Utlatande 2009:120 RI+V (Dnr 036-533/2009)

Inforande av gemensam vixelfunktion for stadens nimn-
der och bolag

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullmaktige beslutar foljande

1.

Ansvaret for den gemensamma véxelfunktionen for stadens ndmnder
och bolag 6verfors successivt till servicendmnden under perioden 1 maj
2009 till den 31 december 2010.

Servicendmnden ges i uppdrag att 14gga ut den gemensamma véxel-
funktionen pa extern entreprenad genom avrop pa stadens befintliga av-
tal for telefoni.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla stadens befintliga av-
tal for telefoni for att skapa de forutsittningar som krivs for leverans av
gemensam véxelfunktion genom extern entreprenad.

Styrelsen for Stockholms Stadshus AB anmodas att arbeta med inrikt-
ning att fran stadens bolag 6verfors ansvar for gemensam viaxelfunktion
successivt till servicendmnden.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utforma nytt reglemente for servi-
cendmnden avseende ansvar for gemensam véxelfunktion.
Servicendmnden medges 6kade kostnader om 2,0 mnkr for kostnader
som uppstar 2009 i samband med inrdttandet av gemensam viaxelfunk-
tion, medborgarsupport samt synpunkts- och klagoméalshantering i en-
lighet med detta utlatande.

Finansiering sker genom disposition av de i eget kapital sirskilt reser-
verade medel for IT-satsning. Eventuellt ytterligare medelsbehov 2010
fér beaktas i budget for 2010.

Servicendmnden ges i uppdrag att ansvara for gemensam medborgar-
support avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats.

Servicendmnden ges i uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam




funktion for synpunkts- och klagoméalshantering inom ramen for e-
tjdnstprogrammet.

10. Servicendmnden ges i uppdrag att teckna avtal med stadens ndmnder
och bolag avseende gemensam véxelfunktion, medborgarsupport samt
synpunkts- och klagomélshantering.

11. Servicendmnden ges i uppdrag att bereda och férankra processer, ruti-
ner och arbetssétt samt utforma tjansteutbud och prismodell avseende
gemensam véxelfunktion, medborgarsupport samt synpunkts- och kla-
gomélshantering i enlighet med detta utlitande.

Foredragande borgarriden Sten Nordin och Joakim Larsson anfor foljan-
de.

Arendet

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

Stadsledningskontoret foreslér att servicendimndens ansvar for den gemen-
samma véxelfunktionen utvidgas till att omfatta samtliga nimnder och bolag.
Ansvaret dverfors successivt under perioden 1 maj 2009 till den 31 december
2010.

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

Ambitionen langsiktigt dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit
stadens invanare, foretag och besokare kan ringa for att fa svar, rad och vig-
ledning oberoende av drende. Stadsledningskontoret anser dock, att det dr
nddvindigt for att erbjuda god service att ha flera ingéngar till staden, i forsta
hand under en 6vergéngstid.

Stadsledningskontoret foreslér att servicenimnden ges i uppdrag att ansvara
for gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjdnster pa stadens webbplats




samt ges i uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam funktion for syn-
punkts- och klagomalshantering inom ramen for e-tjanstprogrammet.

Beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontoret i samrad med servicefdrvaltning-
en. Forslaget har behandlats i styrgruppen for projektet om inforande av
gemensam véxelfunktion, dir representant fran stadsdelsférvaltningar, fack-
forvaltningar, serviceforvaltningen samt stadsledningskontorets IT-avdelning
ingar. Inrdttande av gemensam véxelfunktion for ndmnder och bolag har in-
formerats om i Cesam 2009-03-17. Arendet har forhandlats i Cesam 2009-04-
14.

Arendet har remitterats till facknimnderna exploateringsnimnden, fastig-
hetsndmnden, idrottsndmnden, kyrkogardsndmnden, miljé- och hilsoskydds-
ndmnden, stadsbyggnadsndmnden, servicendmnden, socialtjénst- och arbets-
marknadsndmnden, trafikndmnden och utbildningsndmnden.

Arendet har diarutdver remitterats till Bromma stadsdelsnimnd, Enskede-
Arsta-Vantors stadsdelsnimnd, Farsta stadsdelsnimnd, Higersten-
Liljeholmens stadsdelsndmnd, Hasselby-Villingby stadsdelsnimnd, Kungs-
holmens stadsdelsndmnd, Norrmalms stadsdelsndmnd, Rinkeby-Kista stads-
delsndmnd, Sodermalms stadsdelsndmnd, Skarpnécks stadsdelsndmnd,
Spanga-Tensta stadsdelsnimnd, Skirholmens stadsdelsnimnd, Alvsjo stads-
delsnimnd samt Ostermalms stadsdelsnimnd samt Stockholms Stadshus AB.
Ostermalms stadsdelsnimnd har meddelat att man ej har nigra synpunkter att
lamna pé remissen till kommunstyrelsen.

Vdra synpunkter

Den priméra och viktigaste uppgiften for Stockholms stad ar att ge s& god ser-
vice som mojligt till stockholmarna. En gemensam véxel ska dka servicen till
stockholmarna, genom mojligheten att kontakta hela staden med ett enda
nummer. Detta forutsétter givetvis att god kompetens om stadens verksamhet
och organisation sékerstélls i den framtida gemensamma véxeln.

Vid infoérandet av en gemensam vixel och ett telefonnummer till Stock-
holms stad &r det stockholmarnas bista som ska sté i fokus. Tillgdnglighet och
personlig kontakt &r oerhdrt viktigt for medborgarna. Staden maste ha en mén-
niska som svarar pa andra sidan nir man ringer. Alla kan inte hantera ett tal-
svarssystem och dérfor kan en sddan 10sning inte heller ersétta den ménskliga
kontakten i alla lagen. Det &r viktigt att detta tas med i utarbetandet av stadens



gemensamma vaxel och att stadens tillgdnglighet kontinuerligt f6ljs upp for att
sikerstdlla en god service till alla stockholmare i deras kontakt med staden.

Bilagor
Reservationer m.m.
Skrivelse fran SKTF sektion 12

Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarradens forslag.

Reservation anfordes av borgarrdden Carin Jimtin (s) och Ann-Margarethe
Livh (v) enligt foljande.

Vi foreslar kommunstyrelsen foresla kommunfullméktige besluta foljande.
1. En gemensam véxelfunktion for alla ndimnder och bolag avslas.
2. Stadens telefonvéxlar behélls i kommunal regi.
3. Synpunkts- och klagomalshantering och gemensam medborgarsupport utreds
vidare.
4. Darutdver vill vi framfora foljande.

Vi vill behélla och utveckla Stockholms stads telefonvéxlar, for att kunna fortsétta att
ge stockholmarna den allra bidsta servicen i kontakter med forvaltningar och bolag. Vi
anser darfor att vixlarna ska vara kvar lokalt och kommunalt drivet i nira anslutning
till kdrnverksamheterna och inte tvangsanslutas till en centraliserad och privatiserad
vaxel.

Det ar ett ofattbart sloseri med den kompetens och erfarenhet som stadens telefo-
nister har skaffat sig genom aren, att konkurrensutsitta vixeln och inte erbjuda perso-
nalen att folja med till de privata utforarna. Det &r ocksa ett slag 1 ansiktet mot en per-
sonalgrupp som traditionellt bestar av lagavlonade kvinnor, och som kan fé svart att fa
ett fortsatt arbete i Stockholms stad.

Med vart forslag kan de nimnder och bolag som ser fordelar med att samverka
fortsdtta att gora detta, i likhet med den samverkan som tekniska ndmndhusets vixel ar
ett uttryck for. Det finns ocksé mojligheter att ansluta sig till den Centrexplattform
som finns redan idag.

Vi ser det som ett stort risktagande att besluta om en gemensam véxel utan att re-
dovisa de ekonomiska och verksamhetsméssiga konsekvenserna av en centralisering
och konkurrensutsittning. Stockholmarnas skattepengar ska g till verksamhet och inte
till vinster i privata foretag. Vi befarar 6kad byrékrati och dubbelarbete om forslaget
drivs igenom.

For- och nackdelar med en stadsgemensam synpunkts- och klagomalshantering ar
inte tillrdckligt belyst, varfor fragan maste utredas vidare. Till exempel maste det
framgé hur offentlighetsprincipen paverkas. En gemensam medborgarsupport for alla



e-tjénster tror vi inte r mojlig, eftersom stadens verksamheter dr komplexa och de
olika tjinsterna kriiver mycket varierad kompetens. Aven denna friga maste utredas
vidare, innan beslut kan fattas.

Reservation anfordes av borgarrddet Yvonne Ruwaida (mp) enligt f6ljande.

Jag foreslar kommunstyrelsen att foresla kommunfullméktige besluta:
1. attihuvudsak bifalla forslag till beslut
2. att avsla de forslaget att vaxelfunktionen laggs ut pa entreprenad
3. attiovrigt anfora foljande

Det gér inte att vara nog tydlig kring vilken viktig roll stadens vixel har. Vixeln &r ett
av Stockholms ansikten utat. Det dr det forsta medborgare, turister och andra méter nér
man ringer till oss. Ett bra och professionellt bem&tande som bygger pa kunskap om
stadens verksamheter, organisation och funktion &r en forutsittning for att ge en bra
och funktionell service med hog kvalitet.

