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ENSKEDE-ARSTA-VANTORS TJANSTEUTLATANDE

STADSDELSFORVALTNING

PERSONALAVDELNINGEN

Handldggare: Lena Skott Till
Telefon: 08-508 20 032

Inforande av gemensam vixelfunktion for stadens
naimnder och bolag - svar pa remiss fran
kommunstyrelsen

Forvaltningens forslag till beslut
Forvaltningens tjansteutldtande dberopas som svar till kommunstyrelsen.

Gillis Hammar Eva Engelbrektsson
Stadsdelsdirektor Personalchef

Arendets beredning
Arendet har beretts inom personalavdelningen i samarbete med ekonomi-
avdelningen.

Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade 2008-11-03 1 samband med inréttande av ett
kontaktcenter for Stockholm &ven att en gemensam véxel i Stockholms stad
inréttas fr.o.m. 1 maj 2009 inom servicendmnden f6r de ndmnder som idag
omfattas av stadens gemensamma telefoniplattform Centrex. I foreliggande drende
foreslas att servicendmndens ansvar for den gemensamma véxelfunktionen
utvidgas till att omfatta stadens samtliga ndmnder och bolag. Ansvaret dverfors
successivt under perioden 1 maj 2009 till den 31 december 2010. Samtliga
stadsdelsndmnder ska dverforas i gemensam véxelfunktion senast 2009-12-31.
Overforingen inleds med tre stadsdelsnimnder maj-juni 2009 och resterande
stadsdelsndmnder 6verfors under hosten 2009.
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Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma vaxelfunktionen laggs ut pa
entreprenad via avrop fran stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen ges 1 uppdrag att omforhandla avtalet for att ta fram
forutséttningar for leverans av gemensam véxelfunktion inkluderande stadens
samtliga nimnder och bolag.

Fragan om ett eller flera telefonnummer, som dven har ett beroende till
kontaktcenter, méste utredas ytterligare, anser stadsledningskontoret. Ambitionen
langsiktigt ar att ha ett telefonnummer till Stockholms stad.

Stadsledningskontoret foreslar att servicendmnden ges i uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjénster pa stadens webbplats samt
att etablera och driva en stadsgemensam funktion f6r synpunkts- och
klagomélshantering inom ramen for e-tjdnstprogrammet.

Kommunstyrelsen har remitterat forslaget om inférande av gemensam
vaxelfunktion for yttrande senast den 30 juni 2009. Remissen bifogas.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Forvaltningen stéller sig positiv till forslaget att den gemensamma véxel-
funktionen utvidgas till att omfatta samtliga ndimnder och bolag och att ansvaret
for den gemensamma vixelfunktionen 6verfors successivt till servicendmnden. En
for staden gemensam vaxelfunktion bor innebéra effektiviseringar for staden som
helhet. Fér Enskede-Arsta-Vantors del har dock en korrekt och kontinuerligt
uppdaterad hdnvisningsdatabas sedan tidigare utgjort grunden for telefoni-
verksamheten.

Till skillnad frén tidigare gemensamma servicefunktioner bedomer forvaltningen
att overforingen av vixeln kan minska stadsdelsforvaltningens kostnader.

Det ar bra att berorda ndmnder och bolag behaller sina telefonnummer under
Overgangsperiod, i avvaktan pa att fragan om ett eller fler telefonnummer till
Stockholms stad har blivit utredd ytterligare.

Forvaltningen delar stadsledningskontorets synpunkter om att det &r en
forutséttning for en vél fungerande gemensam véxelfunktion att stadens
hinvisningsdatabas &r enhetlig och korrekt och att detta arbete miste vara en
prioriterad uppgift. Férvaltningen instimmer i att hdnvisningsdatabasen méaste
uppdateras kontinuerligt av en funktion, telesamordnare, hos respektive
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ndmnd/bolag. Det dr angeldget att stadsledningskontoret utarbetar regler och
riktlinjer skyndsamt for hdnvisningsdatabasen sa dessa kan utgora viagledning for
ndmnder/bolag vad giller funktionen telesamordnare.

Forvaltningen bedomer att en Overtalighet kan uppsta. Forvaltningen har for
vaxelverksamheten fyra tillsvidareanstdllda fordelat pa tre heltidstjanster och inom
dessa ryms delar av funktionen telesamordning (hdnvisningsdatabasen).
Ytterligare del av telefonin (ink&p m.m.) finns inom IT. Hur forvaltningen ska
bemanna telesamordningen beror pa nir i tid IT samt gemensam vixel dverfors.
Det ar viktigt att tidplanen for stadsdelsndmnderna blir tydliggjord snarast.

Avslutningsvis anser forvaltningen att en stadsgemensam funktion for synpunkts-
och klagomalshantering inom ramen for e-tjdnstprogrammet bor utformas i samrad
med representanter fran forvaltningar/bolag, for att funktionen ska motsvara
forvaltningarnas och medborgarnas behov pé bista sitt.

Bilaga
Inférande av gemensam vixelfunktion for stadens ndmnder och bolag — remiss
fran kommunstyrelsen
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