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ALDREFORVALTNINGEN TJANSTEUTLATANDE
DNR 106-145/2009
STABEN SID | (4
2009-05-07
Handldggare: Staffan Halleskog Till
Telefon: 08-508 36 203 Aldrendmnden
den 9 juni 2009

Inforande av gemensam vixelfunktion for stadens
namnder och bolag

Remiss fran finansroteln (dnr 036-533/2009)

Aldreférvaltningens férslag till beslut
Overlimnar dldrefrvaltningens tjénsteutldtande som svar pa remissen
” Inférande av gemensam véxelfunktion for stadens namnder och bolag”.

Gunnel Rohlin
direktor

Sammanfattning

Fr.o.m. I maj 2009 foreslas att en gemensam vixelfunktion for Stockholms stad
inréattas.

Aldreférvaltningen har sedan bildandet, den 1 januari 2007, inte haft nigon egen
véxelfunktion utan haft funktionen pa entreprenad. Forvaltningen har ett
avropsavtal om telefonisttjanst med Tieto, vilket 16per till 2010-07-31.
Forvaltningen ser inte att en gemensam véxelfunktion for staden paverkar
forvaltningen. Forvaltningen har redan vixelfunktionen pa entreprenad med
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stadens upphandlade telefonileverantdr samt har redan stadens gemensamma
tekniska telefoniplattform.

Bakgrund

Kommunfullmidktige beslutade 2008-11-03 i samband med &rendet om inrdttande
av ett kontaktcenter for Stockholm stad dven att en gemensam vixel 1 Stockholms
stad inrittas fr.o.m. 1 maj 2009 inom servicendmnden.

Stadsledningskontoret foreslar att servicendimndens ansvar for den gemensamma
vaxelfunktionen utvidgas till att omfatta samtliga nimnder och bolag. Ansvaret
overfors successivt under perioden 1 maj 2009 till den 31 december 2010.

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma viaxelfunktionen laggs ut pa
entreprenad via avrop fran stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla avtalet for att ta fram
forutséttningar for leverans av gemensam véxelfunktion inkluderande stadens
samtliga ndmnder och bolag. Stadsledningskontoret anser att frigan om ett eller
flera telefonnummer, som dven har ett beroende till kontaktcenter, maste utredas
ytterligare.

Ambitionen langsiktigt dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit stadens
invénare, foretag och besokare kan ringa for att fa svar, rdd och végledning
oberoende av drende. Stadsledningskontoret anser dock, att det &r nodvéndigt for
att erbjuda god service att ha flera ingéngar till staden, i forsta hand under en
Overgangstid.

Stadsledningskontoret foreslar att servicenimnden ges i uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjénster pd stadens webbplats samt
ges 1 uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och
klagomélshantering inom ramen for e-tjdnstprogrammet.

Arendets beredning

Finansroteln har remitterat ”Sédkerhetsprogram for Stockholms stad 2009-2012”
till stadens samtliga stadsdelsndmnder och fackndmnder samt Stockholms
Stadshus AB. Remisstiden 4r den 30 juni 2009. Arendet har beretts av staben.

Forvaltningens synpunkter och forslag
Aldrenimnden har sedan bildandet den 1 januari 2007 haft telefonvixelfunktionen
pa entreprenad, vilken geografiskt ar placerad i Avesta. Forvaltningen har ett
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avropsavtal om telefonvéxelfunktion med stadens upphandlade telefonileverantor,
Tieto. Nuvarande avtal 16per t.o.m. 2010-07-31.

Aldrenimnden kommer 4ven i fortsittningen att ha ansvaret for att effektivisera
och utveckla teleanvéndningen. I ansvaret ingar ocksa att gora bestdllningar av
utrustning och kommunikation samt uppdatera register och kataloger med korrekt
information. Att uppdatera register och kataloger ar sérskilt viktigt da
vaxelpersonalen inte har person- och/eller verksamhetskunskap.

Genom omférhandling av stadens befintliga avtal for telefoni skapas
forutsittningar for leverans av gemensam viaxelfunktion genom extern
entreprenad. Genom storre samtalsvolymer kan kostnaden per inkommande samtal
sdnkas, vilket innebdr att dldreforvaltningen som idag har vixelfunktionen pé
entreprenad berdknas fa en kostnadssdnkning.

Successivt overforande

Overforingen inleds med tre stadsdelsnimnder maj-juni 2009 och resterande
stadsdelsndmnder 6verfors under hosten 2009. De fackndmnder som redan i dag
avropat vixelfunktion pa entreprenad ingér dirmed i den gemensamma
vixelfunktionen frdn 1 maj 2009. Bolag och de fackndmnder som har en annan
telefoniplattform planeras dverforas till gemensam véxelfunktion under 2010.

Aldreforvaltningens #r en av de fackforvaltningar som redan idag avropat
vaxelfunktionen pé entreprenad och ingar ddrmed i den gemensamma
véxelfunktionen fran maj 2009.

Gemensam telefoniplattform

En gemensam vixelfunktion krdver en gemensam teknisk telefoniplattform for
samtliga ingdende ndmnder och bolag. Hér ingér ocksa att alla har en och samma
hinvisningsdatabas.

Aldreforvaltningen har redan idag stadens den gemensamma telefoniplattform,
Centrex, vilket gor att det inte kommer att krivas nagra fordndringar avseende
plattformen.

Héanvisningsdatabasen maste uppdateras kontinuerligt av en funktion,
telesamordnare, pa respektive nimnd/bolag. Aldreforvaltningen koper tjdnsten,
telesamordnare, av socialtjdnst- och arbetsmarknadsforvaltningen.
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Ett eller flera telefonnummer till staden

Aven om ambitionen langsiktigt r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad
dit invanare, foretag och besokare kan ringa oberoende av drende, anser
stadsledningskontoret att det dr nddvéndigt for att erbjuda god service att ha flera
ingangar till staden. Kontaktcenter for dldreomsorgens fragor, Aldredirekt, har i
dag ett eget telefonnummer for att invanarna ska hamna rétt direkt. Berorda
ndmnder och bolag kommer vid realisering av gemensam vixelfunktion att behalla
sina telefonnummer, 1 forsta hand under en 6vergéngsperiod. Stadens bolag har
framstillt krav pa att dven i fortsdttningen kunna anvinda sina vixelnummer och
bolagen stéller ocksa krav pa att kunden méts av bolagets namn.

Stadsledningskontoret anser att fragan om ett eller flera telefonnummer, som dven
har ett beroende till kontaktcenter, maste utredas ytterligare.

Forvaltningen instimmer i ovanstadende. Det dr viktigt att man noga utreder hur
manga ingangar som ska finnas till staden sd att inte servicen till medborgarna
forsdmras.

Medborgarsupport for e-tjanster
Stadsledningskontoret foreslér att servicenimnden ges 1 uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats.

Aldreférvaltningen har inget att erinra mot stadsledningskontorets forslag. Att
samla all support avseende e-tjdnster organisatoriskt pé ett stéille underlittar for
medborgarna.

Synpunktshantering

Stadsledningskontoret foreslar att servicendmnden ges 1 uppdrag att etablera och
driva en stadsgemensam funktion f6r synpunkts- och klagomaélshantering inom
ramen fOr e-tjinstprogrammet. Detta arbete dr redan paborjat av
stadsledningskontoret och édldrefoérvaltningen deltar 1 detta arbete.

Bilagor
1. Stadsledningskontorets tjdnsteutlatande ’Inforande av gemensam
véaxelfunktion for stadens ndmnder och bolag”
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