Sjalvklart ar det viktigt att se dver organisation och mdjligheter till samverkan nér
det géller servicefunktioner som finns i flera av stadens verksamheter. Men det &r virt
att papeka att det just véxeln dr en servicefunktion som maste préaglas av kunskaper
som &r véldigt speciella.

Vi motsatter oss inte en samordning av véaxelfunktionen mellan olika forvaltningar
och bolag i staden ddaremot motsétter vi oss att ldgga ut den gemensamma véxelfunk-
tionen pa entreprenad. Vi anser att en stor del av den kompetens som idag finns hos
vara egna véxeltelefonister inte gér att uppbringa pa den 6ppna marknaden. Det hand-
lar om kunskaper om personers funktioner, organisationens struktur och verksamhe-
tens bredd. Det handlar om kunskaper som hgjer kvalitén i verksamheten och service-
nivan for de medborgare som ringer till oss.

Kommunstyrelsen delar borgarrddsberedningens uppfattning och foreslar att
kommunfullméktige beslutar foljande

Ansvaret for den gemensamma véaxelfunktionen for stadens ndmnder och
bolag 6verfors successivt till servicendmnden under perioden 1 maj
2009 till den 31 december 2010.

Servicendmnden ges i uppdrag att 1dgga ut den gemensamma véxelfunktio-
nen pé extern entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for
telefoni.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla stadens befintliga avtal
for telefoni for att skapa de forutsittningar som krévs for leverans av
gemensam véxelfunktion genom extern entreprenad.



Styrelsen for Stockholms Stadshus AB anmodas att arbeta med inriktning
att fran stadens bolag Gverfors ansvar for gemensam véxelfunktion suc-
cessivt till servicendmnden.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utforma nytt reglemente for service-
nimnden avseende ansvar for gemensam véxelfunktion.

Servicendmnden medges 6kade kostnader om 2,0 mnkr for kostnader som
uppstar 2009 i samband med inrdttandet av gemensam vaxelfunktion,
medborgarsupport samt synpunkts- och klagomalshantering i enlighet
med detta utlatande.

Finansiering sker genom disposition av de i eget kapital sirskilt reserverade
medel for [T-satsning. Eventuellt ytterligare medelsbehov 2010 far be-
aktas 1 budget for 2010.

Servicendmnden ges i uppdrag att ansvara for gemensam medborgarsupport
avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats.

Servicendmnden ges i uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam
funktion for synpunkts- och klagomélshantering inom ramen for e-
tjdnstprogrammet.

Servicendmnden ges i uppdrag att teckna avtal med stadens ndimnder och
bolag avseende gemensam vixelfunktion, medborgarsupport samt syn-
punkts- och klagomalshantering.

Servicendmnden ges i uppdrag att bereda och forankra processer, rutiner
och arbetssitt samt utforma tjansteutbud och prismodell avseende
gemensam véxelfunktion, medborgarsupport samt synpunkts- och kla-
gomalshantering i enlighet med detta utlatande.

Stockholm den 26 augusti 2009

P& kommunstyrelsens vignar:
STEN NORDIN

Joakim Larsson
Ylva Tengblad

Reservation anfordes av Carin Jamtin, Roger Mogert, Malte Sigemalm och
Mirja Rdéihd Jirvinen (alla s) och Ann-Margarethe Livh (v) med hdnvisning
till reservationen av (s) och (v) i borgarradsberedningen.



Reservation anfordes av Emilia Hagberg (mp) med hénvisning till reservatio-
nen av (mp) i borgarrddsberedningen.



ARENDET

Kommunfullmiktige beslutade 2008-11-03 i samband med drendet om inrat-
tande av ett kontaktcenter for Stockholm dven att en gemensam véxel i Stock-
holms stad inrittas fr.o.m. 1 maj 2009 inom servicenimnden.

Stadsledningskontoret foreslér att servicendimndens ansvar for den gemen-
samma véxelfunktionen utvidgas till att omfatta samtliga nimnder och bolag.
Ansvaret dverfors successivt under perioden 1 maj 2009 till den 31 december
2010.

Stadsledningskontoret foreslar 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
forutsattningar for leverans av gemensam vixelfunktion inkluderande stadens
samtliga nimnder och bolag. Stadsledningskontoret anser att fragan om ett
eller flera telefonnummer, som dven har ett beroende till kontaktcenter, méste
utredas ytterligare.

Ambitionen langsiktigt dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit
stadens invanare, foretag och bestkare kan ringa for att fa svar, rad och vég-
ledning oberoende av drende. Stadsledningskontoret anser dock, att det ar
nddvandigt for att erbjuda god service att ha flera ingéngar till staden, i forsta
hand under en 6vergangstid.

Stadsledningskontoret foreslér att servicenimnden ges i uppdrag att ansvara
for gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats
samt ges 1 uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam funktion for syn-
punkts- och klagomalshantering inom ramen for e-tjinstprogrammet.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjinsteutlatande daterat den 6 april 2009 har i huvud-
sak foljande lydelse.

Ansvar for telefonifragor

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

Stadsledningskontoret foreslar att servicenimndens ansvar for den gemensamma
vaxelfunktionen utvidgas till att omfatta stadens samtliga ndmnder och bolag.

Stadsledningskontoret foreslas fortsédttningsvis ansvara for stadens strategiska och
overgripande telefonilosningar.



Servicendmnden fér enligt forslag i detta drende bestillaransvaret for den gemen-
samma vaxelfunktionen. Servicendmnden ska 16pande f6lja leveransen, bade till dess
omfattning, kvalitet och kostnad och ansvarar ocksé for den kontraktsméssiga forvalt-
ningen av leveransen samt for verkstillande av fordndringar sdsom avtal om nya tjans-
ter. Servicendmnden &r ocksa den sammanhallande punkt, som foljer stadens verk-
samheter och deras behov av telefonistod utifran kontaktcenter och gemensam vixel
och omsiitter detta till krav pa leverantdren. Servicendmnden ska &ven i samband med
inrdttandet av gemensam véxelfunktion bereda och foérankra processer, rutiner och
arbetssétt samt utforma tjansteutbudet avseende gemensam viaxelfunktion.

Servicendimnden medges 6kade kostnader om 2,0 mnkr for kostnader som uppstér
2009 i samband med inréttandet av gemensam vaxelfunktion, medborgarsupport samt
synpunkts- och klagomalshantering.

Namnder och bolag kommer dven i fortsittningen att ha ansvar for att effektivisera
och utveckla teleanvéndningen. I ansvaret ingér ocksa att folja upp avtal och anvind-
ning, utvirdera telelosningar med avseende pa nytta, kostnader och service samt 16-
pande gora bestillningar av utrustning och kommunikation samt uppdatera register
och kataloger med korrekt information.

Gemensam vixelfunktion pa entreprenad

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma vaxelfunktionen laggs ut pa
entreprenad genom avrop pa stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla ramavtalet {or att ta fram forutsatt-
ningar for leverans av gemensam véxelfunktion inkluderande stadens samtliga ndmn-
der och bolag. Maélet &r att ta hand om den inkommande och interna telefonin mer
effektivt genom att tydliggéra gemensamma riktlinjer och rutiner i staden.

Samtalsvolymen till den gemensamma viaxelfunktionen ar beroende av i vilken
omfattning inkommande samtal kan styras till kontaktcenter. Malséttningen &r att
samtalsvolymen till den gemensamma vixelfunktionen kommer att minska med 30 %.
Den minskade samtalsvolymen uppnas bl a genom inréttande av Kontaktcenter Stock-
holm som forsta kontakt for stadens invénare och intressenter samt farre interna samtal
till vixelfunktionen. En gemensam véxel innebér att samtal inte behdver kopplas om
mellan olika véxlar i staden.

Genom omforhandling av stadens befintliga avtal for telefoni skapas forutséttning-
ar for leverans av gemensam véaxelfunktion genom extern entreprenad. Genom storre
samtalsvolymer kan kostnaden per inkommande samtal séinkas, vilket innebér att de
forvaltningar som idag har avropat telefonist pa distans beréknas fa en kostnadssénk-
ning.

Successivt éverforande

Tidplanen for att inrdtta den gemensamma véxelfunktionen pé entreprenad innebér
i korthet foljande. Samtliga stadsdelsndmnder ska verforas i gemensam vixelfunktion
senast 2009-12-31. Overforingen inleds med tre stadsdelsnimnder maj-juni 2009 och
resterande stadsdelsndmnder dverfors under hosten 2009. De fackndmnder som redan i
dag avropat véxelfunktion pé entreprenad ingar ddrmed i den gemensamma véxelfunk-
tionen fran 1 maj 2009. Bolag och de fackndmnder som har en annan telefoniplattform



planeras dverforas till gemensam véxelfunktion under 2010.

