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SKARHOLMENS STADSDELSFORVALTNING TIANSTEUTLATANDE
KOMMUNIKATION & SERVICE SID |
®)
2009-05-18
Handlédggare: Till
Ragnhild Stamséter/Britt-Marie Tallroth Skérholmens stadsdelsnamnd

Telefon: 08 508 24 054, 08 508 24015

Svar pa remiss fran Kommunstyrelsen:
Inforande av gemensam vaxelfunktion for stadens
namnder och bolag

Forvaltningens forslag till beslut
Stadsdelsndamnden godkénner forvaltningens forslag till remissvar.

Remissvaret skickas senast 30 juni till Finansroteln 1 digital form.
Ange KS:s diarienummer som namn pa drenderubrik.
Till KF/KS kansli i pappersform.

Eva Bastling Ragnhild Stamséter
Tf. stadsdelsdirektor Chef kommunikation och service

Arendets beredning
Arendet har beretts inom Kommunikation och service.

Bakgrund

2008-11-03 beslutade kommunfullméktige 1 samband med drendet om inréttande
av Kontaktcenter Stockholm éven att en gemensam véxel i Stockholms stad
inréttas fran och med 1 maj 2009. En gemensam véxelfunktion ska svara for att
koppla inkommande samtal vidare till efterfrigad verksamhet eller handldggare.

Box 503, 127 26 Skarholmen. Bodholmsplan 2
Telefon 08 508 24 000

britt-marie.tallroth@skarholmen.stockholm.se www.stockholm.se/skarholmen



TJANSTEUTLATANDE
DNR 006/268-2009
SID 2 (5)

Antalet inkommande samtal till stadsdelsndmndernas befintliga vixlar uppgar till
ca 1, 8 miljoner samtal per ar. Stadsledningskontoret foreslar att servicenimnden
ges 1 uppdrag att ansvara for gemensam medborgarsupport for alla e-tjanster pa
stadens webbplats. Servicendmnden far ocksa uppdraget att etablera och driva en
stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagomalshantering. Utvecklingen av
funktionen sker inom ramen for e-tjanstprogrammet.

Sammanfattning av remissen

Stadsledningskontoret foreslar att servicendamndens ansvar for den gemensamma
vaxelfunktionen ska omfatta stadens samtliga nimnder och bolag.
Servicendmnden far enligt forslaget bestillaransvaret for den gemensamma
véxelfunktionen. Stadsledningskontoret foreslas fortsittningsvis ansvara for
stadens strategiska och 6vergripande telefonildsningar. Servicendamnden ska vara
den sammanhallande punkt som foljer stadens verksamheter och deras behov av
telefonistod och omsitter detta till krav pé leverantdren. Namnder och bolag
kommer @ven i fortsdttningen att ansvara for att effektivisera och utveckla
teleanvandningen. I detta ansvar ingar ocksa att f6lja upp avtal och anvdndning
och utvirdera telelosningar med avseende pa nytta, kostnader och service. Vidare
ska varje forvaltning och bolag 16pande gora bestillningar av utrustning och
kommunikation samt uppdatera register och kataloger med korrekt information.

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma véxelfunktionen laggs ut pa
entreprenad genom avrop pa stadens gemensamma ramavtal for telefoni. For
nirvarande har de flesta stadsdelsndamnder vixel i egen regi men har avropat
vaxelfunktion pa entreprenad for sé kallad ”overflow”. Det innebér att samtal
kopplas over till den externa véxeln nér kon till den egna vixeln blir for 14ng.

Kommunstyrelsen foreslas f4 uppdraget att omforhandla ramavtalet for att ta fram
forutsittningar for leverans av gemensam vixelfunktion inkluderande stadens
samtliga nimnder och bolag. Samtalsvolymen till den gemensamma
vaxelfunktionen ar beroende av i1 vilken omfattning inkommande samtal kan styras
till kontaktcenter. Malsittningen ar att samtalsvolymen till den gemensamma
vixelfunktionen kommer att minska med 30%. Det uppnés bland annat genom
inrattande av Kontaktcenter Stockholm som forsta kontakt for stadens invénare
och intressenter samt férre interna samtal till vixelfunktionen.

Svar pa remiss fran Kommunstyrelsen:
Inférande av gemensam vixelfunktion for stadens nimnder och bolag
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Genom omforhandling av stadens befintliga avtal for telefoni skapas storre
mojligheter att sinka kostnaderna d& samtalsvolymen blir mycket storre och
kostnaderna per inkommande samtal kan sénkas.

En forutséttning for en vél fungerande gemensam véxelfunktion &r att stadens
hanvisningsdatabas dr enhetlig och korrekt. For detta ansvarar en telesamordnare
pa respektive nimnd/bolag. Stadsledningskontoret kommer att ta fram regler och
riktlinjer.

