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Inforande av gemensam vixelfunktion for stadens
namnder och bolag. Svar pi remiss fran stadsledningskonto-
ret

Forvaltningens forslag till beslut

Socialtjanst- och arbetsmarknadsndmnden hénvisar till detta tjansteutldtande som
svar pa remissen.

Dag Helin
Eddie Friberg

Sammanfattning

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

Stadsledningskontoret foreslar vidare att den gemensamma véxelfunktionen laggs
ut pa entreprenad via avrop fran stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt
att kommunstyrelsen far i uppdrag att omforhandla avtalet for att ta fram forutsitt-
ningar for leverans av gemensam vixelfunktion inkluderande stadens samtliga
ndmnder och bolag. Stadsledningskontoret anser att fragan om ett eller flera tele-
fonnummer, som dven har ett beroende till kontaktcenter, méste utredas ytterliga-
re.

Forvaltningen ar i huvudsak positiv till stadsledningskontorets forslag. Forvalt-
ningen tillhor de fackndmnder som redan har den gemensamma telefonildsning-
en(Centrex) som forst ska foras over till servicendmnden och som kommer att vara
en del i den gemensamma véxelfunktionen. Sedan hdsten 2007 har forvaltningens
viaxel varit pa entreprenad och den finns for nirvarande i Avesta. Erfarenheten ar
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att det fungerar mycket vél. I ovrigt ar det viktigt att staden inte har bara ett tele-
fonnummer utan att den sociala jourverksamheten far behélla sina vél etablerade
telefonnummer.

Bakgrund

Kommunstyrelsen har for yttrande 6verldmnat remissen om en gemensam véxel-
funktion for stadens ndmnder och bolag. Remisstiden strécker sig till den 30 juni
2009. Arendet har remitterats till samtliga nimnder i Stockholms stad och Stock-
holms Stadshus AB.

Kommunfullmiktige beslutade den 3 november 2008 i samband med drendet om
att inrdtta ett kontaktcenter for Stockholm (Dnr 036-1139/2008) att 4ven en
gemensam vixel 1 Stockholms stad skulle inréttas frdn och med 1 maj 2009 inom
servicenimnden. Enligt detta beslut skulle servicendimnden fran och med den 1
maj 2009 svara for den nya vixelfunktionen, som inréttas for de nimnder som
idag omfattas av stadens gemensamma telefoniplattform (Centrex).

En gemensam véxelfunktion svarar for att koppla inkommande samtal vidare till
efterfrdgad verksamhet och handldggare. Antalet inkommande samtal till stads-
delsndmndernas befintliga védxlar uppgér till 1,8 miljoner samtal per ir. Antal sam-
tal till den externa véxelfunktionen “telefonist pa distans” dr idag 0,5 miljoner per
ar. Denna samtalsvolym omfattar huvuddelen av fackndmnderna, de bolag som har
avropat telefonist pa distans samt en del samtal till stadsdelsnimnderna som om
deras ko blir alltfor 1dng kopplar 6ver samtalet till den externa véxeln.

Kontaktcenter Stockholm startade i november 2008 och nés huvudsakligen via
telefon men dven via e-post, e-tjdnster, SMS m.m. I Kontaktcenter Stockholm sva-
rar personal pé frdgor om forskola, bygglov, milj6 m.m. Fragor om dldreomsorg
besvaras av kontaktcenter for Aldreomsorgen - Aldre direkt. Frigor om socialtjinst
och omsorg om personer med funktionshinder besvaras tillsvidare av stadsdels-
ndmnderna. Malsittningen med starten av kontaktcenter &r att minska samtalsvo-
lymen till den gemensamma véxelfunktionen med 30 procent.

Arendets beredning
Detta tjénsteutldtande har utarbetats inom kansliavdelningen.

Arendet

Stadsledningskontoret foreslar 1 det remitterade drendet att servicendmndens an-
svar for den gemensamma vaxelfunktionen utvidgas till att omfatta samtliga
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ndmnder och bolag. Ansvaret overfors successivt under perioden 1 maj 20009 till
den 31 december 2010.

Stadsledningskontoret foreslas ansvara for stadens strategiska och dvergripande
telefonilosningar.

Némnder och bolag kommer dven fortsittningsvis att ansvara for att utveckla och
effektivisera anvindningen av telefonin. Dessutom har de fortsatt ansvar for upp-
foljningen av avtal samt 16pande bestillningar av utrustning och kommunikation
samt uppdatering av kataloger med korrekt information.

Stadsledningskontoret foreslar vidare att den gemensamma véxelfunktionen 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 forut-
sattningar for leverans av gemensam viaxelfunktion inkluderande stadens samtliga
ndmnder och bolag. Stadsledningskontoret anser att frdgan om ett eller flera tele-
fonnummer, som dven dr avhidngigt av 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, rad och végledning obero-
ende av drende. Stadsledningskontoret anser dock, att det 4r nodvandigt for att
erbjuda god service att ha flera ingéngar till staden, i férsta hand under en over-
gangstid.