I samband med att stadsledningskontorets vixel overfores till gemensam vixel-
funktion, dverfores ocksa ansvaret for Kommunupplysningen till servicendmnden.

Tidplanen for 6verforandet av nimnder och bolag till den gemensamma véxelfunk-
tionen &r beroende av vilka tidsramar leverantoren behdver for att tekniskt och perso-
nellt kunna ta &ver ansvaret for vaxelfunktionen.

Servicendmnden ska i samrdd med leverantoren och respektive nimnd och bolag
faststilla en slutlig anslutningsplan.

Arbetsuppgifter som inte ar telefoniuppgifter, som i dag utfors av vixeltelefonister,
maste hanteras inom respektive namnder och bolag. Personella konsekvenser vid over-
foring av befintliga vixlar till gemensam vixelfunktion hanteras inom respektive
namnd och bolag.

Gemensam telefoniplattform

En gemensam vixelfunktion kréver en gemensam teknisk telefoniplattform for
samtliga ingdende ndmnder och bolag. Hér ingar ocksa att alla har en och samma hén-
visningsdatabas.

For ndmnder och bolag, som i dag har en annan teknisk telefoniplattform &n sta-
dens gemensamma telefonilosning, maste forst nuvarande avtal avslutas. Dérefter kan
avrop pa stadens gemensamma telefoniplattform goras och dessa ndmnder och bolag
inkluderas i den gemensamma véxelfunktionen.

En forutséttning for en vl fungerande gemensam viaxelfunktion &r att stadens hén-
visningsdatabas &r enhetlig och korrekt. Detta arbete maste vara en prioriterad upp-
gift. Hinvisningsdatabasen maste uppdateras kontinuerligt av en funktion, telesamord-
nare, pa respektive ndmnd/bolag. Stadsledningskontoret kommer att ta fram regler och
riktlinjer for hdnvisningsdatabasen och ansvaret for dess information.

Ett eller flera telefonnummer till staden

Aven om ambitionen ldngsiktigt ir att ha ett telefonnummer till Stockholms stad
dit invénare, foretag och besokare kan ringa oberoende av drende, anser stadslednings-
kontoret att det 4r nddvandigt for att erbjuda god service att ha flera ingéngar till sta-
den. Kontaktcenter for dldreomsorgens fragor, Aldredirekt, har i dag ett eget telefon-
nummer for att invanarna ska hamna rétt direkt. Berérda nimnder och bolag kommer
vid realisering av gemensam véaxelfunktion att behalla sina telefonnummer, i forsta
hand under en 6vergéngsperiod. Stadens bolag har framstallt krav pa att dven i fort-
sattningen kunna anvénda sina vixelnummer och bolagen stéller ocksé krav pa att
kunden méts av bolagets namn.

Erfarenheter fran andra stora organisationer inom offentlig sektor visar ocksa att
det krévs fler ingangar (telefonnummer) for att ge god service med hog tillgdnglighet.
En viktig utgangspunkt &r att gora det enkelt och tydligt for kunden.

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

Medborgarsupport for e-tjinster

Stadsledningskontoret foreslar att servicenimnden ges i uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats. Fragor om



e-legitimation, inloggning samt tekniska fragor besvaras i dag av extern helpdesk.
Stadsledningskontoret omférhandlar detta avtal i samrad med serviceforvaltningen och
e-tjénstprogrammet.

Synpunktshantering

Stadsledningskontoret foreslar att servicenimnden ges 1 uppdrag att etablera och
driva en stadsgemensam funktion fér synpunkts- och klagomélshantering inom ramen
for e-tjanstprogrammet. Den 16sning som valts for handldggarstdd i kontaktcenter
bedoms kunna utvecklas for att pa ett effektivt séitt hantera synpunkts- och klagomals-
hantering.

Beredskap vid Kkriser och oférutsedda hiindelser

Stadsledningskontoret vill framhalla vikten av att planer och rutiner finns for att
sékerstilla driften for stadens gemensamma véxelfunktion i hdndelse av kriser, oforut-
sedda héndelser eller andra storningar i telefonilosningen.

BEREDNING

Arendet har beretts av stadsledningskontorets IT-avdelning i samrad med ser-
viceforvaltningen. Forslaget har behandlats i styrgruppen for projektet om
inforande av gemensam viaxelfunktion, dér representant fran stadsdelsforvalt-
ningar, fackforvaltningar, serviceforvaltningen samt stadsledningskontorets
IT-avdelning ingér. Inrittande av gemensam vaxelfunktion for nimnder och
bolag har informerats om i Cesam 2009-03-17. Arendet har forhandlats i Ce-
sam 2009-04-14.

Arendet har remitterats till facknimnderna exploateringsnimnden, fastig-
hetsndmnden, idrottsndmnden, kyrkogardsndmnden, miljo- och hilsoskydds-
ndmnden, stadsbyggnadsndmnden, servicendmnden, socialtjénst- och arbets-
marknadsndmnden, trafikndmnden och utbildningsndmnden.

Arendet har dirutdver remitterats till Bromma stadsdelsnimnd, Enskede-
Arsta-Vantors stadsdelsnimnd, Farsta stadsdelsnimnd, Higersten-
Liljeholmens stadsdelsndmnd, Hasselby-Villingby stadsdelsndmnd, Kungs-
holmens stadsdelsndmnd, Norrmalms stadsdelsndmnd, Rinkeby-Kista stads-
delsndmnd, S6dermalms stadsdelsndmnd, Skarpnéicks stadsdelsndmnd,
Spanga-Tensta stadsdelsnimnd, Skirholmens stadsdelsnimnd, Alvsjo stads-
delsnimnd samt Ostermalms stadsdelsnimnd samt Stockholms Stadshus AB.
Ostermalms stadsdelsndmnd har meddelat att man ej har nigra synpunkter att
lamna pa remissen till kommunstyrelsen.

Exploateringsnimnden

Exploateringsnimnden beslutade vid sitt sammantréde den 11 juni 2009 att



som svar pa remissen till kommunstyrelsen overlimna och aberopa kontorets
utlatande.

Reservation anfordes av vice ordféranden Mirja Réihd Jarvinen m fl (s) med
hanvisning till sitt forslag, bilaga 1.

Reservation anfordes av ledamoten Ann-Margarethe Livh (v) med hinvisning
till sitt forslag, bilaga 1.

Ledamoten Emilia Hagberg (mp) ldmnar drendet utan eget stillningstagande.

Exploateringskontorets tjdnsteutlatande daterat den 7 maj 2009 har i huvud-
sak foljande lydelse.

Exploateringskontoret &r en av de elva forvaltningar och bolag som avropar tjans-
ter fran Tekniska ndmndhusets véxel som drivs i fastighetskontorets regi. Tjénsten
fungerar mycket bra och de senaste kundundersékningarna visar ett hogt N6jdKundIn-
dex (NKI) for verksamheten. Telefonisterna har under &rens lopp byggt upp en god
lokal- och verksamhetskunskap.

I forslaget om gemensam vixelfunktion ingar att samtliga forvaltningar och bolag i
framtiden ska svara for arbetsuppgifter som inte &r telefoniuppgifter men som idag
utfors av vaxeltelefonister. Inom varje bolag och foérvaltning ska finnas en funktion
som telesamordnare, for uppdatering av véxelns hdnvisningsdatabas. Samtliga dessa
arbetsuppgifter har ingatt i den tjinst som exploateringskontoret avropat fran Tekniska
ndmndhusets véxel. Dylika tjanster kommer enligt forslaget inte den gemensamma
véaxeln att erbjuda varfor exploateringskontoret antingen sjdlv maste skaffa sig denna
kompetens eller kopa den av en ytterligare part.

Vilken finansieringsmodell den gemensamma vixeln ska ha beskrivs inte i drendet.
Det anges att det genom omforhandling av stadens befintliga avtal och genom storre
samtalsvolymer kan kostnaden per inkommande samtal sidnkas. Exploateringskontoret
forutsitter att detta dven géller de forvaltningar som idag avropar tjanster fran Teknis-
ka ndmndhusets vixel.

De eventuella konsekvenser i form av kade kostnader vid 6vergang fran en digital
viaxelplattform, som Tekniska nimndhusets vixel 4r, till en analog plattform berors
inte i forslaget. Enligt uppgift ror det sig bl.a. om engangsavgift per telefonapparat och
vissa funktioner som gruppnummer m.m. Kontoret forutsdtter att de 6kade kostnader-
na ingér i det centrala projektets budget for inférande av en gemensam vaxelfunktion.

Den overtalighet som uppkommer till f6ljd av att vaxelfunktionen ldggs ut pa ent-
reprenad ska hanteras inom respektive ndmnd och bolag. I stadsledningskontorets
forslag finns inga uppgifter om hur stor den kan ténkas bli. Enligt uppgift kan det réra
sig om ca atta personer som kan bli 6vertaliga fran fastighetskontoret.



