VI. SAMLET SAMFUNNSZKONOMISK VURDERING AV ETABLERING AV
LANDSDEKKENDE ENHET FOR KUNDETJENESTE TELEFONI PA TO NYE STEDER

Det sparsmalet som vi har til hensikt a besvare ved en samfunnsgkonomisk analyse er om det
er samfunnsgkonomisk lgnnsomt a etablere en landsdekkende enhet for kundetjeneste telefoni
pa to nye steder. Prinsipper som gjelder for samfunnsgkonomisk lgnnsomhetsvurdering av
offentlige prosjekter er vel dokumenterte og vi har gjort rede for hovedtrekkene i kapitelene
ovenfor, serlig kapittel 1. For ytterligere utgreining, se for eksempel Statens vegvesen s
Handbok 140 - Konsekvensanalyser(2006) og Finansdepartementet veileder i
samfunnsgkonomiske analyser, Finansdepartementet (2005).

| tabell 4 nedenfor, som er et sasmmendrag av tabell 2 og 3, presenterer vi beregnet nettonytte
og nytte/kostnadsforhold for tiltaket. | tabellen har vi gjennomfart to sett med beregninger;
en som forutsetter at alle nye arsverk dekkes ved nye ansettelser, og en som forutsetter at kun
50 % nye arsverk dekkes ved ny ansettelser og at resterende omallokeres innenfor dagens
opplegg. I tillegg har vi tatt med gvrige og nedre anslag pa antall nye tilsettinger for a vise
spennvidden pa resultatene.

Tabellen viser at lannsomheten av en etablering av en landsdekkende enhet for kundetjeneste
telefoni, vil veere svaert avhenging av hvilke forutsetninger som legges til grunn.

Den gverste delen av tabellen viser at dersom alle de nye arsverkene ved etableringen skal
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dekkes ved ny tilsetting, vil nettonytte varierer fra minus 37 til pluss 40 millioner kroner for
henholdsvis gvrige og nedre anslag. Nytte/kostnadsforholdet vil saledes ligge i mellom -0,07
og 0,09; forholdsvis sma tall som ligger nar null. Ettersom middeltallet pa bade nettenytte og
nytte/kostnadsforhold er n&r null, kan en konkludere med at etablering av en landsdekkende
enhet for kundetjeneste telefoni vil vare positiv for samfunnet. Denne konklusjon bygger pa
at det er ytterligere positive virkninger som ikke har vert mulig & verdsette i kroner og derfor
innebzrer at fordeler ved etableringen vil mest sannsynlig overstige ulempene med god
margin.

Det som er avgjerende for hvor stor nettonytte og nytte/kostnadsforhold kan bli er antall nye
tilsettinger. Dette forholdet er illustrert i den nedre delen av tabell 4 der det forutsatt at bare
halvparten av bemanningsbehovet ved etableringen er nye tilsettinger og resten av
bemanningsbehov hentes innenfra.

Nettonytten ved denne forutsetning er svert stor, pa henholdsvis 205 og 241 millioner for
gvrige og nedre anslag pa antall nye tilsettinger. Tilhgrende nytte/kostnadsforhold er
henholdsvis 0,70 og 0,93. Avkastningen pa offentlige midler blir derfor svert hgyt pa
henholdsvis 70 og 93 %.

Ogsa her ma det minnes om at det er en rekke positive virkninger som ikke er tatt med i
beregninger og som er nevnt i kapittel 4. Disse inkluderer den interne effektivisering som ny
investeringer vil fare til, produktivitetsgkning blant de ansatte ved bedre arbeidsforhold samt
Statens vegvesens omdgmme utad. Alle disse virkningene ma tas hensyn til i vurderingen.
Det er derfor grunn til & tro at nettonytte og nytte/kostnadsforholdet i virkeligheten er stgrre
en beregningene viser.
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Tabell 4: Beregnet nettonytte og nytte/kostnadsforhold

Samfunnsgkonomisk lgnnsomhet; 100% av
arsverk dekkes av nye tilsettinger

Neddiskontert over 15 ar, 2% kalkulasjonsrente)

