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Sammanfattning
Koncernledningen tillstyrker forslaget att inrdtta en gemensam véxelfunktion for stadens
verksamheter samt fOrutsétter att bolagsspecifika synpunkter beaktas av servicendmnden.

Bakgrunden

Finansroteln har remitterat Remiss om inforande av gemensam vixelfunktion for stadens
ndmnder och bolag till bland annat Stockholms Stadshus AB for yttrande. Stockholms
Stadshus AB har dérefter remitterat drendet vidare till dotterbolagen inom koncernen
Stockholms Stadshus AB.

Nedan redovisas bolagens huvudsakliga synpunkter. Detaljerade synpunkter redovisas i
bilagorna.

Underremisser

Svenska Bostdders remissvar har i huvudsak foljande lydelse.

Svenska Bostéider ar tekniskt sett ett av de bolag som relativt enkelt skulle kunna ga in i en
gemensam vixel. Plattformen delar bolaget redan med flera av stadens forvaltningar och bolag
och anknytningarna dr redan en del av stadens nummerserier. Generellt sett stéller sig bolaget
positivt till en gemensam véxel och de rationaliseringsférdelar som dédrigenom kan uppnas. Vid
ett eventuellt inforande vill dock bolaget vinnldgga sig om att Svenska Bostider kan fortsitta
erbjuda hyresgésterna en hog telefonservice. I bolagets fall handlar god telefonservice om hég
tillgénglighet, att s manga inkommande samtal som mojligt hamnar hos rétt person direkt och
att den lokala kunskapen hos den centrala véxelfunktionen ar sa hog att majoriteten av alla
samtal kopplas rétt vid forsta tillfdllet.

Négra av de fragor och hdnsynstaganden som Svenska Bostider vill belysa vid ett eventuellt
beslut om gemensam véxel for stadens samtliga forvaltningar och bolag ar:

- Rationalitet och service. Svenska Bostdder forordar en genomlysning av bolagens
samtalstyper och slutsatser kring hur en gemensam véxel och ett Kontaktcenter kan
rationalisera bolagens samtalsflode med bibehallen serviceniva.
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- Eget vixelnummer. For att hélla fortsatt hog service till Svenska Bostdders hyresgister anser
bolaget att det &r nddvéndigt att bolaget dven fortsdttningsvis har ett eget telefonnummer.

- Samordning och tidplan. Svenska Bostéder efterlyser en projektplan och tidplan som
beskriver nér ett intrdde kan bli aktuellt f6r de olika forvaltningarna och bolagen, samt en
samordnare/projektledare som driver arbetet framét. I forberedelserna bor det ocksa ingé en
tidig indikation pa vilka krav som stélls pa bolaget vid inforandet av en gemensam véxel.

- Bemanning. I stadens forvaltningar och bolag finns ménga erfarna och kompetenta
telefonister. Om det blir aktuellt med en gemensam véxel bor staden utreda mojligheterna till
verksamhetsovergang for dessa medarbetare (bilaga 1).

Familjebostdders remissvar har i huvudsak féljande lydelse.

Bolaget har tidigare varit en del i den av staden centralupphandlade telefonilosningen, men
valde infor den senaste centrala upphandlingen att soka en egen 16sning pa grund av daliga
erfarenheter. For en liten organisation som Familjebostéder gick det inte att inom ramen for
den gemensamma upphandlingen f& gehor for bolagets specifika behov. Bolaget har nu pa egen
hand upphandlat telefoni och véxeltjinster frin Telenor 1 ett avtal som l6per fram till 2010-03-
31. Genom den nya telefonilosningen har svarsfrekvensen dkat markant och kundndjdheten hos
bolagets hyresgéster kraftigt forbéttrats. Eftersom Familjebostidder tackade nej till att delta 1
stadens telefoniavtal saknas juridiska mdjligheter for bolaget att ansluta sig till det befintliga
avtalet. Det dr forst nér det befintliga avtalet gdr ut 2012-2014, som bolaget kan anslutas. D
bolagets nuvarande telefoniavtal gar ut i mars 2010 har foretaget inlett upphandling av nytt
telefoniavtal. I denna upphandling kommer avtalstiderna att synkroniseras med stadens avtal
for att mojliggdra en senare anslutning. Vid genomforandet av en gemensam vixel- och
telefonilosning for stadens samtliga nimnder och bolag &r det viktigt for Familjebostidder att
kunna anvénda sitt eget vaxelnummer och att uppringande moéts av foretagets namn.
Ambitionen att hyresgéisterna ska vinda sig till Familjebostdder via ett telefonnummer till
Stockholms stad dr enligt bolaget ingen bra 16sning. Det kan fungera om man som medborgare
inte vet vilken del av stadens organisation som har ansvar for olika uppgifter. Men for
Familjebostidders hyresgéster som soker kontakt med sin hyresvird ér det viktigt att inte motas
av en anonym véxel for Stockholms stad. For att uppna bolagets vision om en hyresrétt i
vérldsklass méaste kunderna/hyresgésterna snabbt och enkelt kunna nd bolaget (bilaga 2).

Stockholmshems remissvar har i huvudsak féljande lydelse.

Bolaget stoder 1 allt vasentligt forslaget om inférande av en gemensam véxelfunktion for
Stockholms stad. Stockholmshem ar en utpriglad serviceorganisation som verkar inom den
konkurrensutsatta lokal- och bostadssektorn. Ménga av vara kunder som kontaktar oss via
telefon 1 stéllet for e-post eller hemsidan &r ofta till &ren komna. Ett gott bemdtande av vara
kunder &r dirfor A och O. Vid upprittandet av ett gemensamt svarsstille dr det darfor av storsta
vikt att bemanningen sker med personal som talar god svenska och &r vél insatt 1 hur ett
svenskt bostadsforetag fungerar (bilaga 3).

Micasa Fastigheters remissvar har i huvudsak foljande lydelse.

Bolaget ser en gemensam véxelfunktion for stadens nimnder och bolag som positivt. Bolagets
vixelfunktion dr redan idag utlagd pd entreprenad genom avrop pa stadens gemensamma
telefoniavtal. Micasa Fastigheter anser dock att det dr viktigt att bibehalla de olika ingangar
som finns till den gemensamma véxeln s att hyresgisterna i sina telefonkontakter mots av
bolagets namn. Micasa Fastigheters hyresgaster dr dldre och kan ha olika kognitiva
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funktionshinder vilket betyder att det &r extra viktigt att efterstrdva sa fa nivaer som mojligt.
Den personliga kontakten ses som mycket viktig for bolagets kunder. Forslaget att ge
servicendmnden i uppdrag att inrétta en gemensam synpunkts- och klagomalshantering inom e-
tjdnsteprogrammet kan bidra till 6kad service for exempelvis stadsdelsndmnderna som har en
likartad verksamhetskaraktir. For Micasa Fastigheter innebar det en forsdmring da flertalet
samtal ror felanmélningar vilket verksamheten har en organisation for dygnet runt. Vidare
kommer det bli svérigheter for vixelpersonal att styra samtalen ratt d& de inte har tillgang till
fastighetssystemet Fasad. Det finns darmed risk for att felavhjidlpande atgirder, som i dagsldget
hanteras pa ett snabbt och smidigt sétt, fordrdjs med forsdmrad service till kunden som f6ljd
(bilaga 4).

Bostadsformedlingens remissvar har i huvudsak foljande lydelse.

Bolaget avvecklade sin egen véxel i februari 2006. Fastighetskontoret har sedan dess skott
bostadsformedlingens vaxelfunktion pd uppdrag. Denna 16sning har fungerat mycket bra.
Bostadsformedlingen har inte s& manga samtal som rings in via véixel utan de flesta samtal som
bolaget far kommer rings via ett direktnummer eller via Bostadsformedlingens callcenter.
Bostadsformedlingen stéller sig positiv till en gemensam vixel for hela staden. En gemensam
vixel skapar forutséttningar for att det blir enklare for medborgarna att komma 1 kontakt med
stadens olika verksamheter via endast ndgot eller ndgra fA nummer. Det dr dock viktigt att en
fortsatt hog serviceniva bibehalles genom att véaxeln far en tillrackligt stor kapacitet sa att den
kan hantera den stora volym av samtal som blir aktuell och att vixelpersonalen far information
och kunskap om stadens olika verksamheter. Det &r ocksa angeldget att man via den
gemensamma vaxeln ska kunna ringa direkt till Bostadsformedlingen och att man da svarar
med bostadsformedlingens namn. Antalet knapptryckningar och val via telefonen bor i
mojligaste man minimeras for stadens medborgare. Det dr bra med det successiva inforandet sa
att eventuella inkorningsproblem kan minimeras (bilaga 5).

SISAB finner forslaget till inférande av en gemensam vaxelfunktion vara bra och ser positivt pa
forslaget (bilaga 6).

Stockholms Hamnars remissvar har i huvudsak féljande lydelse.

Bolaget forstar rationaliseringsbehoven och de mojliga rationaliseringseffekterna for
Stockholms Stad som helhet. Det bor dock framhéllas att Hamnen framst har kommersiella
kontakter med foretag sdvil i Stockholm, i Sverige som internationellt och hanterar drenden
gentemot allménheten 1 mycket liten omfattning. Verksamheten omfattar allmén sjofart,
handelssjofart med farje- och containertrafik, kryssningstrafik, kontakt med speditdrer, kunder
m fl vilket kraver en specifik kunskap hos vara telefonister. Stockholms Hamnar bedriver
ocksd hamnverksamhet i tre kommuner och har 24-timmars bemanning hela aret for bade
telefon och besdk i hamnens bevaknings- och trafikcentral, sk BTC. BTCs uppdrag omfattar
kontakt med sjofarten, sdkerhet, omradesdvervakning samt allmén jour. Bolaget ser fordelar
med att anvinda sig av ”Telefoni som tjdnst” men har inget behov av gemensam
vixeltelefonist. Bolaget anser att ”Telefoni som tjanst” och "Overflow” funktionen kan vara
obligatoriskt men ”Gemensam telefonist” bor vara valfritt for bolag/forvaltningar med sérskild
inriktning. I det fortsatta arbetet med projektet dr det viktigt att det finns vinster i form av
effektiviseringar liksom en forbittrad serviceniva att gora. Hamnens deltagande bor ske utifran
sadan bedomning

(bilaga 7).