Forslagen om gemensamt medborgarstod for alla e-tjanster och stadsgemensam
funktion for klagomalshantering behdver utredas ytterligare och att stadens nimnder

far mojlighet att yttra sig nér det finns ett genomarbetat forslag.
Exploateringskontoret har inget att erinra mot forslaget forutsatt att de krav som stélls
pa tjansten ger en god service till de invanare, féretag och besokare som kontaktar
staden och att I6sningen totalt sett for staden ar kostnadseffektiv.

Fastighetsnimnden

Fastighetsnimnden beslutade vid sitt sammantrdade den 16 maj 2009 att over-
lamna och &beropa kontorets svar pa remissen som svar till kommunstyrelsen.

Reservation anfordes av ledamoten Bengt Sandberg m.fl. (s) med hinvisning
till sitt forslag, bilaga 1.

Sdrskilt uttalande gjordes av ordforanden Kristina Alvendal m.fl. (m) och le-
damoten Per Altenberg (fp), bilaga 1.

Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordféranden Martin Michel (mp), bilaga 1.

Ersdttaryttrande gjordes av ersittarna Lars Wyke (kd) och Daniel Forslund
(fp) som bada instdmmer i ordférande Kristina Alvendal m.fl. (m) och ledamo-
ten Per Altenberg (fp) sérskilda uttalande, bilaga 1.

Erséttaren Yildiz Kafkas (mp) instimmer i vice ordférande Martin Michels
(mp) sérskilda uttalande.

Fastighetskontorets tjédnsteutldtande daterat den 18 maj 2009 har i huvudsak
foljande lydelse.

Gemensam vixelfunktion

Bemdétande, servicekénsla, tillgdnglighet och korta svarstider &r viktiga faktorer for
en vil fungerande telefonvéxel. Det ska vara enkelt och tydligt for medborgare och
kunder att komma i kontakt med stadens verksamheter.

Staden har en omfattande och varierande verksamhet. For att kunna ge en snabb
och korrekt service behdvs en god verksamhetskunskap hos telefonisterna, lattillgang-
lig atkomst till organisations- och verksamhetsinformation samt en teknik som stodjer
detta samt underlattar hanteringen av vixelsamtalen. Mot bakgrund av att staden infort
ett kontaktcenter behover det i framtiden ocksa bli kint for medborgare och kunder i
vilka frdgor man ska vinda sig till kontaktcenter respektive stadens gemensamma



véxel. Kontoret anser att denna friga inte &r tillrdckligt klarlagd och att den behover
belysas ytterligare.

Teknisk plattform

Den gemensamma vixeln bor byggas upp sé att det blir enkelt for medborgarna att
komma i kontakt med stadens verksamheter. Medborgarna ska inte behdva hamna i en
cirkel av menyval. Kontoret forutsitter att projektet har genomfort en forstudie av
teknisk plattform och sékerstédllning av uppbyggnad gillande den enorma volym av
samtal som ska hanteras. Att etablera uppbyggnad av menyval kraver mycket nog-
granna forberedelser och att tidigare erfarenheter fran liknade projekt tas tillvara.

For att uppna god service och tillgdnglighet &r det viktig att man har flera ingangar
till vixeln. Nagot som stadsledningskontoret ocksé framhaller. For att underlétta for
medborgarna vid 6vergangen till en gemensam viaxelfunktion forordar kontoret att
befintliga vixelnummer till de olika foérvaltningarna/bolagen behélls.

Inom staden finns tvé olika tekniska plattformar for vaxelfunktionerna, analog och
digital plattform. Tekniska nimndhuset har for ndrvarande en digital véxelplattform.
Overgangen till en gemensam vixelfunktion medfdr en dvergang till en analog platt-
form, centrex.

En digital plattform har en storre dppenhet att kommunicera mot andra applikatio-
ner, jamfort med den analoga plattformen som har vissa begrédnsningar. Dock har cen-
trexplattformen utvecklats de senaste dren och Sppnat upp sitt grinssnitt. Overgangen
till centrexplattformen féranleder 6kade kostnader for de forvaltningar/bolag som nu
har en digital plattform, bl.a. engéngsavgiften per telefonapparat och vissa funktioner
som gruppnummer mm. Kontoret forutsétter att de dkade kostnaderna ingér i det cen-
trala projektets budget for inférande av en gemensam véxelfunktion.

Kontoret ar positiv till férslaget om att staden infor en gemensam teknisk plattform
for viaxelfunktionen. Kontoret vill dock framhalla vikten av en genomgripande genom-
lysning och analys av de krav och behov som staden har p& en ny gemensam véxel-
funktion. Av drendet framgér inte om stadsledningskontoret beaktat de storre forand-
ringar som “’drabbar” forvaltningar och bolag som gér 6ver fran en digital vaxelplatt-
form till en analog plattform. Av drendet framgér inte heller vilka ekonomiska och
personella konsekvenser i 6vrigt en 6vergang till gemensam véxel far for dessa fack-
forvaltningar och bolag, framfor allt giller detta fastighetskontoret.

Overforing etappvis

Fastighetskontoret delar stadsledningskontorets forslag om att Gverforingen av sta-
dens samtliga ndmnder och bolag till en gemensam véxel sker etappvis. Pa sa sétt
hinner man etablera teknik och forutsittningar for leverantdren att kunna leverera
kvalitetsméssiga tjanster. Infor 6verforingen av fackforvaltningar och bolag till den
gemensamma vixelfunktionen kan det vara lampligt att gora en utvérdering av hur
overforingen av samtliga stadsdelsndmnder fungerat.

Kontoret vill &ven framhélla vikten av att det finns planer och rutiner for att séker-
stélla driften for stadens gemensamma véxelfunktion i hdndelse av kriser, oforutsedda
héndelser eller andra stdrningar i telefonldsningen.



Viktigt med uppdaterad hiinvisningsdatabas och god verksamhetskinnedom

Av drendet framgar att en enhetlig och korrekt hianvisningsdatabas 4r en forutsétt-
ning for en vil fungerande gemensam viaxelfunktion. Hinvisningssystemet ska vara
14tt att anvdnda och flexibel for savél telefonist som anknytningsinnehavare med moj-
ligheter att paverka sokord i databasen. Hanvisningssystemet ar sjdlva kdrnan av vax-
elsystemet som styr hanteringen for telefonist att styra samtal rétt och for anknytnings-
innehavaren att tillimpa olika telefonifunktioner.

En annan viktig aspekt dr att telefonisten ska ha tillgang till stadens intranét och via
sitt arbetsverktyg fa tillgang till information om exempelvis stadsindelningar, gature-
gister etc. Méanga drenden inom de tekniska forvaltningarna dr omradesindelade. Det ar
darfor viktigt att telefonisten har tillgang till god lokal- och verksamhetskunskap.

Den nya driftformen innebér att véixeln kommer att drivas av en extern leverantor.
En gemensam vixelfunktion som i vissa fall kommer lédngre ifran kdrnverksamheten
kréaver att férvaltningar och bolag tar ansvar for att hanvisningssystemet uppdateras
med relevant data om organisationen. I dagsldget finns stora brister med uppdatering
som leder till kvalitetsforsamringar for stadens nuvarande leverantor av telefonist pa
distans. Hanvisningsdatabasen saknar i manga fall relevant information, vilket leder
till felkoppling av samtal med mera.

Fastighetskontoret har under &ren byggt upp en gedigen erfarenhet av att tillhanda-
hélla vaxeltjénster till olika verksamheter inom staden. Utfallet &r mycket gott. Detta
dokumenteras av olika undersékningar som gjorts de senaste aren. De senaste kundun-
dersdkningarna visar ett osedvanligt hogt NojdKundIndex (NKI) for verksamheten.
Aven den stadsgemensamma medarbetarenkiiten #r positiv och visar en mycket hog
tillfredsstéllelse hos medarbetarna.

Gemensamt medborgarstod for alla e-tjinster och stadsgemensam funktion
for klagomalshantering

Kontoret kommenterar sérskilt krav och behov nér det giller kontorets felanmaélan.
I 6vrigt anser kontoret att forslagen om gemensamt medborgarstdd for alla e-tjénster
och stadsgemensam funktion for klagomalshantering behover utredas ytterligare och
att stadens namnder far mojlighet att yttra sig nér det finns ett genomarbetat forslag.

Fastighetskontorets felanmdlan

Fastighetskontoret har ansvar for ett stort antal hyresgéster, arrendatorer och andra
nyttjanderttshavare, totalt handlar det om cirka 2000 kunder. De fel som idag uppstar
i kontorets drygt 2000 byggnader anmals till tekniska ndmndhusets véxel, som idag
ansvarar for kontorets felanmélan. Felanmaélan tar emot drygt 50 telefonsamtal om
dagen som resulterar i en arbetsorder till kontorets fastighetstekniker.

En forutséttning for att felanmélan ska kunna 1&dmna rétt besked och ta emot en
anmaélan fran hyresgéisterna, ér att den &r bemannad med personer som har kunskap om
de byggnader som kontoret innehar och som har kunskap om de avtal som respektive
hyresgést har med kontoret. Det senare for att kunna upplysa hyresgésten om det ar
kontoret eller hyresgésten sjdlv som har ansvaret for felet som anméls. Denna kunskap



finns i huvudsak hos medarbetarna inom tekniska nimndhusets vaxel. Om den véxeln
laggs ned och en gemensam viaxelfunktion inrdttas behover fastighetskontorets felan-
maélan hanteras inom en ny funktion som har néra anknytning till fastighetsverksamhe-
ten.

