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Svar pa Interpellation (2010:28) fran Ann-Margrethe Livh (v)
om forsamrad service och oro bland overtaliga telefonister
pa grund av centraliseringen och privatiseringen av
stadens vaxlar

Ann-Margrethe Livh (v) har i en interpellation stéllt foljande fragor till mig:

1. Har staden foljt upp avtalet med entreprendren och vad har den uppfdljningen visat
nér det géller uppfyllandet av kvalitetskraven?

2. Pavilket sitt har telefonservicen forbattrats genom nedlaggningen av de lokala
véixlarna?

3. Hur mycket kostar avtalet med entreprendren jamfort med fortsatt kommunal drift?

4. Hur har det gatt for stadens telefonister som blivit Gvertaliga?

Som svar vill jag anfora foljande:

1. For de forvaltningar och bolag som dverforts till den gemensamma vaxelfunktionen gors
kontinuerliga mitningar och utvirderingar. Syftet, som med all annan uppf6ljning, ér att f6lja
upp att servicenivaer enligt avtalet med entreprendren uppfylls och att eventuella brister
snabbt kan dtgdrdas. Det dr utgangspunkten for all verksamhet som Stockholms stad ansvarar
for. De problem med langa svarstider som véxelfunktionen har dragit med under vintern har
framst berott pa ett fel i AXE-stationen som ar kopplad till vixeln i Avesta. Detta fel
atgirdades i borjan av 2010.

Projektet for att Gverfora stadens forvaltningar och bolag till den gemensamma
vaxelfunktionen ar emellertid inte slutford utan kommer att avslutas under 2010. Nagra
langtgéende slutsatser av de utvirderingar som hittills har gjorts dr darfor svara att dra.

2. Enligt Kommunfullmédktiges beslut har ett gemensamt kontaktcenter for Stockholm
inrittats. Funktionen Aldre direkt” vars verksamhet nimndes i motiveringen nir Stockholm
fick utmirkelsen ”Arets kvalitets kommun”, ir som bekant dven en del av detta. Syftet ir
bland annat att medborgarna pa sikt ska ha en ingang till och ett telefonnummer till
Stockholms stad.
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Detta innebdr att antalet telefonsamtal till stadens telefonvéxlar minskar avsevirt. Genom att
avtalet med stadens leverantor (Tieto/Telia) av gemensam telefoni har omforhandlats, har
aven kostnaden per behandlat samtal till vixelfunktionen sinkts. Genom att det finns avtalade
servicenivéer for den gemensamma vaxelfunktionen kommer 1 grunden samma kvalitetskrav
att gilla for alla forvaltningar och bolag. Erfarenheten fran de fackforvaltningar och bolag
som sedan flera ar har avropat den externa tjdnsten vixelfunktion “telefonist pa distans” visar
att detta fungerar mycket vél.

3. Genom omforhandling av stadens befintliga avtal for telefoni har forutséttningar skapats
for leverans av gemensam véxelfunktion genom extern entreprenad. Genom att stadens totala
samtalsvolymer omfattas av avtalet kan kostnaden per inkommande samtal till den
gemensamma véaxelfunktionen sénkas. Nagot som innebér att de forvaltningar och bolag som
idag har véxelfunktion pa entreprenad (avropat telefonist pd distans) kommer att fa en
kostnadssédnkning. Genom omforhandling har kostnaden sénkts ca 20 % per samtal till den
gemensamma viaxelfunktionen.

4. Den personal (heltids- eller deltidsanstéllda) som berdrs under 2009 och 2010 uppgar till
totalt 35 personer fordelade pa stadsdelssektorn, Tekniska Namndhuset samt bolagssektorn.
Personella konsekvenser vid 6verforing av befintliga vixlar till den gemensamma
vaxelfunktionen hanteras som vanligt inom respektive ndmnd och bolag. Det finns flera
alternativa arbetsuppgifter och mojligheter for berdrd personal. Arbetsuppgifter som inte ar
telefoniuppgifter, som i dag utfors av vixeltelefonister, kommer fortséttningsvis att finnas
kvar inom respektive ndmnd och bolag.

Den overtalighet som inte kan 16sas inom respektive ndmnd hanteras centralt i staden i
enlighet med stadens kollektivavtal for hantering av dvertalighet. For ndrvarande befinner sig
nio telefonister i olika faser av dvertalighetsprocessen.

Stockholm den 28 april 2010

Joakim Larsson

Ytterstads- och bostadsbolagsborgarrad