Stockholm Parkerings remissvar har i huvudsak foljande lydelse.
Stockholm Parkering har omfattande telefonkontakter med kunder, bilister och entreprenérer
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m.fl. och har dessutom en hog besoksfrekvens pa kontoret. Véxel- och receptionsfunktionen
bemannas i dag av en och samma medarbetare som har en gedigen kunskap om bolagets
verksamhet och medarbetare. Denna funktion ir integrerad med bolagets kundservice och ér en
mycket viktig backupfunktion vid hég belastning pa ”inkommande slingor” som betjénar olika
typer av kunddrenden. Efter kontorstid och under helger finns en jourtelefon som skots av
Securitas. Stockholm Parkering ser sig idag darfor inte kunna tillgodogora sig nagra
besparingar eller att ge 6kad service till kunder och andra intressenter genom att anslutas till en
stadsgemensam véxelfunktion (bilaga §).

Stokabs remissvar har i huvudsak foljande lydelse.

Stokab vilkomnar forslaget att inrédtta en gemensam vixelfunktion for stadens forvaltningar
och bolag. Genom att servicendimnden dven far uppdrag att ansvara for gemensam
medborgarsupport for stadens e-tjanster finns forutsattningar att fullt ut dra nytta av de
samordnade funktionerna. En integrering mellan data, telefoni och verksamhetssystem ger
mojligheter for medborgare och foretag att f4 information och svar pa sina fragor bade via
“nétet” och telefonen. Stokabs kunder dr foretag varfor medborgare ytterst har sillan
direktkontakt med Stokab, vilket innebér att medborgarsupport och synpunkts- och
klagomalshantering frdn medborgare inte blir aktuella for Stokabs del. Dérfor rekommenderas
servicendmnden att beakta nyttjandegrad av de olika tjdnsterna vid utformning av prislistan.
Stokab har sin vixelfunktion pé entreprenad via avrop fran stadens ramavtal och avropar dven
“telefonist pa distans” och kan ansluta sig till stadens gemensamma véxelfunktion sa snart
detta dr mdjligt. Stokab vill understryka vikten av att tillgéngligheten klargors for de tjanster
servicendmnden avser att tillhandahélla, exempelvis svarstid 1 vixeln samt hur tekniska
storningar hanteras. Stokab instimmer med det som bolagen framfort i utredningen, att det ar
angeldget att dven 1 fortsdttningen kunna anvénda befintligt vixelnummer (508-numret) och att
kunden mots av bolagets namn (bilaga 9).

Stockholm Vattens remissvar har i huvudsak foljande lydelse.

Bolaget bedomningen av sakfrdgan utgar ifran vad som &r bést for Stockholm Vatten i
genomforandet av sitt uppdrag, med de strategiska inriktningarna Tillforlitlighet, Effektivitet
och Kundfokus. Bolaget anser att den roll som Servicendmnden far, enligt forslaget, att fungera
som bestillare gentemot entreprendrer forutsitter att ndimnden, via serviceforvaltningen, miste
kompromissa och standardisera sina krav utifrdn den totala verksamheten inom staden. Detta
innebér med all sdkerhet att Stockholm Vatten, som en liten del i sammanhanget, kommer att fa
mycket svart att fi gehor for sina krav, synpunkter och idéer. Bolaget anser att dagens 16sning
med en stadsgemensam teknisk plattform (inkluderande Centrex) 1 stort fungerar bra. Det finns
dock fortfarande en del att 6nska vad giller tjinster kopplade till telefonin. Den andra aspekten,
som avser tillforlitlighet, utgors av fragor som har med sékerhet att géra. Inom ramen av
Stockholm Vattens RSA-arbete har en fungerande telefonvéxelfunktion ansetts som mycket
visentlig och en forutsdttning for en effektiv kommunikation i kritiska lagen. Det &r bolagets
bedomning att en egen véxelfunktion pa ett bittre sitt, &n alternativa 16sningar, garanterar
detta. Det géller att snabbt kunna “rigga” for att kunna hantera en krissituation. Telefonin ar
bolagets viktigaste kommunikationsvég externt/internt. Den berdr alla delar av verksamhet,
vixel, kundtjanst och information mm. Avbrott i telefonin kan snabbt vergd fran att vara en
storning till att utgora en allvarlig hindelse. Det administrativa stodet ska utga, inriktas och
dimensioneras efter kirnverksamhetens krav. Det dr bolagets absoluta dvertygelse att detta gors
bést om det finns en néra relation mellan stod- och kdrnverksamhet. Véxeltelefonisten blir en
aktiv och kunnig part i d&rendehanteringen. Detta borgar for effektivitet. Inom ramen av en
resurssnal verksamhet som stindigt maste omprioriteras ér det vasentligt med en hog
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fordndrings- och anpassningsbendgenhet. Den mer “smaskaliga” 16sningen ger detta.
Stockholm Vatten maste kunna erbjuda direkta kontakter, tydliga besked och snabba svar till
bolagets kunder. De storskaliga och for hela stadens standardiserade 16sningar gagnar inte
bolagets kunder. Den 16sning som beskrivs 1 drendet med all sdkerhet kommer att bli dyrare for
Stockholm Vatten jaimfort med den 16sning som bolaget har idag. Vidare skriver Stockholm
Vatten om Go6teborgs stad, som genomfor motsvarande fordndringar inom véxel/telefoni och
kundcenterverksamheten. Dir har man hittat former for att hantera driftrelaterade
telefonifrdgor gillande Goteborgs Vatten, som inte hanteras genom den gemenamma vixeln.
Genom att den gamla vixeltelefonisten hos Goteborgs Vatten dr overford till den nya véxeln
har problemen reducerats for VA-verksamheten. Néar det géller kundcenterverksamheten dr man
lite mer forsiktig fran stadens sida, vad géller vissa kdnsliga fackomraden (t.ex. VA) jamfort
med de ursprungliga planerna (bilaga 10).

Stadsteaterns remissvar har i huvudsak foljande lydelse.

Ett genomforande av en gemensam viaxelfunktion for stadens ndmnder och bolag skulle
medfora besvérliga och kostsamma konsekvenser for Stadsteatern. Ett gemensamt
vixelnummer dr inte efterstravansvért for publiken och bolaget anser inte heller att en
gemensam vixel ar en kostnadseffektiv 16sning for Stadsteatern. Stadsteaterns vixeltelefonister
utfor dven ett, for Stadsteatern, helt nddvindigt receptionsarbete. I det arbetet ingér bl.a. att
registrera ankomst av skadespelare infor kvéllens forestédllningar, en mycket viktig uppgift som
teatern inte klarar sig utan. Stadsteatern skulle inte klara sig utan en bemannad reception,
varfor en gemensam viaxel skulle medfora visentligt 6kade kostnader. Stadsteatern har ocksa
speciella krav pd vixellosningen, bland annat pga att det pa vissa stdllen saknas GSM- och 3G-
tackning, vilket bolaget 16ser med bl a DECT-telefoni (bilaga 11).

Stockholm Business Regions remissvar har i huvudsak foljande lydelse.

Bolaget ser positivt pa forslaget om en gemensam viaxellosning for Stockholms stad.
Konsekvenserna av forslaget dr svaroverblickbara utan en mer omfattande utredning.
Stockholm Business Region ér stadens marknadsforingsbolag och ansvarar bl a for att skapa
bra forutsattningar for niringslivet, samt att attrahera nya utlindska besdkare och investerare.
Bolaget har saledes en bred malgrupp som omfattar bade svensk- och engelsktalande, personer
med och utan lokal kinnedom. Vixelfunktionen dr den viktigaste vidgen in till bolagets
funktioner och ska halla en hog klass vad giller service och sprak. En forutséttning for god
service dr att vixelpersonalen har kinnedom om bolagets verksamhet och medarbetarnas
respektive ansvarsomrade. Bolaget forutsitter att den blivande vixelpersonalen ges kunskap 1
bade stadens och bolagets ansvarsomrédden samt att hdnvisningssystemet blir enkelt att
uppdatera och anvinda. Bolaget delar stadsledningskontorets mening om att ytterligare
utredning kring antalet ingdngar dr nddvéndig. Stockholm Business Region har idag tvé
vaxelnummer som ingéng, och behovet av eget telefonnummer for bolagets foretagslots har
diskuterats. Bolaget avvaktar stadsledningskontorets stéllningstagande 1 fragan (bilaga 12).

Stockholms stads utrednings- och statistikkontors remissvar har i huvudsak foljande lydelse.
Bolaget ser positivt pa forslaget att inrétta en gemensam vixelfunktion. En sddan dtgérd kan bidra till
okad tillgdnglighet och forbéttrad service till stadens medborgare och foretag med goda forutséttningar
for en effektivare hantering av allménhetens fragor. Det innebar ocksa en mdjlighet till effektiva
administrativa funktionerna i verksamheterna. Det dr viktigt att det i en sdidan gemensam vixelfunktion
finns bemanning med god kunskap om staden och de skilda uppdrag och tjanster bolag och
forvaltningar svarar for (bilaga 13).
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S:t Erik Forsdkring har inget att erinra mot forslaget att inrétta en gemensam vaxelfunktion
(bilaga 14).