En ténkbar 16sning &r att inrdtta en separat felanméalansfunktion till vilken stadens
fastighetsforvaltande forvaltningar och bolag ér anslutna. Kontoret anser att denna
16sning bor utredas vidare. I annat fall maste kontoret hitta en separat 16sning for fel-
anmalan.

Konsekvensanalys

Fastighetskontoret bedomer att en 6vergang till gemensam véxelfunktion far fol-
jande konsekvenser for kontoret och for de forvaltningar och bolag som é&r anslutna till
fastighetskontorets véxel i Tekniska ndmndhuset.

¢  Tekniska naimndhusets véxel ldggs ned. Nedlaggningen av véxeln berdr sex
telefonister, en systemadministratdr och en telefonisamordnare. Motsvarande anstill-
ningar inom fastighetskontoret finns inte, vilket innebér att kontoret hamnar i en 6ver-
talighetssituation.

e Den telefonisamordnarroll som Tekniska ndmndhusets véxel tillhandahaller
for forvaltningar och bolag anslutna till véxeln l4ggs ned och rollen laggs dver pa
respektive forvaltning/bolag. Eventuellt kan det finnas behov och 6nskemal att inrétta
en ny gemensam telefonisamordnarroll som skulle kunna serva flera férvaltningar.

e  Kontoret méste hitta en ny back-up-funktion for receptionen vid Tekniska

ndmndhuset.

¢  Kontoret maste 19sa hanteringen av felanmaélan fér ndimndens fastighetsbe-
stand.

e  Om fastighetskontorets vaxelfunktion ldggs ner bor kontoret se dver sin stra-
tegiska inriktning for vilka tjénster kontoret ska erbjuda sina hyresgéster (facility ma-
nagement) i bland annat Tekniska ndmndhuset.

Idrottsnimnden

Idrottsnimnden beslutade vid sitt sammantride den 9 juni 2009 att som svar
pa remissen till kommunstyrelsen 6versdnda forvaltningens tjansteutlatande.

Reservation anfordes av Jari Visshed m.fl. (s), Mehdi Oguzsoy (v) och Else
Lundin (mp) mot beslutet till forman for sitt forslag till beslut, bilaga 1.

Idrottsforvaltningens tjénsteutlatande daterat den 19 maj 2009 har i huvudsak
foljande lydelse.

Tillgénglighet och bemotande &r tva viktiga faktorer for att méta kvalitet i en verk-



samhet. En véxel och dess personal kan vara det forsta som allménheten moter vid
kontakt med exempelvis nédgon av stadens forvaltningar. Véixeln blir da det forsta
intrycket den enskilde far av stadens service och da har sdédant som korta svarstider,
god verksamhetskunskap, bemdtande och servicevilja betydelse.

En stor del av den information som allméinhet och foéreningar behover i fragor som
idrottsndmnden ansvarar for gar att himta pa stadens hemsida. Andra, mer specifika
frégor, kraver oftast en kontakt med négon av forvaltningens handldggare. For idrotts-
forvaltningen dr det viktigt att dven fortséttningsvis ha en egen ingang for bokningar,
bokningsfragor och bidragsfragor. En ny, gemensam véxel torde inte paverka forvalt-
ningen i den delen. Bokningar av idrottsanldggningar skots till exempel i direkta kon-
takter med specialdistriktsforbund och foreningar. Till en del sker bokningar i ett sér-
skilt bokningssystem, men dven den processen kraver ofta en viss hantering fréan for-
valtningens sida, och kontakter med den som bokat lokalen.

Négra fragor lamnas enligt idrottsforvaltningens mening obesvarade i stadsled-
ningskontorets forslag, eller behover utredas ytterligare. Kontoret anger inte vilka
kostnader staden kan forvintas fa av att inféra och dérefter lagga ut pa entreprenad en
gemensam vixel, jamfort med dagens organisation. Det framgér inte om det alls gjorts
nagra berdkningar pa detta. Det gar dock att forsta att nimnderna kommer att fa utoka-
de kostnader da de dels ska utse telesamordnare, dels &ldggas uppgifter som i dagsla-
get skots genom vixeltelefonist. Vad géller det senare sa framgér det inte vilka uppgif-
ter som asyftas.

I forslaget framhalls att nimnder och bolagsstyrelser dven i fortsittningen kommer
att ha ansvar for att effektivisera och utveckla teleanvandningen. Om ansvaret for
viaxelfunktionen ska centraliseras sa anser idrottsforvaltningen att det huvudsakliga
ansvaret i dessa delar dven bor vara centraliserat, dvs. vila pa servicendmnden. For-
valtningar och bolag ska givetvis medverka vid utvirderingar och uppfoljningar och
ocksa svara for att uppdatera egna kataloger, bestélla utrustning och liknande.

Det ér enligt idrottsforvaltningens uppfattning viktigt att vixelpersonal har en god
kunskap om stadens verksamheter. En ny gemensam véxel, &ven om den kommer att
skotas av en utomstdende entreprendr, bor déarfor i hog utstrackning bemannas med
personal som har god kinnedom om den kommunala verksamheten. Det &r ocksa vik-
tigt att anslutna forvaltningar har tillgang till ett funktionellt och enkelt stodsystem for
att lamna information om sin verksamhet till den gemensamma véxeln. Idrottsforvalt-
ningen forutsitter dven att frigan om hur situationer av det som stadsledningskontoret
bendmner “overflow”, dvs. att det uppstar en ko av samtal, 16ses av serviceforvalt-
ningen i samband med inrittandet av den gemensamma véxeln.

Utover fragan om en gemensam vixel foresléar stadsledningskontoret att service-
ndmnden ska fé i uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam funktion for syn-
punkts- och klagomalshantering inom ramen for e-tjdnstprogrammet. I ett yttrande
over en rapport fran stadsrevisionen om hantering av synpunkter och klagomal fran
medborgare och brukare (dnr 124/1137/08), framholl idrottsndmnden att det skulle
vara negativt for offentlighetsprincipen och kunna forsvéra granskning av inkomna
skrivelser, om synpunkter och klagomal skulle sérskiljas fran diariet och hanteras i en



sérskild databas. Idrottsforvaltningen ansag dé, och anser fortfarande, att det ar vésent-
ligt att kunna hantera inkomna och uppréttade handlingar i ett enda diarium. Forvalt-
ningen registrerar i dag synpunkter och klagomal under ett specifikt sakomrddesnum-
mer, vilket gor det enkelt att soka och sammanstilla dessa handlingar. Férvaltningen
stéller sig emellertid inte helt avvisande till ett stadsdvergripande, webbaserat system
for hantering av synpunkter och klagomél. Fragan om en gemensam 16sning maste
dock utredas noggrant, och stadens ndmnder méste ges mdjlighet att yttra sig over ett
genomarbetat forslag.

Stadsledningskontoret berér ocksa helt kort fragan om gemensamt medborgarstod
for alla e-tjénster pa stadens hemsida och foreslar att servicenimnden far uppdraget att
ansvara for detta. Idrottsforvaltningen stiller sig ndgot tveksam till om det dr mojligt
for en forvaltning, serviceforvaltningen, att klara att hantera alla de olika e-tjanster
som staden tillhandahaller via nétet. Ménga tjanster dr verksamhetsanknutna och det
fordras en ingéende kunskap for att kunna ge rétt service och information. Inom id-
rottsforvaltningen géller det till exempel hanteringen av batplatskon och bokningar av
lokaler for idrott och kultur. I likhet med fragan om synpunkts- och klagomaélshanter-
ingen kréver detta en noggrann utredning.

Kyrkogardsnimnden

Kyrkogardsnimnden beslutade vid sitt ssmmantrdde den 15 juni 2009 att
som svar pa remissen Overlamna forvaltningens tjdnsteutlatande.

Kyrkogardsforvaltningens tjansteutlatande daterat den 29 maj 2009 har i
huvudsak féljande lydelse.

Eftersom beslut i drendet redan ar fattat och att kyrkogéardsforvaltningen redan har en
upphandlad service enligt de intentioner som framstélls i &rendet foreslar forvaltningen
att naimnden tillstyrker remissen. Forslaget innebér for stockholmare som skall kontak-
ta kyrkogardsforvaltningen i praktiken ingen fordndrad service och tillgénglighet.

Miljo- och hilsoskyddsnimnden
Miljo- och hilsoskyddsndmnden beslutade vid sitt sammantride den 16 juni
2009 att som svar pd kommunstyrelsens remiss dversédnda forvaltningens tjéns-

teutlatande.

Reservation anfordes av vice ordférande Asa Romson (mp) med hinvisning
till sitt forslag till beslut, bilaga 1.



