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Inforande av gemensam vaxelfunktion for stadens
namnder och bolag. Svar pa remiss

Forslag till beslut

1. Exploateringsndmnden beslutar att som svar pa remissen till
kommunstyrelsen dverlimna och &beropa detta tjinsteutlatande.

Krister Schultz

Ann-Charlotte Nilsson

Sammanfattning

Stadsledningskontoret foreslar att servicendmndens ansvar for den tidigare
beslutade gemensamma véxelfunktionen utvidgas till att omfatta stadens samtliga
ndmnder och bolag. Ansvaret overfors successivt under perioden 1 maj 20009 till
den 31 december 2010. Den gemensamma vaxelfunktionen foreslas laggas ut pa
entreprenad. Exploateringskontoret har inget att erinra mot forslaget forutsatt att
de krav som stills pa tjdnsten ger en god service till de invanare, foretag och
besokare som kontaktar staden och att Idsningen totalt sett for staden &r
kostnadseftektiv.

Remissen

Kommunstyrelsen har till exploateringsndmnden for yttrande senast den 30 juni
2009 oversant Inforande av gemensam véxelfunktion for stadens ndmnder och
bolag.

Kommunfullméktige beslutade i november 2008 1 samband med &rendet om
inrdttande av ett kontaktcenter for Stockholm &ven att en gemensam véxel 1
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Stockholms stad inrdttas fr.o.m. 1 maj 2009 inom servicendmnden.
Stadsledningskontoret foreslar nu att servicendmndens ansvar for den
gemensamma véxelfunktionen utvidgas till att omfatta stadens samtliga nimnder
och bolag. Ansvaret verfors successivt under perioden 1 maj 2009 till den 31
december 2010. Den gemensamma véxelfunktionen foreslds ldggas ut pa
entreprenad.

Ambitionen langsiktigt dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit stadens
invanare, foretag och besokare kan ringa for att fa svar, rdd och végledning
oberoende av drende.

Forutom forslaget om en gemensam vixel foreslar stadsledningskontoret att
servicendmnden dven ges 1 uppdrag att ansvara for en gemensam medborgar-
support avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats. Servicendmnden bor dven,
enligt stadsledningskontoret, ges 1 uppdrag att etablera och driva en
stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagomalshantering inom ramen for
e-tjénstprogrammet

Exploateringskontorets synpunkter

Exploateringskontoret &r en av de elva forvaltningar och bolag som avropar
tjénster fran Tekniska ndmndhusets védxel som drivs 1 fastighetskontorets regi.
Tjansten fungerar mycket bra och de senaste kundundersékningarna visar ett hogt
NojdKundIndex (NKI) for verksamheten. Telefonisterna har under arens lopp
byggt upp en god lokal- och verksamhetskunskap.

I forslaget om gemensam vixelfunktion ingar att samtliga forvaltningar och bolag
i framtiden ska svara for arbetsuppgifter som inte ar telefoniuppgifter men som
idag utfors av véxeltelefonister. Inom varje bolag och forvaltning ska finnas en
funktion som telesamordnare, for uppdatering av véxelns hanvisningsdatabas.
Samtliga dessa arbetsuppgifter har ingatt i den tjdnst som exploateringskontoret
avropat frin Tekniska nimndhusets vixel. Dylika tjanster kommer enligt forslaget
inte den gemensamma vixeln att erbjuda varfor exploateringskontoret antingen
sjdlv méste skaffa sig denna kompetens eller kdpa den av en ytterligare part.

Vilken finansieringsmodell den gemensamma véxeln ska ha beskrivs inte i
drendet. Det anges att det genom omforhandling av stadens befintliga avtal och
genom storre samtalsvolymer kan kostnaden per inkommande samtal sdnkas.
Exploateringskontoret forutsétter att detta dven géller de forvaltningar som idag
avropar tjanster frin Tekniska ndimndhusets vixel.
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De eventuella konsekvenser i form av 6kade kostnader vid 6vergéng frin en
digital vixelplattform, som Tekniska ndmndhusets véxel &r, till en analog
plattform berdrs inte i forslaget. Enligt uppgift ror det sig bl.a. om engéngsavgift
per telefonapparat och vissa funktioner som gruppnummer m.m. Kontoret
forutsitter att de 6kade kostnaderna ingér i det centrala projektets budget for
inforande av en gemensam véxelfunktion.

Den overtalighet som uppkommer till foljd av att vixelfunktionen laggs ut pa
entreprenad ska hanteras inom respektive nimnd och bolag. I stadslednings-
kontorets forslag finns inga uppgifter om hur stor den kan tankas bli. Enligt
uppgift kan det rora sig om ca atta personer som kan bli overtaliga fran
fastighetskontoret.

Forslagen om gemensamt medborgarstdd for alla e-tjanster och stadsgemensam
funktion for klagoméalshantering behdver utredas ytterligare och att stadens
ndmnder fir mdjlighet att yttra sig nér det finns ett genomarbetat forslag.

Exploateringskontoret har inget att erinra mot forslaget forutsatt att de krav som

stélls pa tjansten ger en god service till de invénare, foretag och besdkare som
kontaktar staden och att 16sningen totalt sett for staden dr kostnadseffektiv.
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