S:t Erik Markutveckling remissvar har i huvudsak foljande lydelse. Bolaget har liten egen
organisation vilket medfor att bolaget for narvarande inte har nagon egen véxelfunktion,
telefoniplattform eller motsvarande, utan detta dr samordnat med Stockholms Stadshus AB.
Om bolagets egen organisation fordndras, kommer beslut om inférande av gemensam
vaxelfunktion naturligtvis att beaktas. Sammantaget har S:t Erik Markutveckling inget att
erinra eller nagra andra synpunkter mot forslagen i det remitterade &rendet (bilaga 15).

Arendets beredning
Arendet har beretts av Stockholms Stadshus AB.

Koncernledningens synpunkter

Koncernledningen tillstyrker forslaget att inrdtta en gemensam véxelfunktion for stadens
verksamheter. Flera av dotterbolagen inom koncernen Stockholms Stadshus AB har dock
framfort mycket viktiga synpunkter avseende bland annat vixelfunktionens tillgénglighet och
véxeltelefonisternas sakkunskap om stadens verksamheter i sina remissvar. Koncernledningen
forutsétter att dessa bolagsspecifika synpunkter beaktas av servicendmnden.

Joachim Quiding

Administrativ direktor

Bilagor
Remissvar AB Svenska Bostider
Remissvar AB Familjebostidder
Remissvar AB Stockholmshem
Remissvar Micasa Fastigheter i Stockholm AB
Remissvar Stockholms stads bostadsformedling AB
Remissvar Skolfastigheter i Stockholm AB
Remissvar Stockholms Hamn AB
Remissvar Stockholms Stads Parkerings AB
Remissvar fran AB Stokab
. Remissvar fran Stockholm Vatten AB
. Remissvar fran Stockholms Stadsteater AB
. Remissvar fran Stockholm Business Region AB
. Remissvar fran Stockholms stads Utrednings- och Statistikkontor AB
. Remissvar fran S:t Erik Forsdkring AB
. Remissvar fran S:t Erik Markutveckling AB
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Svenska Bostader Bilaga 1
Dnr SB: 09-0092
Datum: 2009-06-15

Sara Feinberg

Stockholms Stadshus AB
105 35 Stockholm
Samt elektroniskt till:
sara.feinberg(@s-husab.stockholm.se

Inforande av gemensam vaxelfunktion for
stadens namnder och bolag

Remiss fran Finansroteln
Diarienummer: 036-533-2009

Remissvar fran AB Svenska Bostidder

Bakgrund

Teknisk plattform

Svenska Bostidder anvinder samma tekniska 16sning for telefoni som flera av Stockholm stads
ovriga forvaltningar och bolag. Genom stadens ramavtal med TietoEnator, nyttjar vi Telias
Centrex10sning for savél fast som mobil telefoni. Svenska Bostéder ingar dven i den
hianvisningsdatabas som finns tillgédnglig via stadens avtal. Dessutom anvinder Svenska
Bostédder Anthill i Avesta for hantering av over-flow-samtal.

Samtalsflode

Svenska Bostidders huvudvixel ligger pa foretagets huvudkontor 1 Villingby. Totalt har
foretaget drygt 50 000 inkommande samtal per manad. Av dem gar knappt 10 000 till eller via
huvudvéxeln i Villingby.

I enlighet med vart decentraliserade arbetssétt gar storre delen av samtalen direkt till den
person eller den funktion som &r berdrd. I véar hyresgéstinformation hénvisar vi ndrmast alltid
till den berérda bovérden eller omradeskontoret. En genomsnittlig bovérd tar emot ca 250
samtal per manad. Ett genomsnittligt omradeskontor tar emot ca 1 000 samtal per ménad.
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Uppnadd tillgéinglighet

I april 2008 genomforde Svenska Bostdder en telefonkvalitetsundersdkning. Den visade att 54
procent av vara inkommande samtal besvaras av ritt person direkt. Ytterligare 28 procent
lamnade ett rostmeddelande hos rétt person och 8 procent fick besked om skal till personens
franvaro via telefonist.

Under forsta halviret 2009 har dndrade arbetsrutiner och telefontider inneburit en 6kad
tillgdnglighet pa vara lokala omradeskontor. Den uppmatta antrédffbarheten ligger dir pa i
genomsnitt 84 procent per ménad. Antréffbarheten i huvudviéxeln dr mycket hog. Alla
inkommande samtal besvaras, 88 procent av samtalen besvaras inom 1-3 signaler, 93 procent
inom 4-6 signaler och 96 procent inom 7-10 signaler.

Decentraliserat arbetssitt

Svenska Bostidders organisation och arbetssitt dr decentraliserat och bygger pa en nira
vardagskontakt mellan hyresgést och den bovird/miljovird som arbetar i det egna
bostadsomradet. Lokalt finns ocksd omradeskontor som administrerar bostads- och
lokaluthyrning, ekonomi etc.

En dverviagande majoritet av vara samtal kommer frén nadgon av véara 80 000 hyresgéster eller
frdn nagon av vara manga entreprendrer. En forutsittning for att kunna ge god service och
svara pa hyresgisternas fragor ér att den som tar emot samtalet har mycket god lokalkdnnedom
och nérvaro. For att kunna hjélpa en hyresgist maste man ofta ha en specifik kunskap om
forhallandena i ett visst trapphus, kénna till utrustning och material i en specifik ldgenhet, vara
insatt i ett bostadsformedlingsédrende etc.

En stor del av bovérdens samtal handlar om att hyresgésten vill gora en sé kallad felanmilan,
det vill sdga patala ett fel eller en brist i den egna ligenheten, i fastighetens allmidnna
utrymmen eller pa garden och fa respons pa nér felet kan atgirdas.

Bemanning

P& Svenska Bostéder finns en tjinst som funktionsansvarig for Telefoni. Personen i fraga
ansvar bland annat for uppf6ljning av avtal, intern samordning och uppf6ljning, fakturor,
statistik, bestillningar av telefoner och annan utrustning samt uppdatering av till exempel
hinvisningsdatabasen.

Svenska Bostidders telefonister utfor ett visst administrativt arbete kopplat till
telefonifunktionen, men arbetar till storsta del 1 vixeln. For ndrvarande finns tre telefonister i
tjénst pa deltid. Ytterligare en telefonist &r studieledig. En eventuell samordning av
vaxelfunktionen inom staden skulle berdra totalt 5 personer.

1 funktionsansvarig telefoni, heltid
1 telefonist, deltid 93 procent

1 telefonist, deltid 93 procent

1 telefonist, deltid 50 procent

1 telefonist, heltid (studieledig)

Utlatande — inforande av gemensam vixelfunktion

Svenska Bostider ar tekniskt sett ett av de bolag som relativt enkelt skulle kunna gé in i en
gemensam vixel. Plattformen delar vi redan med flera av stadens forvaltningar och bolag och
anknytningarna ér redan en del av stadens nummerserier.
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Generellt sett stiller vi oss positiva till en gemensam véxel och de rationaliseringsférdelar som
dédrigenom kan uppnés. Vid ett eventuellt inférande vill vi dock vinnldgga oss om att vi kan
erbjuda véra hyresgéster en fortsatt hog telefonservice.

I vart fall handlar god telefonservice om hog tillgdnglighet, att s manga inkommande samtal
som mojligt hamnar hos ritt person direkt och att den lokala kunskapen hos den centrala
vixelfunktionen dr s& hog att majoriteten av alla samtal kopplas ritt vid forsta tillféllet.

Négra av de fragor och hdnsynstaganden som Svenska Bostider vill belysa vid ett eventuellt
beslut om gemensam véxel for stadens samtliga forvaltningar och bolag ér:

Rationalitet och service

Enligt berdkningar ska Kontaktcenter kunna svara pa 70 procent av alla inkommande fragor.
Resten ska kopplas vidare till ritt handldggare. Som bostadsbolag har Svenska Bostdder
relativt f4 samtal av generell karaktér. De flesta som ringer har fragor som kriver specifika svar
eller informationsutbyte med en specifik medarbetare. Vi forordar en genomlysning av
bolagens samtalstyper och slutsatser kring hur en gemensam véxel och ett Kontaktcenter kan
rationalisera bolagens samtalsflode med bibehéllen serviceniva.

Eget vixelnummer

For att halla fortsatt hog service till vara hyresgéster menar vi att det &r nddvéndigt att vi som
bolag dven fortsdttningsvis har ett eget telefonnummer. Svenska Bostdder har ett starkt och
vilként varumirke. Foretagets egna identitet bor bevaras, bland annat genom egna, tydliga
ingangar till foretaget.

Samordning och tidplan

I underlaget anges att samtliga forvaltningar och bolag ska ingé i den gemensamma vixeln
senast den 31 december 2010. Svenska Bostéder efterlyser en projektplan och tidplan som
beskriver nir ett intrdde kan bli aktuellt for de olika forvaltningarna och bolagen, samt en
samordnare/projektledare som driver arbetet framat. I forberedelserna bor det ocksa inga en
tidig indikation pa vilka krav som stélls pd oss som foretag vid inforandet av en gemensam
vixel. Behovs t ex ndgon typ av teknisk anpassning eller uppgradering? Vilken typ av
informationsstod kréver den centrala funktionen av oss? Tidiga besked om forutsittningarna
underlittar ett eventuellt inférande under 2010.

Bemanning

I stadens forvaltningar och bolag finns ménga erfarna och kompetenta telefonister. Om det blir
aktuellt med en gemensam vixel bor staden utreda mojligheterna till verksamhetsdvergang for
dessa medarbetare.