De fackndmnder som ingar i stadens gemensamma telefonilosning, med undantag
av fackndmnderna i Tekniska Ndmndhuset, har alla sin véxelfunktion pa entrepre-
nad.

Tidplanen for att inrétta den gemensamma véxelfunktionen pé entreprenad innebar
1 korthet foljande. Samtliga stadsdelsndmnder ska dverforas 1 gemensam véxel-
funktion senast 31 december 2009. Overforingen inleds med tre stadsdelsnimnder
maj-juni 2009 och resterande stadsdelsndmnder dverfors under hosten 2009. De
fackndmnder som redan i dag avropat viaxelfunktion pa entreprenad ingér darmed i
den gemensamma véxelfunktionen fran 1 maj 2009. Bolag och de fackndmnder
som har en annan telefoniplattform planeras dverforas till gemensam vixelfunk-
tion under 2010.

Tidplanen for 6verforandet av ndmnder och bolag till den gemensamma vixel-
funktionen ar beroende av vilka tidsramar leverantdren behover for att tekniskt
och personellt kunna ta 6ver ansvaret for vixelfunktionen.
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Stadsledningskontoret foreslar att servicendmnden ges 1 uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjénster pa stadens webbplats samt
ges 1 uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och
klagomélshantering inom ramen for e-tjdnstprogrammet.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Forvaltningen &r positiv till att inrdtta en gemensam véxelfunktion for staden och
att ansvaret for den liggs pa servicenimnden. Forvaltningen tillhor de fackndmn-
der som redan har den gemensamma telefonilosningen(Centrex). Forslaget innebér
att 6vriga nimnder och bolag stegvis ska dverforas till denna 16sning och att en
gemensam viaxelfunktion ska inréttas inom servicenimnden. En gemensam véxel
innebdr att samtal inte behdver kopplas om mellan olika vixlar i staden. Genom
storre samtalsvolymer kan ocksa kostnaden per inkommande samtal sénkas, vilket
innebdr att forvaltningen som har avropat tjénsten telefonist pa distans” berdknas
fa en kostnadsminskning.

Forslaget ar att den gemensamma véxelfunktionen ldggs ut pa entreprenad. Sedan
hosten 2007 har forvaltningen gjort avrop pé tjansten “’telefonist pa distans” vilket
innebaér att forvaltningens vixel for ndrvarande finns 1 Avesta. Erfarenheten ar att
det fungerar mycket vil. En viktig forutsittning dr dock att det sker ett kontinuer-
ligt informationsutbyte mellan forvaltningen och vixeltelefonisterna for att kunna
ge dem som ringer en bra service.

En forutséttning for en vél fungerande gemensam vixelfunktion &r att stadens
hinvisningsdatabas &r enhetlig och korrekt. Hinvisningsdatabasen méiste uppdate-
ras kontinuerligt av en funktion, telesamordnare. Forvaltningen har idag en sadan
funktion.

Mojligheten att ha ett telefonnummer ska enligt forslaget utredas vidare vilket
forvaltningen anser vara av stor vikt. Det dr inte mdjligt att hela staden bara har en
ingéng. For socialtjdnst- och arbetsmarknadsforvaltningen dr det angelédget att den
sociala jourverksamheten har kvar sina vél etablerade jourtelefonnummer dér det
finns ndgon som kan svara dygnet runt, arets alla dagar. Socialjouren har dven
initialansvaret for akuta psykosociala insatser vid katastrofer, storre olyckor och
briander inom Stockholms stad och ansvarar for att berérda stadsdelsforvaltningars
kris- och katastrofberedskap vid behov aktiveras.

Servicendmnden foreslas fa i uppdrag att starta och driva en stadsgemensam syn-
punkts- och klagomélshantering inom ramen for e-tjanstprogrammet. Det hand-
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laggarstdd som har valts for kontaktcenter anses kunna utvecklas och anvéndas for
synpunkts- och klagoméalshantering. Det innebar att brukare och medborgare ska
kunna vinda sig bade till kontaktcenter och till de olika verksamheterna for att
framfora synpunkter. Synpunkterna ska sedan vidarebefordras till enheten och den
som har framfort synpunkter eller klagomaél ska fa en dterkoppling. Forvaltningen
vill papeka att det ar viktigt att synpunkter och klagomal verkligen nér verksamhe-
ten.

Bilagor

1. Stadsledningskontorets tjdnsteutlatande Dnr 036-533/2009

2. Dagordning Styrgruppsmote

3. Styrgruppsprotokoll IT och telefoni for genomforande av Kontaktcenter
Stockholm 2009-02-17
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