Reservation anfordes av ledamdterna Karin Wanngérd (s), Ulla Johnk (s),
Godfrey Etyang (s) och tjanstgdérande ersittare Tina Kratz (v) och Gerd Sjo-
berg-Granlund (s) mot beslutet med hianvisning till Karin Wanngérds och Tina
Kratz forslag till beslut, bilaga 1.

Miljoforvaltningens tjinsteutlatande daterat den 28 maj 2009 har i huvudsak
foljande lydelse.

Miljoforvaltningen anser att nuvarande 16sning pé véxelfunktionen i Tekniska
Néamndhuset i huvudsak fungerar bra. Det finns fordelar med nérhet till vixel samt den
kunskap som vixelns personal besitter. Sedan arsskiftet har forvaltningen dock haft
problem med felkoppling av samtal.

Om viéxelfunktionen flyttas bort fran tekniska ndmndhuset méste en del uppgifter
som ror samordning och stdd i telefonifragor dverforas till forvaltningen. Det handlar
om felanméilan av telefoni, bestillningar av mobiltelefoner, anknytningar, datakom-
munikation, faktureringar, utveckling av telefoni m.m. Forvaltningen har idag ett bra
stdd av, och tita kontakter med, tekniska nimndhusets vaxel.

Stadsledningskontorets forslag innebar att det blir respektive nimnds ansvar att or-
ganisera stodfunktioner for telefoni. Forvaltningens uppfattning ar att det vore lampligt
att servicenamnden bygger upp en sadan stodfunktion istéllet for att varje forvaltning
och bolag skall behova sikerstilla en sddan funktion. Inte minst behovs det kunskap
om mobiltelefoner och olika telefonmodellers funktionalitet. Handlédggarna utnyttjar
inte fullt ut sina telefoners mojligheter och potential och missar darfor méjligheter till
vardagsrationaliseringar.

Oavsett vem som driver vixeln &r det viktigt att personalen har god kunskap om
forvaltningen, dess personal och verksamhet for att kunna koppla samtal rétt. Vixel-
personalen bor ha tillgang till intranétet och den informations om finns dér.

Man maéste ha tillracklig kunskap om forvaltningens verksamhet for att kunna ge
allménheten bésta mojliga service och sikerstilla att alla samtal blir korrekt behandla-
de. Inte minst maste vixelpersonalen ha tillricklig kunskap for att kénna till relevanta
alternativ om en handléggare inte ar antréftbar.

Det finns nu ett behov av att fortydliga vilka telefonnummer som skall anges i vil-
ka sammanhang. Rollférdelningen bor klargéras mellan den foreslagna gemensamma
véxeln, det kontaktcenter som nu inréttas i tekniska nimndhuset, serviceforvaltningen
som t.ex. ansvarar for fakturahantering och milj6forvaltningens olika avdelningar.

Miljoforvaltningen arbetar med att utveckla informationen pa stadens webb och
intranét. Darutéver utvecklas utveckla e-tjanster. Férhoppningen ar att detta skall
minska behovet av att ringa till férvaltningen. Nagon kostnadsanalys for férvaltningen
foreligger dock inte. Inte heller &r det mojligt att av forslag forstd mojligheter till ef-
fektiviseringar.

Om Serviceforvaltningen kan sékerstélla att vixelservicen blir lika bra eller battre
an i dag till en légre kostnad &r milj6forvaltningen positiv till en gemensam vixel for



stadens forvaltningar och bolag.

Slutligen vill férvaltningen understryka att den i drendet foreslagna klagomalshan-
teringen som servicendmnden foreslas handha, inte skall forviaxlas med den klago-
malshantering som miljo- och hélsoskyddsndmnden bedriver enligt miljobalken och
livsmedelslagstiftningen.

Stadsbyggnadsnimnden

Stadsbyggnadsnidmnden beslutade vid sitt sammantridde den 11 juni 2009 att
som svar pa remissen overldmna kontorets tjansteutldtande daterat den 28 maj
2009.

Reservation anfordes av Gunni Ekdahl (s), Hasan Doélek (s), Katrin Nystrom
(s), Cecilia Obermiiller (mp) och Martin Hansson (mp) med hinvisning till
Gunni Ekdahls forslag till beslut, bilaga 1.

Reservation anfordes av Maria Hannés (v) med hénvisning till eget forslag till
beslut, bilaga 1.

Stadsbyggnadskontorets tjénsteutlatande daterat den 28 maj 2009 har i hu-
vudsak foljande lydelse.

Tillgénglighet och bemétande &r tva viktiga faktorer for att mita kvalitet i en verk-
samhet. En véxel och dess personal kan vara det férsta som allmdnheten moéter vid
kontakt med exempelvis ndgon av stadens forvaltningar. Véxeln blir da det forsta
intrycket den enskilde far av stadens service och dé har sdidant som korta svarstider,
trevligt bemétande och hog servicevilja stor betydelse.

Det &r enligt kontorets uppfattning viktigt att véxelpersonal har en god kunskap om
stadsbyggnadsndmndens verksamheter. En ny gemensam véxel, &ven om den kommer
att skdtas av en utomstaende entreprendr, bor darfor i hog utstrickning bemannas med
personal som har kommunal kompetens och erfarenhet. Det dr ocksa viktigt att anslut-
na forvaltningar har tillgéng till ett funktionellt och enkelt stddsystem for att 1dmna
information om sin verksamhet till den gemensamma vixeln. Kontoret forutsétter d&ven
att fragan om hur situationer av det slag som stadsledningskontoret bendmner “over-
flow”, dvs. att det uppstar en ko av samtal, 10ses av serviceforvaltningen i samband
med inrdttandet av den gemensamma véxeln.

Kontoret har idag en svarsgrupp dér bygglovshandldggarna svarar pa kunders spe-
cifika fragor om bygglov via ett journummer. Dessa fragor och svar ér verksamhets-
specifika och kommer inte att g& dver till kontaktcentret. Denna funktion méste kunna
tickas in dven av en ny vixel.



Mot bakgrund av att staden infort ett kontaktcenter behover det i framtiden ocksé
bli ként for medborgare och kunder i vilka fragor man ska vinda sig till kontaktcenter
respektive stadens gemensamma véxel. Kontoret anser att denna fraga inte ar tillrack-
ligt klarlagd och att den behdver belysas ytterligare.

I forslaget framhalls att nimnder och bolagsstyrelser dven i fortsittningen kommer
att ha ansvar for att effektivisera och utveckla teleanvdndningen. Om ansvaret for
vixelfunktionen ska centraliseras sa anser kontoret att det huvudsakliga ansvaret i
dessa delar dven bor vara centraliserat, dvs. vila pa servicenimnden. Forvaltningar och
bolag ska givetvis medverka vid utvirderingar och uppféljningar och ocksa svara for
uppdateringar av egna kataloger, bestéllningar av utrustning och liknande.

Kostnads- och budgetkonsekvenser

Négra fragor ldmnas enligt Stadsbyggnadskontorets mening obesvarade i stadsled-
ningskontorets forslag, eller behdver utredas ytterligare. Vad har staden for kostnader
idag for telefoni och vilka besparingar forvintas. Det framgér inte heller vilka funk-
tionsskillnader som finns med den valda Centrexldsningen och andra telefonilosning-
ar. Tekniska ndimndhuset som har en modern digital vixel med ett modernt hanvis-
ningssystem forvéntar sig samma service som idag och inte hogre kostnader.

I forslaget saknas kostnader och eventuella besparingar som inrdttandet av gemen-
sam vixel som dérefter laggs ut pa entreprenad, innebér for forvaltningar och bolag
j@mfort med nuvarande kostnader for dagens organisation. Det gar dock att forsta att
nimnderna kommer att f4 utdkade kostnader t ex genom att betala fér engéngsavgiften
per telefonapparat och vissa funktioner som gruppnummer m m. Vissa tjanster som i
nuldget tillhandahalls av Tekniska Namndhusets véixel maste bestéllas av den framtida
telefonisamordnaren, exempelvis nummerbyten, gruppnummer etc, vilket kommer att
faktureras bestéllaren. Ytterligare ut6kade kostnader féranleds av att férvaltningarna
ska utse en telesamordnare, dels dldggas uppgifter som i dagslaget skots genom véxel-
telefonist. Vad géller det senare sé framgar inte vilka uppgifter som asyftas.

Funktion for synpunkts- och klagomalshantering

Utover fragan om en gemensam vixel foresléar stadsledningskontoret bland annat
att servicendmnden ska fa i uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam funktion
for synpunkts- och klagomaélshantering inom ramen for e-tjanstprogrammet.

Kontorets verksamhet &r i huvudsak myndighetsutévning dér beslut fattas enligt
lagar, férordningar, foreskrifter och praxis. Synpunkter/klagomal pa beslut i sak har en
hanteringsordning reglerad rittsligt genom Sverprovning av olika slag. Dessa syn-
punkter/klagomal hanteras i dag inom ramen for kontorets verksamhetssystem. Det ar
darfor i huvudsak synpunkter/klagomal pa kontorets hantering som idag saknar en
enhetlig hantering. Dessa &r av stor vikt for kontoret som ett led i uppfoljning av verk-
samheten som i sin tur kan leda fram till utvecklingen av organisationen, arbetssitt,
rutiner och foérhallningssitt.