AB Svenska Bostider

Sandra Plavinskis
Informationschef

Eva Sporrong
Funktionsansvarig Telefon
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Bilaga 2
Yttrande
DATUM KONTAKTPERSON
2009-05-12 Bjorn Jacobson
Dnr 2009/1282-0 VD-staben
08-737 24 46

Yttrande over forslag om inforande av gemensam
vaxelfunktion for stadens nimnder och bolag (dnr 036-
533/2009)

Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade 2008-11-03 i samband med drendet om inrdttande av ett
kontaktcenter for Stockholm &dven att en gemensam véxel i Stockholms stad inréttas fr.o.m. 1
maj 2009 inom servicendmnden.

Stadsledningskontoret foreslar i ett drende till kommunfullméktige att servicendimndens 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.

Stadsledningskontorets drende har 6verldmnats till AB Familjebostidder {for yttrande.

Arendet

Enligt tidigare beslut i kommunfullméktige (Dnr 036-1139/2008) svarar servicendmnden fran
och med den 1 maj 2009 for den nya véxelfunktion, som inréttas for de ndmnder som idag
omfattas av stadens gemensamma telefoniplattform (Centrex).

Stadsledningskontoret foreslar att servicendimndens ansvar for den gemensamma
vixelfunktionen utvidgas till att omfatta stadens samtliga nimnder och bolag.

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma véxelfunktionen laggs ut pd entreprenad
genom avrop pa stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att kommunstyrelsen ges i
uppdrag att omforhandla ramavtalet for att ta fram forutséttningar {for leverans av gemensam
vaxelfunktion inkluderande stadens samtliga nimnder och bolag. Malet dr att ta hand om den
inkommande och interna telefonin mer effektivt genom att tydliggéra gemensamma riktlinjer
och rutiner i staden

Servicendmnden far enligt forslag i detta drende bestillaransvaret for den gemensamma
véxelfunktionen. Servicendmnden ska ldpande f6lja leveransen, bade till dess omfattning,
kvalitet och kostnad och ansvarar ocksa for den kontraktsméssiga forvaltningen av leveransen
samt for verkstéllande av fordndringar sdsom avtal om nya tjénster.

Bolag och de fackndmnder som har en annan telefoniplattform planeras 6verforas till
gemensam viaxelfunktion under 2010.
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AB Familjebostiders synpunkter

Familjebostider har tidigare varit en del 1 den av staden centralupphandlade telefonildsningen,
men valde infor den senaste centrala upphandlingen att soka en egen 16sning pa grund av
déliga erfarenheter. For en liten organisation som Familjebostidder gick det inte att inom ramen
for den gemensamma upphandlingen fa gehor for bolagets specifika behov.

Bolaget har nu pd egen hand upphandlat telefoni och véxeltjdnster fran Telenor i ett avtal som
16per fram till 2010-03-31. Avtalet innebér att mobiltelefon dr mottagningsenhet for bade den
fasta nummerserien och mobiltelefonnumret. Detta for att 6ka medarbetarnas tillgédnglighet och
underlétta for hyresgésterna att komma i kontakt med rétt person. Genom den nya
telefonildsningen har svarsfrekvensen dkat markant och kundnéjdheten hos véra hyresgéster
kraftigt forbattrats.

Eftersom Familjebostidder tackade nej till att delta 1 stadens telefoniavtal saknas juridiska
mojligheter for bolaget att ansluta sig till det befintliga avtalet. Det dr forst nér det befintliga
avtalet gar ut 2012 alternativt 2014, vid eventuell forlingning, som bolaget kan anslutas. Da
vért nuvarande telefoniavtal gar ut i mars 2010 har foretaget inlett upphandling av nytt
telefoniavtal. I denna upphandling kommer avtalstiderna att synkroniseras med stadens avtal
for att mojliggora en senare anslutning.

Vid genomforandet av en gemensam véxel- och telefonilosning for stadens samtliga ndimnder
och bolag ar det viktigt for Familjebostader att kunna anvénda sitt eget vixelnummer och att
uppringande mots av foretagets namn.

Ambitionen att hyresgésterna ska vinda sig till Familjebostidder via ett telefonnummer till
Stockholms stad dr enligt bolaget ingen bra 16sning. Det kan fungera om man som medborgare
inte vet vilken del av stadens organisation som har ansvar for olika uppgifter. Men for véara
hyresgéster som soker kontakt med sin hyresviard ar det viktigt att inte motas av en anonym
véxel for Stockholms stad.

For att uppnd bolagets vision om en hyresritt i virldsklass méste kunderna/hyresgisterna
snabbt och enkelt kunna nd oss.

Beslut
Som svar pd remissen dverldmnas och &dberopas detta tjdnsteutlitande.

Bosse Sundling
Verkstillande direktor



Sid. 12(36)
Bilaga 3
Stockholms Stadshus AB

Sara Feinberg
105 35 Stockholm

Remiss angdende gemensam viixelfunktion for stadens nimnder och styrelser,
dnr 533/2009

Med anledning av rubricerad remiss avger Stockholmshem féljande svar.

Bolaget stoder i allt viisentligt forslaget om inforande av en gemensam viixelfunktion for

Stockholms stad.

Stockholmshem ir en utpriglad serviceorganisation som verkar inom den konkurrensutsatta
lokal- och bostadssektorn. Manga av vara kunder som kontaktar oss via telefon i stillet for e-post
eller hemsidan ir ofta till 4ren komna. Ett gott bemotande av vara kunder dr dirfor A och O.
Vid upprittandet av ett gemensamt svarsstiille ir det dirfor av storsta vikt att bemanningen sker
med personal som talar god svenska och ir vil insatt i hur ett svenskt bostadsforetag fungerar.

Med vinlig hilsning

AKTIEBOLAGET STOCKHOLMSHEM

Ingela Lindh



Sid. 13(36)

Bilaga 4
Remissvar (Dnr: 2009/0098)

Datum

2009-05-25

Inforande av gemensam vaxelfunktion for stadens namnder och
bolag

Micasa Fastigheter har fran Stockholms Stadshus AB mottagit en underremiss
angaende "Inférande av gemensam véaxelfunktion for stadens namnder och bolag”,
dnr: 036-533/2009. Remisstiden ar satt till den 15 juni 2009.

Detta yttrande har inte behandlats av bolagets styrelse men kommer att anmélas
1 efterhand.

Bakgrund

Kommunfullmaktige beslutade 2008-11-03 i samband med adrendet om inrdttande
av kontaktcenter for Stockholm dven att en gemensam véxel 1 Stockholms stads
inrattad fr o m 1 maj 2009 inom servicenimnden.

I stadsledningskontorets tjadnsteutlatande 2009-04-06, dnr 036-533/2009, foreslas
att servicenimndens ansvar for den gemensamma vixelfunktionen utvidgas till
att omfatta samtliga namnder och bolag. Ansvaret 6verfors successivt under
perioden 1 maj 2009 till den 31 december 2010.

Vidare foreslas 1 stadsledningskontorets tjansteutlatande att ambitionen ar att ha
ett telefonnummer till Stockholms stad dit stadens invanare, féoretag och bestkare
oberoende adrende kan ringa. I en évergangstid bedomer stadsledningskontoret att
det 4r nédvandigt med fler ingangar till staden for att kunna erbjuda en god
service.

Stadsledningskontoret foreslar ocksa att servicenimnden ges 1 uppdrag att
ansvara for en gemensam medborgarsupport avseende e-tjanster pa stadens
webbplats samt att hantera en stadsgemensam funktion fér synpunkts- och
klagomalshantering inom ramen for e-tjinsteprogrammet.
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Micasa Fastigheters synpunkter

Micasa Fastigheter ser en gemensam vixelfunktion for stadens namnder och
bolag som positivt. Bolagets vaxelfunktion 4r redan idag utlagd pa entreprenad
genom avrop pa stadens gemensamma telefoniavtal.

Micasa Fastigheter anser dock att det ar viktigt att bibehalla de olika ingangar
som finns till den gemensamma véxeln sa att hyresgisterna i sina
telefonkontakter méts av bolagets namn. Micasa Fastigheters hyresgéaster ar dldre
och kan ha olika kognitiva funktionshinder vilket betyder att det ar extra viktigt
att efterstrava sa fa nivaer som mojligt. Den personliga kontakten ses som mycket
viktig for bolagets kunder.

Forslaget att ge servicendmnden 1 uppdrag att inrdtta en gemensam synpunkts-
och klagomalshantering inom e-tjdnsteprogrammet kan bidra till 6kad service for
exempelvis stadsdelsndmnderna som har en likartad verksamhetskaraktiar. For
Micasa Fastigheter innebér det en forsamring da flertalet samtal ror
felanméalningar vilket verksamheten har en organisation for dygnet runt. Vidare
kommer det bli svarigheter for vaxelpersonal att styra samtalen ratt da de inte
har tillgang till fastighetssystemet Fasad. Det finns darmed risk for att felav-
hjalpande atgarder, som 1 dagslaget hanteras pa ett snabbt och smidigt séatt,
fordrojs med forsamrad service till kunden som f6ljd.

Anders Nordstrand
VD
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Bilaga 5

L 2009-06-10
BOSTADSFORMEDLING

www.bostad.stockholm.se

REMISS OM INFORANDE AV GEMENSAM
VAXELFUNKTION FOR STADENS NAMNDER OCH BOLAG,
DNR 000533/2009

Remissen

Stockholm Stadshus AB har den 21 april som underremiss, remitterat bifogat styrgruppsprotokoll och
tjénsteutlatande fran Stadsledningskontorets IT-avdelning om inférande av gemensam véxelfunktion for
stadens ndmnder och bolag, med begéran om svar senast den 15 juni 2009.

Remissen omfattar:
o Forslag pa inrdttande av en gemensam vaxelfunktion for stadens ndmnder och bolag och dar
stadsledningkontoret foreslar att den gemensamma véxelfunktionen infors successivt under
perioden 1 maj 2009 till den 31 december 2010 inom servicendmnden

Utlatande

Bostadsformedlingen avvecklade sin egen vixel i februari 2006. Fastighetskontoret har sedan dess skott
bostadsférmedlingens vaxelfunktion pa uppdrag. Denna 16sning har fungerat mycket bra.
Bostadsformedlingen har inte s& ménga samtal som rings in via véxel utan de flesta samtal som vi fir
kommer rings via ett direktnummer eller via Bostadsformedlingens callcenter.