Successivt overforande

Samtliga stadsdelsndmnden ska dverforas i gemensam véxelfunktion senast 2009-
12-31. Bolag och de fackndmnder som har en annan telefoniplattform planeras att
Overforas till gemensam vixelfunktion under 2010. Personella konsekvenser
hanteras inom respektive ndmnd och bolag.

Ett eller flera telefonnummer till staden

Ambitionen langsiktigt dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit
invanare, foretag och besokare kan ringa oberoende av édrendet.
Stadsledningskontoret anser dock att det under en 6vergangsperiod adr nddvéandigt
ha flera ingéngar till staden for att erbjuda god service. Ett exempel dr Aldredirekt,
kontaktcentret for dldreomsorgens fragor. Berdrda ndmnder och bolag kommer vid
realisering av gemensam vixelfunktion att behalla sina telefonnummer, i forsta
hand under en 6vergangsperiod. Stadsledningskontoret anser att frdgan om ett eller
flera telefonnummer maéste utredas ytterligare.

Medborgarsupport for e-tjanster

Stadsledningskontoret foreslér att servicendmnden ges 1 uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport for alla e-tjanster pa stadens webbplats. Fragor om
e-legitimation samt tekniska fragor besvarar idag av extern helpdesk.
Stadsledningskontoret omforhandlar detta avtal i samrad med serviceforvaltningen
och e-tjdnstprogrammet.

Synpunktshantering

Stadsledningskontoret foreslar att servicendmnden ge i uppdrag att etablera och
driva en stadsgemensam funktion f6r synpunkts- och klagomaélshantering inom
ramen fOr e-tjdnst programmet.

Svar pa remiss fran Kommunstyrelsen:
Inférande av gemensam vixelfunktion for stadens nimnder och bolag
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Beredskap vid kriser och oforutsedda handelser

Stadsledningskontoret vill framhalla vikten av att planer och rutiner finns for att
sdkerstilla driften for stadens gemensamma véxelfunktion i hindelse av kriser,
oforutsedda hiandelser eller andra storningar 1 telefonilosningen.

Forvaltningens synpunkter

Kostnad for samtal

Vi ser en omfoérhandling av priset som en forutséttning for 6vertagandet av
véxelfunktionen. Skdrholmens stadsdelsndmnd har avropat véixelfunktion pa
entreprenad “telefonist pa distans” for sa kallad “overflow” da kon till var egen
véxel dr for lang, samt ibland vid sjukdom. Kostnaden per samtal vid avrop ar
4:80. Varje ateranrop, niar samtal kommer tillbaka till vixeln d& nagon som inte
svarat, kostar ocksé 4:80. For att halla kostnaden nere maste alla medarbetare
darfor 1 hogre grad hinvisa sina telefoner och ringa upp de personer som lamnat
meddelanden.

Upplysningsnummer

For nirvarande har vixeln ca 100 upplysningsnummer till for medborgarna viktiga
funktioner i ndrsamhéllet. Vi vill girna behélla den mdjligheten dven efter
Overgang till gemensam vixel. I Skdrholmen ir flera myndigheter samlokaliserade
och att kunna ge telefonnumret till dem ar god service for medborgarna.

Medborgarsupport for e-tjanster

Forvaltningen tycker det dr bra att medborgarna far support via telefon och mejl
frdn Kontaktcenter Stockholm. Medborgarkontorets samhéllsvégledare dr ett
viktigt komplement till Kontaktcenter for medborgare som av olika skal foredrar
att fa information vid ett personligt besok. De publika datorerna kan anvindas for
att marknadsfora e-tjdnsterna for personer som saknar dator och/eller datorvana.

Synpunktshantering

Ett stadsgemensamt system for synpunkts- och klagoméalshantering ar utmarkt.
De medborgare som lamnar synpunkter vid besok kan litt hinvisas till de publika
datorerna sa att alla synpunkter tas till vara.

Svar pa remiss fran Kommunstyrelsen:
Inférande av gemensam vixelfunktion fér stadens nimnder och bolag
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Beredskap vid kriser och oforutsedda handelser

Ansvaret maste ligga pé serviceforvaltningen/Servicendmnden att sdkerstélla
driften for stadens gemensamma vaxelfunktion om nigot hander. Idag har vi
mojlighet att 1 en krissituation kalla in vara telefonister pa kvéllar och helger. Vi
forutsétter att serviceforvaltningen hittar en 10sning for detta.

Successivt overforande

Stadsdelsndmndernas véxlar ska dverforas senast 2009-12-31.

Den 1 oktober anser vi ér ett lampligt datum for oss, under forutséttning att det
finns en 16sning for kriser och oférutsedda handelser.

Ovriga synpunkter
Det ar viktigt att samtal till Skdrholmens stadsdelsforvaltning besvaras med vart
namn si att medborgaren vet att hon eller han kommit rétt.
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