Kontoret har startat ett arbete att bygga upp en hantering av dessa drenden och det
ar kontorets bestimda mening att dessa ska hanteras inom ramen for kontorets verk-
samhetssystem. Kontoret motsédger sig inte en for staden gemensam ingang till e-tjanst
for klagomal/synpunkter. Denna ska kunna hantera de kategorier som kontoret onskar



folja upp och drendena ska kanaliseras till kontorets verksamhetsstod for diarieforing
och uppfoljning. Detta forfaringssitt garanterar att kontoret far en enhetlig hantering
av alla drenden och kan f6lja upp.

Medborgarsupport for alla e-tjinster

Stadsledningskontoret berdr ocksé helt kort frigan om gemensam medborgarsup-
port for alla e-tjanster pa stadens webbplats och foreslér att servicendmnden far upp-
draget att ansvara for detta.

Inom ramen for e-tjdnsteprogrammet byggs support upp for funktioner i e-
tjédnsterna sdsom t ex e-legitimation. Kontoret forutsitter att det inte &r denna typ av
support som avses utan stod at medborgarna i att hitta och anvénda e-tjansterna.

Ansvar for stod och support i mer verksamhetsmiéssiga fragor anser Stadsbygg-
nadskontoret ska ligga kvar pé forvaltningen som har bist sakkunskap. Aven synpunk-
ter och fragor pa e-tjanster ska leda till fortsatt utveckling av tjansterna och detta an-
svar ligger kvar pa forvaltningen.

Servicenimnden

Servicenimnden beslutade vid sitt ssmmantridde den 8 juni 2009 att som svar
pa remissen oversdnda serviceforvaltningens tjansteutldtande.

Sdrskilt uttalande gjordes av ordféranden Joakim Larsson m fl (m), ledamoten
Bjorn Ljung (fp), vice ordféranden Catharina Tarras-Wahlberg m fl (s) och
ledamoten Paul Lappalainen (mp), bilaga 1.

Serviceforvaltningens tjinsteutlatande daterat den 20 maj 2009 har i huvud-
sak foljande lydelse.

Forvaltningen stodjer forslaget att inrdtta en for staden gemensam vixel da detta be-
doms ge forutsdttningar for bra och enhetlig service for medborgarna samt en 6kad
kostnadseffektivitet for staden.

Det ar dock en forsvarande omstiandighet att kommunfullmaktiges beslut i drendet,
med hénsyn till handlaggningstiden, kan forvéntas tas forst under hosten. Enligt tids-
planen i drendet sk a inforandet av véaxelfunktionen paborjas i maj-juni 2009, vilket
skulle innebéra att kommunfullméktiges beslut i detta drende skulle féregas. Med
hansyn till detta behdver en ny tidsplan utarbetas. Vidare ar 6verforandet av ndmnder
och bolag till den gemensamma véxeln ocksé ar avhangigt av vilka tidsramar som
leverantoren behover for att klara dtagandet.

Inrattandet av den stadsgemensamma vaxeln innebér att servicendamnden blir be-
stdllare av véixelfunktionen som ska utforas av en extern entreprenad. Som bestéllare
kommer nidmnden vara beroende av samverkan med 6vriga forvaltningar, exempelvis



vid utformning av tjdnsteutbudet, som bestéllarstod och i samband med avtalsuppfolj-
ning. Inférandet av den gemensamma véxeln kommer samtidigt att paverka ovriga
forvaltningars arbete och organisation. Forvaltningen vill mot bakgrund av ovan fram-
halla vikten av att beslut och genomférande forankras och kommuniceras inom stadens
organisation.

Forslaget att inrdtta gemensam medborgarsupport for alla e-tjanster inom service-
ndmnden ir endast kortfattat beskrivet i drendet, utan uppgifter om hur forslaget har
tagits fram, vilka 6verviganden som har gjorts etc. Det dr dérfor svart att ta stillning
till detta forslag som helhet. Forvaltningen vill i sammanhanget ndmna att medborgar-
support for e-tjanster har paborjats inom kontaktcenterverksamheten, bland annat av-
seende forskolefragor och parkeringstillstiand. Det &r rimligt att ansvaret for support-
tjénster for stadens e-tjanster foljer inforandet av respektive servicefunktion till kon-
taktcenterverksamheten och bedrivs i ndra samarbete med de forvaltningar som ansva-
rar for respektive e-tjanst.

Vad giller forslaget att servicendmnden ska etablera och driva en stadsgemensam
funktion for synpunkts- och klagomalshantering beskrivs dven detta mycket kortfattat.
Det ar donskvirt att fragan utreds ytterligare sa att uppdraget ges en tydlig avgransning.
I sammanhanget ska det framhallas att det dr positivt att den enskilde medborgaren
eller brukaren kan lamna klagomal eller synpunkter via e-tjénsterna eller till kontakt-
center Stockholm. Samtidigt ska det beaktas att klagomal och synpunkter i forsta hand
bor 1dmnas déar verksamheten eller servicen utfors och rittelser eller forbéattringar for
den enskilde ska skapas. Servicendimndens roll bor ddrmed i huvudsak vara att tillhan-
dahalla ett gemensamt system for att sdkerstilla att stadens verksamheter definierar,
registrerar och hanterar synpunkter och klagomal pé ett likartat stt.

Forvaltningen menar att det, mot bakgrund av ovan nimnda oklarheter gillande
tidsplan, avgriansningar med mera, ar svart att bedoma om de angivna kostnaderna for
etableringen av dessa verksamheter &r realistiska.

I drendet framgar inte vilka principer for finansiering och prissittning som ska gél-
la f6r medborgarsupport for e-tjanster och for synpunkts- och klagomalshantering,
vilket hade varit onskvart.

Socialtjinst- och arbetsmarknadsnimnden

Socialtjénst- och arbetsmarknadsnimnden beslutade vid sitt sammantriade
den 16 juni 2009 att som svar pa remissen dversdnda socialtjanst- och arbets-
marknadsforvaltningens tjdnsteutlatande.

Reservation anfordes av ledamoterna Abdo Goriya m.fl. (s) och ledamoten
Stefan Nilsson (mp) mot nimndens beslut till formén for sitt eget forslag, bila-
ga l.



Socialtjanst- och arbetsmarknadsforvaltningens tjinsteutlatande daterat den
16 juni 2009 har i huvudsak f6ljande lydelse.

Forvaltningen ar positiv till att inrdtta en gemensam viaxelfunktion for staden och att
ansvaret for den laggs pa servicendmnden. Forvaltningen tillhor de fackndmnder som
redan har den gemensamma telefonilosningen(Centrex). Forslaget innebér att 6vriga
ndmnder och bolag stegvis ska dverforas till denna 16sning och att en gemensam vax-
elfunktion ska inréttas inom servicendmnden. En gemensam viaxel innebar att samtal
inte behover kopplas om mellan olika véxlar i staden. Genom stdrre samtalsvolymer
kan ocksa kostnaden per inkommande samtal sénkas, vilket innebér att forvaltningen
som har avropat tjansten “telefonist pa distans” beridknas fa en kostnadsminskning.

Forslaget ér att den gemensamma véxelfunktionen ldaggs ut pa entreprenad. Sedan
hosten 2007 har forvaltningen gjort avrop pa tjdnsten “telefonist pa distans” vilket
innebdr att forvaltningens vixel for nidrvarande finns i Avesta. Erfarenheten ir att det
fungerar mycket val. En viktig forutsittning ar dock att det sker ett kontinuerligt in-
formationsutbyte mellan forvaltningen och véxeltelefonisterna for att kunna ge dem
som ringer en bra service.

En forutséttning for en vl fungerande gemensam vixelfunktion &r att stadens
hanvisningsdatabas &r enhetlig och korrekt. Hanvisningsdatabasen maste uppdateras
kontinuerligt av en funktion, telesamordnare. Forvaltningen har idag en sddan funk-
tion.

Mojligheten att ha ett telefonnummer ska enligt forslaget utredas vidare vilket for-
valtningen anser vara av stor vikt. Det dr inte mgjligt att hela staden bara har en in-
géang. For socialtjdnst- och arbetsmarknadsforvaltningen ér det angeldget att den socia-
la jourverksamheten har kvar sina vél etablerade jourtelefonnummer dér det finns
nagon som kan svara dygnet runt, arets alla dagar. Socialjouren har dven initialansva-
ret for akuta psykosociala insatser vid katastrofer, storre olyckor och briander inom
Stockholms stad och ansvarar for att berdrda stadsdelsforvaltningars kris- och kata-
strofberedskap vid behov aktiveras.

Servicendmnden foreslés fé i uppdrag att starta och driva en stadsgemensam syn-
punkts- och klagomalshantering inom ramen for e-tjdnstprogrammet. Det handlaggar-
stod som har valts for kontaktcenter anses kunna utvecklas och anvéndas for syn-
punkts- och klagomalshantering. Det innebér att brukare och medborgare ska kunna
vénda sig bade till kontaktcenter och till de olika verksamheterna for att framfora syn-
punkter. Synpunkterna ska sedan vidarebefordras till enheten och den som har fram-
fort synpunkter eller klagomal ska fa en aterkoppling. Forvaltningen vill papeka att det
ar viktigt att synpunkter och klagomal verkligen nar verksamheten.