Bostadsformedlingen stéller sig positiv till en gemensam véxel for hela staden. En gemensam véxel
skapar forutsittningar for att det blir enklare for medborgarna att komma i kontakt med stadens olika
verksamheter via endast nagot eller ngra fA nummer. Det &r dock viktigt att en fortsatt hdg serviceniva
bibehélles genom att véxeln far en tillrédckligt stor kapacitet sé att den kan hantera den stora volym av
samtal som blir aktuell och att vixelpersonalen far information och kunskap om stadens olika
verksamheter. Det dr ocksé angeldget att man via den gemensamma vixeln ska kunna ringa direkt till
Bostadsformedlingen och att man d& svarar med bostadsformedlingens namn. Antalet knapptryckningar
och val via telefonen bor i mojligaste man minimeras for vara medborgare. Det &dr bra med det
successiva inforandet sé att eventuella inkdrningsproblem kan minimeras.

Arendet anmiiles vid bostadsformedlingens styrelsesammantriide den 10 juni 2009.

PER ANDERS HEDKVIST, VD
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Bilaga 6

Dnr: 442-2009

Stockholms Stadshus AB
Sara Feinberg
105 35 STOCKHOLM

Stockholm 2009-06-03

Inforande av gemensam vixelfunktion for stadens nimnder och bolag, dnr
036-533/2009

Finansroteln har remitterat rubricerat drende till bland annat Stockholms Stadshus AB, som i
sin tur tillstéllt SISAB en underremiss. SISAB far med anledning hirav framfora foljande.

SISAB finner forslaget till inférande av en gemensam viaxelfunktion vara bra och ser positivt
pa forslaget.

Med vénlig hélsning

Skolfastigheter i Stockholm AB

Johan Castwall
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Bilaga 7

Kommunstyrelsen

Remiss fran Stadsledningskontoret angaende inférande av

gemensam vaxelfunktion for stadens namnder och bolag
Dnr 000533/2009

Bakgrund

Finansroteln har den 21 april 6versdnt tjansteutldtande till Stockholms Hamnar f6r yttrande till senast den
15 juni 2009.

Kommunfullmaktige beslutade 2008-11-03 1 samband med drendet om inrittande av ett kontaktcenter for
Stockholm édven att en gemensam vixel 1 Stockholms stad inrittas

fr o m 1 maj 2009 inom servicenimnden.

Stadsledningskontoret féreslar att servicendimndens ansvar f6r den gemensamma vixelfunktionen utvidgas
till att omfatta samtliga ndmnder och bolag. Ansvaret éverfors successivt under perioden 1 maj 2009 till den
31 december 2010.

Stadsledningskontoret féreslar att den gemensamma vixelfunktionen ldggs ut pa entreprenad via avrop fran
stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att kommunstyrelsen ges 1 uppdrag att omférhandla avtalet
for att ta fram forutsittningar f6r leverans av gemensam vixelfunktion inkluderande stadens samtliga
nimnder och bolag. Stadsledningskontoret anser att frigan om ett eller flera telefonnummer, som dven har

ett beroende till kontaktcenter, mdste utredas ytterligare.

Ambitionen langsiktigt ar att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit stadens invinare, féretag och
bestkare kan ringa fOr att fa svar, rdd och vigledning oberoende av drende. Stadsledningskontoret anser
dock, att det dr nédvindigt f6r att erbjuda god service att ha flera ingingar till staden, i férsta hand under en

Overgdngstid.

Stadsledningskontoret foreslar att servicenamnden ges 1 uppdrag att ansvara for gemensam
medborgarsupport avseende alla e-tjdnster pa stadens webbplats samt ges i uppdrag att etablera och driva

en stadsgemensam funktion f6r synpunkts- och klagomalshantering inom ramen for e-tjanstprogrammet.
Stockholm Hamn AB’s synpunkter

Stockholms Hamnar fOrstir rationaliseringsbehoven och de méjliga rationaliseringseffekterna f6r
Stockholms Stad som helhet. Det bor dock framhillas att Hamnen frimst har kommersiella kontakter med
toretag savil 1 Stockholm, 1 Sverige som internationellt och hanterar drenden gentemot allmidnheten i
mycket liten omfattning. Hamnen har en kommersiell verksamhet med bédde nationella och internationella
kontakter. Verksamheten omfattar allmin sj6fart, handelssjofart med firje- och containertrafik,
kryssningstrafik, kontakt med speditérer, kunder m fl vilket krdver en specifik kunskap hos vira

telefonister. Stockholms Hamnar bedriver ocksid hamnverksamhet i tre kommuner och har 24-timmars



Sid. 18(36)

bemanning hela aret f&r bdde telefon och bestk i hamnens bevaknings- och trafikcentral, sk BTC. BTCs

uppdrag omfattar kontakt med sjofarten, sikerhet, omriadesovervakning samt allmain jour.

Vi ser férdelar med att anvinda oss av ”Telefoni som tjadnst” men har inget behov av gemensam
vixeltelefonist. Vi anser att ”Telefoni som tjanst” och ”Overflow” funktionen kan vara obligatoriskt men
”Gemensam telefonist” bor vara valfritt f6r bolag/forvaltningar med sirskild intiktning. I det fortsatta
arbetet med projektet dr det viktigt att det finns vinster i form av effektiviseringar liksom en forbéttrad

serviceniva att gora.
Hamnens deltagande bér ske utifrin sidan bedémning,

Forslag frin utredningen:
Servicendimnden ges 1 uppdrag att teckna avtal med stadens nimnder och bolag avseende gemensam

vixelfunktion, medborgarsupport samt synpunkts- och klagomalshantering.

. Stockholms Hamnar anser att Hamnen sjilv ska ta hand om sin synpunkts- och klagomals-
hanteringen och vi har inte behov av medborgarsupport. Detta beroende pa att vi frimst har

kommersiella kontakter och hanterar drenden gentemot allmidnheten i ytterst liten omfattning.

Forslag frin utredningen:

Inrittandet av kontaktcenter £6r Stockholm innebir att stadens invénare, foretag och besokare enkelt
kommer att fd svar, rad och vigledning i fragor inom stadens ansvarsomriaden. Malsdttningen ér att 70 % av
frigorna ska kunna 16sas vid forsta kontakten med staden. Kontaktcenter ska didrmed 16sa inkommande

drenden direkt istillet for att koppla vidare 1 organisationen.

° Nir det giller kontaktcenter har Stockholms Hamnar inte behov av denna funktion, utan alla samtal
bor koppas direkt till ritt handlidggare/specialist i vir egen organisation och ligger stor vikt pa att ha
direktkontakt med kunderna, av samma skil som angivits ovan i forsta stycket. Hamnen hanterar i
ytterst liten omfattning drenden gentemot allmidnheten och har inte samma behov hirvidlag som

stadsdelsnimnder och forvaltningar

Forslag fran utredningen:
En gemensam vdaxelfunktion svarar f6r att koppla inkommande samtal vidare till efterfrigad verksamhet och

handlidggare.

J Stockholms Hamnar behover behilla funktionen med egna vixeltelefonister och har enbart behov av
den gemensamma funktionen ”Overflow”. Viktigt dr ocksd att Hamnen har kvar sin egen
vixelnummerserie (08/6702600 — 08/6702999) samt att telefonisten da svarar ”Vilkommen till

Stockholms Hamnar”.

Forslag frin utredningen:

Nimnder och bolag kommer dven i fortsdttningen att ha ansvar for att effektivisera och utveckla
teleanvindningen. I ansvaret ingar ocksa att f6lja upp avtal och anvindning, utvirdera teleldsningar med
avseende pd nytta, kostnader och setvice samt l6pande géra bestillningar av utrustning och kommunikation

samt uppdatera register och kataloger med korrekt information.

e Stockholms Hamnar stiller sig positiva till ovanstiaende.
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Forslag fran utredningen:

Tidplanen f6r att inritta den gemensamma vixelfunktionen pa entreprenad innebir i1 korthet f6ljande.
Samtliga stadsdelsnimnder ska 6verforas i gemensam vixelfunktion senast 2009-12-31. Overféringen inleds
med tre stadsdelsnimnder maj-juni 2009 och resterande stadsdelsnimnder 6verférs under hésten 2009. De
facknimnder som redan i dag avropat vixelfunktion pa entreprenad ingar dirmed i den gemensamma
vixelfunktionen fran 1 maj 2009. Bolag och de facknimnder som har en annan telefoniplattform planeras

Overforas till gemensam vixelfunktion under 2010.

. Stockholms Hamnar har avtal med befintlig vixelleverantr (TDC) till 2009-12-31. Avtalet maste
sdgas upp senast 2009-09-30. Hamnen planerar att ga 6ver till "Telefoni som tjanst” enligt stadens

avtal under november manad 2009.

Forslag fran utredningen:
Arbetsuppgifter som inte dr telefoniuppgifter, som i dag utfdrs av vixeltelefonister, maste hanteras inom
respektive nimnder och bolag. Personella konsekvenser vid dverféring av befintliga vixlar till gemensam

vixelfunktion hanteras inom respektive nimnd och bolag.

. Stockholms Hamnar har idag en extern leverantdr som bemannar vixelfunktionen. Samma personal
hanterar dven receptionen samt har andra arbetsuppgifter som vaktmasteri och konferensservice.
Hamnen maste ha kvar en receptionsfunktion vilket da innebir att vi ddrutéver maste kpa in
tjdnsten Vixeltelefonist” fran stadens leverantdr. Konsekvensen blir da att kostnaden kan bli hégre
an vad den dr idag. Vi anser dirfor att vi skall ha kvar egna vixeltelefonister med en utvecklad

funktion.