Nedre anslag

Ovre anslag

Nyttesiden

Spart ventetid 499 668 553 499 668 553
Intern effektivisering 0 0
Kostnadssiden

Investeringskostnader 6 350 400 8 845 920
Driftskostnader 453 348 000 527 364 000
Nettonytte 39970153 -36 541 367
Nettonytte prbudsjett kron: 0.09 -0.07

Samfunnsekonomisk lennsomhet(mill kr.);

50% av arsverkene dekkes av nye

Neddiskontert over 10 ar, 2% kalkulasjonsrente)

Nedre anslag

Ovre anslag

Nyttesiden

Spart ventetid 499 668 553 499 668 553
Intern effektivisering 0 0
Kostnadssiden

Investeringskostnader 6 350 400 8 845 920
Driftskostnader 251 913 900 285655 500
Nettonytte 241 404 253 205167 133
Nettonytte prbudsjett krone 0.93 0.70
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VIl. OPPSUMMERING OG KONKLUSJON

Vi har i denne rapporten gjennomfgrt en nytte/kostnadsvurdering av etablering av en
landsdekkende enhet for kundetjeneste telefoni for Statens vegvesen. Vi har gitt anslag pa hva
det vil koste og hvilke nyttegevinster som vil framkomme hvis etableringen blir gjennomfart.
Det er imidlertid usikkerheter forbundet med disse beregningene.

Som falger av usikkerhet i tallene har vi vert ekstra ngkterne og har operert med tall som
ivaretar usikkerheter. For det farste har vi gjennomfart beregningene med nedre og gvrige
anslag pa antall ny bemanning som det vil vare behov for ved etableringen. Pa denne mate far
vi synliggjort hvor fglsom beregningene er overfor endring i bemanningsbehov(kostnader);
bemanningskostnader utgjar ca 95 % av alle kostnader. For det andre har vi gjennomfart
beregninger med to scenarier, det ene forutsetter at alle arsverkene dekkes ved nye ansettelser.
Det andre forutsetter at kun 50 % av bemanningsbehov dekkes ved nye ansettelser og
resterende 50 % av stillingene dekkes ved stillinger som allerede innenfor dagens opplegg.

Vi har operert med tall som gjenspeiler det faktiske bilde. P4 kostnadssiden har vi lagt til
grunn tall fra Statens vegvesenets annen tilsvarende virksomhet. Lannskostnader som utgjar
hovedposten er lett tilgjengelig. Nar det gjelder nyttesiden, har vi vert ngkterne og basert oss
pa den nedre siden av timepriser pa lgnnet arbeid og i tra med tidligere praksis.

Det er imidlertid en rekke nyttegevinster som ikke lar seg verdsette i kroner og dermed ikke
inngar i sluttresultater av nytte/kostnadsvurderingen. Disse inkluderer den interne
effektivisering som ny investeringer vil fare til, produktivitetsgkning blant de ansatte ved bedre
arbeidsforhold samt Statens vegvesens omdgmme utad. Disse ma ogsa legges vekt ved i
tokning av resultater fra nytte/kostnadsvurderingen.

Vér konklusjon er at etablering av en ny landsdekkende enhet for kundetjeneste vil vaere
lannsomt for samfunnet. Det gvrig anslaget (worst - case) pa antall nye tilsettinger vil gi en
nytte/kostnadsforholdet ner null. Men fordi det er en rekke betydelig ikke-prisssatte positive
virkninger, for eksempel intern effektivisering, produktivitetsgkning blant de ansatte ved bedre
arbeidsforhold samt Statens vegvesens omdgmme utad, vil nytte/kostnadsforholdet, selv for
worst-case scenariet, vaere positiv. Dersom antall nye tilsettinger er om lag 50 vil etablering fare
til positiv nettonytte pa om lag 39 millioner kroner og en nytte/kostnadsforhold pé 0,09; altsa
en avkastning pa 9 %. Dersom bare halvparten av arsverkene dekkes ved nye tilsettinger vil
tiltaket veere sveert lannsomt. Nytte/kostnadsforholdet vil vaer opptil 0,93 og tilsvarer en
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avkastning pa 93 % dvs. at for hver krone som investeres over det offentlig budsjettet, far
samfunnet 0,93 kroner ekstra! Dette tallet er sannsynligvis ogsa mye hgyere ettersom det ikke
inkluderer de positive virkningene som ikke er verdsatte i kroner.
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