Forslag fran utredningen:
En gemensam vixelfunktion kriver en gemensam teknisk telefoniplattform fér samtliga ingdende nimnder

och bolag. Hir ingar ocksa att alla har en och samma hanvisningsdatabas.

) Stockholms Hamnar ir beroende av en fungerande telefonilésning, bl a f6r bevaknings- och
trafikcentralens verksamhet, som fungerar som hamnens nav. Vid eventuella driftstopp

(planerade/oplanerade) maste det finnas en backup plan, t ex omkoppling till extern mobiltelefon.

J Stockholms Hamnar har idag en avancerad vixelfunktion speciellt nir det géller var
gruppnummerhantering for specifika ansvarsomraden sisom Bevaknings och Trafikcentralen,
Containerterminalen, Hammarbyslussen och Karl-Johanslussen. En férutsittning dr att Hamnen far

samma hoga funktionalitet med den nya 16sningen som den som vi har f6r nirvarande.

Forslag fran utredningen:

Aven om ambitionen langsiktigt dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invanare, féretag och
besokare kan ringa oberoende av drende, anser stadsledningskontoret att det dr nédvindigt for att erbjuda
god service att ha flera ingdngar till staden. Kontaktcenter for dldreomsorgens fragor, Aldredirekt, har i dag
ett eget telefonnummer f6r att invanarna ska hamna ritt direkt. Ber6rda nimnder och bolag kommer vid
realisering av gemensam vixelfunktion att behilla sina telefonnummer, i férsta hand under en
overgdangsperiod. Stadens bolag har, av samma skil framstillt krav pa att dven i fortsdttningen kunna

anvinda sina vixelnummer och bolagen stiller ocksd krav p4 att kunden méts av bolagets namn.
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Erfarenheter fran andra stora organisationer inom offentlig sektor visar ocksa att det krivs fler ingangar
(telefonnummer) for att ge god service med hog tillginglighet. En viktig utgangspunkt dr att géra det enkelt,
tydligt och tillgdngligt f6r kunden.

Stadsledningskontoret anser att frigan om ett eller flera telefonnummer, som dven har ett beroende till

kontaktcenter, maste utredas ytterligare.

J Stockholms Hamnar anser att det dr av yttersta vikt att Hamnen har ett eget vixelnummer och att
Stockholms Stad dirfor inte strivar efter ett gemensamt vixelnummer f6r hela Stockholms Stad med
bolagen inrdknat. Det fir dock girna finnas en mdjlighet att vid behov koppla 6ver samtal till

Hamnen. Stadens medborgare séker ytterst sdllan kontakt med Hamnen.

Forslag frin utredningen:

Arendet har beretts av stadsledningskontorets I'T-avdelning i samrad med serviceférvaltningen. Forslaget
har behandlats i styrgruppen f6r projektet om inférande av gemensam vixelfunktion, dir representanter
frin stadsdelsforvaltningar, fackférvaltningar, serviceférvaltningen samt stadsledningskontorets IT-

avdelning ingar.

Inrittande av gemensam vixelfunktion f6r nimnder och bolag har informerats om i Cesam 2009-03-17.
Arendet har férhandlats i Cesam 2009-04-14.

J Stockholms Hamnar vill delta som representant f6r bolagen i den styrgrupp for projektet dir

stadsdelsforvaltningar, fackforvaltningar och serviceférvaltningen ingir.

Stockholm den 10 juni 2009

Christel Wiman Mats Lundin
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Bilaga 8
2009-06-11

Sara Feinberg
Stockholm Stadshus AB
105 35 Stockholm

Yttrande 6ver remiss angiende inforande av
gemensam vaxelfunktion for stadens nimnder och
bolag (Dnr 036-533-2009)

Stockholm Parkering har fatt rubricerade rapport pa remiss och vill med
anledning av detta framfora foljande synpunkter.

Allmént

Bolaget fick redan ar 2006 méjlighet att yttra sig dver rapporten “Oversyn av
stadens administration”. Den inriktning pa effektiviseringsarbetet som rapporten
gav uttryck for stimmer vél 6verens med bolagets syn. Bolaget konstaterade da
ocksa att det som framst skulle kunna komma ett bolag som Stockholm Parkering
tillgodo vore en forstirkt central kompetens inom upphandlings-omradet. Det
géller sévil upphandling av material som specialistkompetens inom LOU.

Inforande av gemensam vixelfunktion for stadens niimnder och bolag

Stockholm Parkering har omfattande telefonkontakter med kunder, bilister och
entreprenorer m.fl. och har dessutom en hog besoksfrekvens pa kontoret.

Vixel- och receptionsfunktionen bemannas i dag av en och samma medarbetare
som har en gedigen kunskap om bolagets verksamhet och medarbetare. Denna
funktion &r integrerad med bolagets kundservice och ar en mycket viktig
backupfunktion vid hég belastning pé “inkommande slingor” som betjénar olika
typer av kundédrenden. Efter kontorstid och under helger finns en jourtelefon som
skots av Securitas.

Stockholm Parkering ser sig idag dérfor inte kunna tillgodogora sig nagra
besparingar eller att ge 6kad service till kunder och andra intressenter genom att

anslutas till en stadsgemensam viaxelfunktion.

Med vénlig hélsning

Kjell Karlsson
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Datum 2009-06-11
Diarienr ST2009-503
Handlaggare Marguerite Sjostrom-
Josephson
Versionsnr 1.0

Godkand av Tf VD

Yttrande over inforande av gemensam vaxelfunktion
for stadens namnder och bolag

Stokab vilkomnar forslaget att inrétta en gemensam véxelfunktion for stadens forvaltningar
och bolag. Darmed skapas battre forutséttningar till 6kad tillgdnglighet och forbattrad service
till stadens medborgare och foretag. Genom att servicenimnden dven far uppdrag att ansvara
for gemensam medborgarsupport for stadens e-tjénster finns forutsittningar att fullt ut dra nytta
av de samordnade funktionerna. En integrering mellan data, telefoni och verksamhetssystem
ger mojligheter for medborgare och foretag att fa information och svar pa sina fragor bade via
“nétet” och telefonen.

Stokabs huvuduppgift ar att tillhandahalla ett 6ppet och konkurrensneutralt fibernit till
marknaden. Stokabs kunder &r foretag varfor medborgare ytterst har séllan direktkontakt med
Stokab. Det innebir att tjdnsterna medborgarsupport och synpunkts- och klagomélshantering
frdn medborgare inte blir aktuella for Stokabs del. Stokab rekommenderar darfor
servicendmnden att beakta forvaltningars och bolags nyttjandegrad av de olika tjinsterna vid
utformning av prislistan.

Stokab har sin viaxelfunktion pé entreprenad via avrop fran stadens ramavtal och avropar dven
“telefonist pa distans” och kan ansluta sig till stadens gemensamma véxelfunktion sa snart
detta &r mojligt. Stokab vill understryka vikten av att tillgdngligheten klargors for de tjdnster
servicendmnden avser att tillhandahélla, exempelvis svarstid i vixeln samt hur avbrott
forhindras och hanteras vid tekniska storningar.

Stokab instdmmer med det som stadens bolag framfort 1 utredningen att det ar angeléget att
dven 1 fortsiattningen kunna anvinda befintligt vixelnummer (508-numret) och att kunden mots
av bolagets namn.



Sid. 23(36)
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Inforande av gemensam
vaxelfunktion for stadens

namnder och bolag

Yttrande till Stockholm Stadshus AB, enligt
utsand forfragan, i form av underremiss, i

rubricerat drende.

Pd uppdrag for
Stockholm Vatten AB,
S/ Roland Harrysson

2009-06-12



Sid. 24(36)

1. Utgangspunkter
I bedomningen av sakfragan utgér vi ifran vad som &r bast for Stockholm Vatten 1
genomforandet av sitt uppdrag. Styrningen av vér verksamhet bygger pd de
strategiska inriktningarna:

o Tillforlitlighet

o Effektivitet

e Kundfokus

Utifran dessa inriktningar bedoms forslaget.

2. Tillforlitlighet

Att driva en tillforlitlig verksamhet, 1 sin helhet och i1 dess olika delar, innefattar
bl.a. en god kontroll 6ver de kostnader som belastar verksamheten. Detta kav
forstérks ytterligare av Vattentjanstlagen, med sitt fokus pa nodvindiga kostnader.
Vi beddmer att bolagets deltagande i en gemensam telefonvixel blir dyrare &n
dagens l6sning. Vi har idag en person anstilld som arbetar 1 bolagets vixel,
samtidigt fungerar hon som receptionist pad Torsgatan (huvudkontoret). Vi l6ser
“toppar” genom att hyra in personal, utnyttja de tjanster operatoren erbjuder
(distanssvar). Vi arbetar 16pande med att forbéttra kvaliten pa telefonin i bolaget.
Inriktningen &r att bli allt mindre beroende av inhyrd komplettering.

Vi anser att dagens losning med en stadsgemensam teknisk plattform
(inkluderande Centrex) i stort fungerar bra. Det finns dock fortfarande en del att
onska vad giller tjanster kopplade till telefonin.

Den andra aspekten, som avser tillforlitlighet, utgérs av fradgor som har med
sakerhet att gora. Inom ramen av vart RSA-arbete har en fungerande
telefonvixelfunktion ansetts som mycket visentlig och en forutsittning for en
effektiv kommunikation i kritiska ldgen. Det &r var bedomning att en egen
vixelfunktion pa ett bittre sétt, dn alternativa 10sningar, garanterar detta. Det
géller att snabbt kunna rigga” for att kunna hantera en krissituation. Det fungerar

dd inte med ldnga ledtider, med telefonipersonal som arbetar pa distans mm.
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Telefonin &r var viktigaste kommunikationsvidg externt/internt. Den berér alla
delar av verksamhet, viaxel, kundtjdnst och information mm. Avbrott 1 telefonin

kan snabbt 6vergd fran att vara en storning till att utgora en allvarlig hindelse.

3. Effektivitet

Det administrativa stodet ska utgd, inriktas och dimensioneras efter
karnverksamhetens krav. Det dr vir absoluta Overtygelse att detta gors bast om
det finns en néra relation mellan stod- och kidrnverksamhet.

Vixeltelefonisten blir en aktiv och kunnig part 1 drendehanteringen. Hon kédnner
personalen och vet vem hon ska vénda sig till mm. Det blir ett levande arbete
nidra verksamheten, ndra kunden och néra problemen. Detta borgar for
effektivitet.

Inom ramen av en resurssnél verksamhet som stindigt maste omprioriteras ar det
visentligt med en hog fordndrings- och anpassningsbendgenhet. Den mer

”smdaskaliga” 10sningen ger detta.

4. Kundfokus

Forhéllande till vdra kunder ska kénnetecknas av att erbjuda kunden en forenklad
tillvaro, som sdkrar leverans av tjanster efter vad som overenskommits. Narhet,
snabbhet och kunskap é&r viktiga delar 1 detta.

Vi méste kunna erbjuda direkta kontakter, tydliga besked och snabba svar. De
storskaliga och for hela stadens standardiserade 10sningar gagnar inte véra
kunder.

De kundmétningar som gors vad géller kundvintetider mm visar pé

hoga virden. Stockholm Vatten far mycket bra betyg 1 de méitningar som gors av

det som motsvarar NKI.
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5. Erfarenheter fran Goteborg Vatten

Inom Goéteborgs stad har genomforts och genomfors motsvarande fordndringar
mmom vixel/telefoni samt inom kundcenterverksamheten. Lingst har arbetet
kommit vad giller telefoniverksamheten. Sedan ett r ingdr G6teborg Vatten 1 den
stadsgemensamma véxeln. Laget nu ar att man hittat former for att hantera
driftrelaterade telefonifragor, som inte hanteras genom den gemenamma véxeln.
Lopande finns en stor risk for att bradskande samtal inte nér fram, utan hamnar
fel inom den gemensamma vixeln. Genom att den gamla véxeltelefonisten hos
Goteborgs Vatten ar overford till den nya véxeln har problemen reducerats for
VA-verksamheten. Nér det giller kundcenterverksamheten dr man lite mer
forsiktig fran stadens sida, vad géller vissa kansliga fackomridden (t.ex. VA)

jamfort med de ursprungliga planerna.

6. Ovriga synpunkter

Den roll som Servicenimnden fér, enligt forslaget, att fungera som bestillare
gentemot entreprenorer forutsitter att ndmnden, via serviceforvaltningen, maste
kompromissa och standardisera sina krav utifrdn den totala verksamheten inom
staden. Detta innebir med all sdkerhet att Stockholm Vatten, som en liten del 1
sammanhanget, kommer att f& mycket svért att f4 gehor for sina kav, synpunkter

och 1déer.

Aven om detta drende inte omfattar frigan om kontaktcenter, vill vi ind4 peka pa
den ytterligare komplexitet som byggs upp genom en centraliserad
kontaktcenterverksamhet, inom ramen av en gemensam véxel. Denna totallosning
ar inget som Stockholm Vattens kunder och

andra intressenter kommer att tjina pa.
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Slutligen &r det vért att repetera, att den 16sning som beskrivs 1 drendet med all
sdkerhet kommer att bli dyrare for Stockholm Vatten jamfort med den 16sning

som vi idag har.
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Remissvar fran Stockholms Stadsteater AB

Remiss: Diarienummer: 000533/2009
Arendebeskrivning: Inforande av gemensam vixelfunktion for stadens
namnder och bolag

Ett forslag till inforande av en gemensam véxelfunktion for stadens nimnder och bolag har
tagits fram och skickats ut pa underremiss till Stockholms Stadsteater AB

Arendet har beretts av IT-avdelningen.

Ett genomforande av en gemensam vixelfunktion for stadens niimnder och bolag skulle
medfora besvirliga och kostsamma konsekvenser for Stadsteatern. Ett gemensamt
vixelnummer ér inte efterstrivansvirt for var publik och vi anser inte heller att en
gemensam vixel dr en kostnadseffektiv l1osning for Stadsteatern. Stadsteaterns
vixeltelefonister utfor diven ett, for Stadsteatern, helt nodvindigt receptionsarbete. I det
arbetet ingér bl.a. att registrera ankomst av skidespelare infor kviillens forestillningar,
en mycket viktig uppgift som teatern inte klarar sig utan. Stadsteatern skulle inte klara
sig utan en bemannad reception, varfor en gemensam vixel skulle medfora vasentligt
okade kostnader.

Vi har sedan ménga ar en egen vixellosning for att den talade kommunikationen inom bolaget.
Vi upphandlade denna 16sning 1 konkurrens med bland annat stadens 7508 19sning” som ett av
alternativen och fann dé att en 16sning med egen hardvara var den mest kostnadseffektiva
16sningen. Detta har ocksa visat sig stimma over tiden d& vi med hog driftsdkerhet och laga
kostnader utvecklat och drivit denna 16sning vidare. Vi tror att egen véxel ér det basta
alternativet for ett bolag som sysslar med teaterverksamhet.

Vi har ocksé speciella krav péd var vaxellosning. Det maste finnas stod for rorlig telefoni 1 véra
lokaler dér det pa vissa stéllen saknas GSM- och 3G-tidckning. Detta l9ser vi idag med s
kallad DECT-telefoni, kompletterad med extra antenner f6r inomhustéckning for GSM. Vi
utnyttjar ocksa var véxel for scenkommunikation under forestéllningar med hjdlp av speciella
flerpartslosningar och sérskilda handhéllna enheter. Detta &r, pd flera av vara scener, ett
fundament 1 forestillningsverksamheten.

Eftersom vi har kontroll éver vér vixellosning har vi ocksa kunnat skapa forutsittningar for
kostnadseffektiva 10sningar pa operatorstjansterna for fast och mobil telefoni. Vi har med hjilp
av véar nuvarande operator kompletterat var mobila inomhustickning med ett eget
operatorsspecifikt GSM-nit. Denna 16sning skapar smidiga 16sningar for var personal som
arbetar rorligt bade i véra lokaler och pd resande fot.

Idag arbetar vara véxeltelefonister bdde med vixel- och receptionsarbete. Detta ger oss
synergieffekter. Om vixelarbetet centraliseras och lyfts bort fran bolaget forsvinner dessa
samordningsvinster. Vi maste 4nda bemanna receptionen under de tider vi har verksamhet i
huset, 08.00-23.00, sju dagar i veckan aret om. Denna fordndring skulle sannolikt leda till en
fordyring for bolaget.
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Till var véixel hor ocksa ett hdnvisningssystem som vi har integrerat med vart 6vriga I'T-stod.
Centraliseras hianvisningssystemet sa forsvinner sannolikt dessa mdjligheter till integration. En
stor del av vér personal har ett rorligt arbete och receptionen kompletterar
hanvisningssystemets uppgifter med egna iakttagelser och kan pa detta sétt forbéttra servicen
for dem som ringer. Vi kan ocksé soka personer pd alternativa sitt om de har viktiga samtal
som véantar. Har anvinder vi bland annat vart system for interna utrop i vara lokaler. Denna
sokmojlighet gar ocksa forlorad vid en central 16sning.

Vi anser ocksi att ett eget telefonnummer &r en forutséttning for var verksamhet. Vara samtal
maste besvaras sa att publiken upplever att de pratar med Stockholms Stadsteater. Var publik
ringer idag var véxel for att fa information om vara forestdllningar och dé kan vixelpersonalen
lamna information direkt frén vart férsdljningssystem som hanterar véra biljetter. Vi har
givetvis ocksa en kundtjdnst men vixelpersonalen kompletterar detta arbete under tider da
kundtjénsten inte gér att na eller ar hart belastad.

En egen viéxel innebér ocksa snabba och effektiva mojligheter till att fordndra
anknytningsinformation. Detta &r en forutsdttning i var dynamiska verksamhet med en stor
andel frilansande personal. Vi méste med mycket kort varsel kunna koppla om och skapa nya
anknytningar och ocksa forandra anslutningsinformation for alla véra rorliga telefoner.

Stockholms Stadsteater AB

Ake Wetterblad
IT-chef
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StDEkh IJ|I'I‘I Tjansteutlatande 2009/XX
Business REE!D” Datum: Diarienr:
DE‘UE|D;3mE‘i'It 2 juni 2009 SBR 33-81/2009
Handlaggare: Telefon:
Jesper Ackinger 08-508 280 31

jesper.ackinger@sbr.stockholm.se

Till
Stockholms Stadshus AB

Sara Feinberg
105 35 Stockholm

Inforande av gemensam vixelfunktion for stadens nimnder och bolag, svar
pa remiss fran Stockholms Stadshus AB

Forslag till beslut

Stockholm Business Region dversidnder och aberopar foljande tjansteutldtande som svar pé
remiss om Inférande av gemensam véxelfunktion for stadens namnder och bolag

Tjansteutldtandet anméls som kontorsyttrande pa styrelsens sammantriade den 29 september
2009

Olle Zetterberg
Torbjorn Jansson

Arende

Stockholms Stadshus AB har till Stockholm Business Region dversédnt stadsledningskontorets
tjdnsteutlatande om Inférande av gemensam véxelfunktion for stadens ndmnder for yttrande
senast den 15 juni 2009.

Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade 2007-04-16 1 samband med drendet om versyn av stadens
administration, att ge kommunstyrelsen i uppdrag att efter utvirdering av befintliga
kontaktcenter, dterkomma med forslag till gemensamma losningar inom kontorsadministration
och vixel.

Kommunfullméktige beslutade 2008-11-03 1 samband med drendet om inréttande av ett
kontaktcenter for Stockholm dven att en gemensam véxel i Stockholms stad inréttas fr.o.m. 1
maj 2009 inom servicendmnden i enlighet med de forslag som redovisades i drendet.
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Inrittandet av kontaktcenter for Stockholm innebér att stadens invanare, foretagare och
besokare enkelt kommer att fa svar, rdd och viagledning i1 fragor inom stadens ansvarsomraden.
Malsdttningen dr att 70 procent av frdgorna ska kunna 16sas vid forsta kontakten med staden.
Kontaktcenter ska ddrmed 16sa inkommande drenden direkt istédllet for att koppla vidare i
organisationen.

En gemensam vixelfunktion svarar for att koppla inkommande samtal vidare till efterfragad
verksamhet och handldggare.

Stockholm Business Region avropar vixeltjanster fran Tekniska Namndhusets vixel som har
sju forvaltningar och tre bolag anslutna. Véxeln tar emot ca 500 000 samtal per ar. Véxeln har
idag en annan véxelplattform dn Gvriga staden.

Stadsledningskontoret foreslar att servicendmndens ansvar for den gemensamma
vixelfunktionen utvidgas till att omfatta stadens samtliga ndimnder och bolag, men att
stadsledningskontoret foreslas fortsattningsvis ansvara for stadens strategiska och overgripande
telefonilosningar. Servicendmnden blir ddrmed bestillaransvarig for den gemensamma
vixelfunktionen.

Servicendmnden ska dven 1 samband med inrdttande av gemensam viaxelfunktion bereda och
forankra processer, rutiner och arbetssitt samt utforma tjansteutbud avseende gemensam
vaxelfunktion.

Namnder och bolag kommer dven i fortsdttningen ha ansvar for att effektivisera och utveckla
teleanvéndningen. I ansvaret ingr ocksé att folja upp avtal och anvindning, utvirdera
telelosningar med avseende pé nytta, kostnader och service samt 16pande gora bestillningar av
utrustning och kommunikation samt uppdatera register och kataloger med korrekt information.

Stadsledningskontoret foreslar vidare att den gemensamma véxelfunktionen laggs ut pa
entreprenad genom avrop pa stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla ramavtalet for att ta fram forutséttningar for
leverans av gemensam vixelfunktion.

Overgéangen ska vara avslutad under 2010. Tidplanen #r beroende av de tidsramar som
respektive leverantor behover for att ta over vixelansvaret, bade personellt och tekniskt.

Stockholm Business Regions synpunkter

Stockholm Business Region ser positivt pa forslaget om en gemensam véxellosning for
Stockholms stad. Konsekvenserna av forslaget dr svardverblickbara utan en mer omfattande
utredning da bolagets verksamheter har tvé olika vixelnummer, tvé lotsfunktioner samt tva
véxellosningar. Detta hirror fran tiden dd Stockholm Visitors Board var ett eget dotterbolag
under Stockholms Stadshus AB.

Stockholm Business Region ér stadens marknadsforingsbolag och ansvarar for att skapa bra
forutsittningar for det lokala niringslivet, hjdlpa foretag och evenemangsarrangdrer att hitta till
riatt myndighet i staden samt att attrahera nya utlindska besdkare och investerare. Bolaget har
saledes en bred malgrupp som omfattar bade svensk- och engelsktalande, personer med lokal
kédnnedom och personer utan lokal kinnedom.
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Vixelfunktionen dr med storsta sannolikhet den viktigaste vdgen in till bolagets funktioner och
ska hélla en hog klass vad géller service och sprak. En forutsittning for god service ér att
vaxelpersonalen har kinnedom om bolagets verksamhet och medarbetarnas respektive
ansvarsomrade. Bolaget forutsitter att den blivande véxelpersonalen ges kunskap i bade
stadens och bolagets ansvarsomraden samt att hanvisningssystemet blir enkelt att uppdatera
och anvénda.

Bolaget delar stadsledningskontorets mening om att ytterligare utredning kring antalet ingdngar
ar nodvéndig. Stockholm Business Region har idag tva vixelnummer som ingéng, och behovet
av eget telefonnummer for bolagets foretagslots har diskuterats. Bolaget avvaktar
stadsledningskontorets stéllningstagande i fragan.

Bilaga: Stadsledningskontorets tjénsteutldtande

SLUT
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A ﬁ Till
z;,ﬁ U S K Stockholms Stadshus AB

Underemiss av lirende ang inforande av gemensam vixelfunktion for stadens nimnder och bolag

Stockholms Stadshus AB har i underremiss den 21 april 2009 begért bolagets synpunkter i anledning av
finansrotelns remiss av tjansteutlatande Dnr 036-533/2009. I utldtandet foreslas bland annat inforande
av gemensam viaxelfunktion for stadens nimnder och bolag, inom servicendimndens ansvar. Ansvaret
overfors successivt under 2009 — 2010 och véxelfunktionen ldggs ut pa entreprenad.

Verksamheten inom Stockholms Stads Utrednings och Statistikkontor AB (USK) &vergick i
bolagsform per den 1 januari 2008. Dessforinnan ingick verksamheten som en forvaltning inom
stadsbyggnadsndmnden. Bolaget har en relativt liten organisation och har ingen egen vixelfunktion.
Telefonitjénsterna avropas inom stadens ramavtal., ett arrangemang som é&r valfungerande for
verksamheten. En majoritet av bolagets kunder och kontakter finns inom stadens férvaltningar och
bolag. Bolaget har dérutdver ett uppdrag att svara for viss informa-tionsservice till allménheten och
media

Bolaget ser positivt pa forslaget att inrdtta en gemensam véxelfunktion. En sadan atgérd kan bidra
till 6kad tillgdnglighet och forbattrad service till stadens medborgare och foretag med goda
forutsattningar for en effektivare hantering av allménhetens fragor. Det innebar ocksd en mojlighet till
effektiva administrativa funktionerna i verksamheterna. Det &r viktigt att det i en sddan gemensam
vixelfunktion finns bemanning med god kunskap om staden och de skilda uppdrag och tjanster bolag
och forvaltningar svarar for.

Stockholm 2009-06-15
STOCKHOLMS STADS UTREDNINGS- OCH STATISTIKKONTOR AB

Lena Larsson Daag
VD
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Bilaga 14

Sara Feinberg
Stockholms Stadshus AB
105 35 Stockholm

Remiss — Inforande av gemensam vaxelfunktion.
Vért Dnr 2009-0006

Vér 16sning idag
S:t Erik Forsékring har idag ingen egen véxelfunktion, utan bolaget kdper tjinsten fran vixeln i
Stadshuset (50829000).

Yttrande
S:t Erik Forsékring har inget att erinra mot forslaget att inrétta en gemensam véxelfunktion.

Stockholm den 12 maj 2009

Anders Carlsund
VD
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Bilaga 15

Peter Kvarnhem, 08-508 29 390

Stockholms Stadshus AB
Sara Feinberg
105 35 Stockholm

Remissvar over Inforande av gemensam viixelfunktion for stadens nimnder
och bolag

Finansroteln har remitterat /nforande av gemensam vixelfunktion for stadens ndmnder och
bolag till koncernledningen. Arendet har av koncernledningen tillsénts S:t Erik Markutveckling
for yttrande.

Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade 2007-04-16 att ge kommunstyrelsen i uppdrag att efter
utvirdering av befintliga kontaktcenter, aterkomma med forslag till gemensamma ldsningar
inom kontorsadministration och véxel.

Kommunfullmidktige beslutade 2008-11-03 att en gemensam vixel i Stockholms stad inréttas
inom servicendmnden fr.o.m. 1 maj 2009.

Stadsledningskontoret har berett drendet om inforande av gemensam véxelfunktion och foreslar
att servicendmndens ansvar for den gemensamma vixelfunktionen utvidgas till att omfatta
samtliga ndmnder och bolag. Ansvaret 6verfors successivt under perioden 2009-05-01—2010-
12-31.

Stadsledningskontoret foresldr vidare att den gemensamma vixelfunktionen laggs ut pa
entreprenad via avrop frdn stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla avtalet for att ta fram forutsdttningar for
leverans av gemensam vixelfunktion inkluderande stadens samtliga nidmnder och bolag.
Stadsledningskontoret anser att fragan om ett eller flera telefonnummer, som &ven har ett
beroende till kontaktcenter, maste utredas ytterligare.

Den léngsiktiga ambitionen dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit stadens
invanare, foretag och besokare kan ringa for att fa svar, rdd och vigledning oberoende av
drende. Stadsledningskontoret anser dock att det under en dvergéngstid dr nodvéndigt att ha
flera ingdngar till stadens for att kunna erbjuda god service.



Sid. 36(36)

Stadsledningskontoret foreslar att servicenimnden ges i 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.

Synpunkter

S:t Erik Markutveckling AB:s uppgift ar att 4ga och forvalta aktier i fastighetsbolag 1 avvaktan
pa omvandling av fastigheterna till bostider och arbetsplatser. Bolaget har liten egen
organisation och koper administrativa tjdnster av Stockholms Stadshus AB. Detta medfor att
bolaget for nidrvarande inte har ndgon egen véxelfunktion, telefoniplattform eller motsvarande,
utan detta dr samordnat med Stockholms Stadshus AB.

Om bolagets egen organisation fordndras, kommer beslut om inférande av gemensam
véxelfunktion naturligtvis att beaktas.

Sammantaget har S:t Erik Markutveckling inget att erinra eller ndgra andra synpunkter mot
forslagen 1 det remitterade drendet.

Marie Wallhammar,
VD