Trafik- och renhéllningsnimnden

Trafik- och renhallningsnimnden beslutade vid sitt ssmmantrdde den 9 juni
2009 att som svar pa remissen dversidnda trafikkontorets tjansteutlatande.

Reservation anfordes av Jan Valeskog m.fl. (s) och ledamoten Kajsa Stenfelt
(v) med hinvisning till gemensamt forslag till beslut, bilaga 1.

Ersdttaryttrande gjordes av ersittaren Sebastian Wiklund (v) som instimde i
det for (s) och (v) gemensamma forslaget till beslut, bilaga 1.

Trafikkontorets tjinsteutlatande daterat den 30 april 2009 har i huvudsak
foljande lydelse.

Kontoret ser positivt pa att servicenimnden far ansvar for en gemensam véxel i staden.
Trafikkontoret koper for narvarande sina véxeltjénster fran fastighetskontoret, som
tillhandahaller véxeltjénster till flera férvaltningar och bolag. Erfarenheten av detta
visar att det finns samordningsvinster att gora.

Kontoret instimmer i vikten av att en stadsgemensam véxelfunktion kan sdkerstélla
driften it ex en krissituation.

Kontoret kommer att ha kvar ansvaret for arbetsuppgifter som inte r telefonist-
uppgifter och som fastighetskontoret utfor idag, t ex inrapportering i hdnvisningssy-
stem, bestéllning av abonnemang mm.

I forslaget till gemensam telefonildsning ska tekniska nimndhusets personal even-
tuellt byta hanvisningssystem. Det ar viktigt detta dr anvandarvénligt och 1att att ldra
sig och innehaller de funktioner som finns i nuvarande hinvisningssystem.

Utbildningsnimnden

Utbildningsnimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 11 juni 2009 att
som svar pa remissen Oversidnda utbildningsforvaltningens tjdnsteutlatande.

Reservation anfordes av ledamoten Maria Hassan m fl (s) och tjédnstgorande
ersittaren Daniel Helldén (mp) mot ndimndens beslut till formén for eget for-
slag, bilaga 1.

Reservation anfordes dven av ledamoten Inger Stark (v) till formén for eget
forslag till beslut, bilaga 1.



Utbildningsforvaltningens tjansteutlatande daterat den 11 juni 2009 har i
huvudsak foljande lydelse.

En gemensam vixelfunktion erbjuder manga mdjligheter till forbéttringar for medbor-
garna. Med hjélp av en gemensam vixelfunktion for stadens nimnder och bolag ska
forutsdttningarna for en séker, tillgdnglig och effektiv telefoni stirkas. Medborgarna
ska snabbt slussas till rétt instans som kan ge svar och inte hamna i langa telefonko-
er/talsvarskedjor mellan olika véxlar i staden.

Utbildningsforvaltningen stéller sig positiv till servicenimndens ansvar for den
gemensamma vaxelfunktionen inklusive de forslag i drendet som ska ingd i uppdraget.

Utbildningsforvaltningen kompletterar svaret med foljande synpunkter som é&r vik-
tiga att beakta.

Det ar viktigt att verksamhetens behov styr utvecklingen av en gemensam véxel-
funktion. Analyser av telefonistdd utifran kontaktcenter och gemensam vixel méste
genomforas kontinuerligt for att fanga upp mojliga forandringar i arbetsstt.

Likasé behover staden folja upp t.ex. handldggningstider och kostnadsutvecklingen
for telefoni i forhallande till nuvarande kostnader totalt i staden samt per forvalt-
ning/bolag.

Utbildningsforvaltningen anser att stadens skolor som har en annan teknisk platt-
form an stadens gemensamma telefonilosning ska anslutas till 508-serien nir nuvaran-
de avtal gér ut.

Inloggning med e-legitimation kommer att leda till mer kontakter (via webb eller
via telefon), eftersom det ar relativt nytt och manga inte alltid vet hur man skaffar eller
hanterar e-legitimation. Det ar salunda viktigt att servicenimnden har en organisation
som svarar pa fragor om inloggning via e-legitimation.

Forvaltningars delaktighet dr angeldgen i flera fragor; kring tjansteutbudet, i arbetet
med att utreda fragan om ett eller flera telefonnummer till staden samt kring utveck-
lingen av hantering av synpunkts- och klagomalshantering. Snabb aterkoppling pa
klagomal till forvaltningen speciellt nir det géller enskilt driven forskoleverksamhet ar
viktigt, dd sddana drenden ofta behdver handlaggas direkt.

Forvaltningen vill understryka vikten av att planer och rutiner tas fram for att sdker-
stélla driften for stadens gemensamma véxelfunktion.

Bromma stadsdelsnamnd

Bromma stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantridde den 16 juni 2009
att som svar pa remissen dversanda stadsdelsforvaltningens tjansteutlétande.

Reservation anfordes av Lillemor Samuelsson (v), Karin Hanqvist (s) och Eie
Herlitz (mp) till forméan for gemensamt forslag till beslut, bilaga 1.



Bromma stadsdelsforvaltnings tjdnsteutldtande daterat den 27 maj 2009 har i
huvudsak foljande lydelse.

Forvaltningen ar i grunden positivt instélld till alla férdndringar som har syftar till
forbattrad service och effektivisering av den kommunala verksamheten. Inrédttande av
en gemensam véaxelfunktion kan innebéra fordelar i form av minskad sérbarhet genom
forbattrad bemanning, bittre service, 6kade forutsittningar for likartad hantering och
storre mojligheter till regelbunden fortbildning for respektive yrkesgrupp.

Forvaltningen vill samtidigt framhalla att Bromma redan idag har en bra

fungerande vixelfunktion med 96-98 % besvarade samtal vilket knappast kan bli
béttre. Brommas vixel ingar i Bromma kontaktcenter, som har 9 anstéllda, med ett
antal verksamhetsomrdden inkluderande information, végledning och handldggning.
Genom att kontaktcentrets personal kan turas om att sitta i véixeln uppnas en god ser-
vice samtidigt som resursanviandningen optimeras.

Nackdelarna med en central forvaltning dr att personkdnnedomen och den lokala
verksamhetskunskapen minskar samt att arbetsuppgifterna, om de blir for specialisera-
de, kan upplevas som mindre stimulerande. Aven om ambitionen #r villovlig att en-
dast ha ett telefonnummer till Stockholms stad sa kan det, for att erbjuda en god servi-
ce med hog tillgdnglighet, vara nodvéandigt att ha flera ingéngar till staden.

Vid 6vergangen till gemensam véxelfunktion behdvs en samordnad organisation
med tydliga regler, vad géller telefonpolicyn, samt att driften sékerstills sé att inga
storningar eller avbrott uppstar. En central utbildningsinsats &dr dven nédvéndig for att
skapa ett professionellt forhallningssatt bland telefonisterna. Forvaltningen vill avslut-
ningsvis framhalla vikten av att berérda forvaltningar kontinuerligt informeras om
projektets genomforande och tidplan.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantride den
11 juni 2009 att som svar pa remissen Oversianda stadsdelsforvaltningens tjans-
teutlatande.

Reservation anfordes av vice ordféranden Magnus Dannqvist, ledaméterna
Mervi Mikinen Andersson, Lennart Poppel, Sonja Mogert (alla s), ledamoter-

na Rosa Lundmark (v), Jonas Eklund (mp), bilaga 1.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsforvaltnings tjinsteutlitande daterat den
22 maj 2009 har i huvudsak foljande lydelse.

Forvaltningen stéller sig positiv till forslaget att den gemensamma vaxelfunktionen



utvidgas till att omfatta samtliga ndmnder och bolag och att ansvaret for den gemen-
samma vaxelfunktionen dverfors successivt till servicendmnden. En for staden gemen-
sam véaxelfunktion bor innebdra effektiviseringar for staden som helhet. For Enskede-
Arsta-Vantors del har dock en korrekt och kontinuerligt uppdaterad héinvisningsdata-
bas sedan tidigare utgjort grunden for telefoniverksamheten.

Till skillnad fran tidigare gemensamma servicefunktioner bedomer foérvaltningen
att 6verforingen av vixeln kan minska stadsdelsforvaltningens kostnader.

Det ér bra att berorda ndmnder och bolag behéller sina telefonnummer under 6ver-
gangsperiod, 1 avvaktan pa att fragan om ett eller fler telefonnummer till Stockholms
stad har blivit utredd ytterligare.

Forvaltningen delar stadsledningskontorets synpunkter om att det &r en forutsitt-
ning for en vil fungerande gemensam viaxelfunktion att stadens hénvisningsdatabas &r
enhetlig och korrekt och att detta arbete maste vara en prioriterad uppgift. Forvaltning-
en instimmer i att hdnvisningsdatabasen maste uppdateras kontinuerligt av en funk-
tion, telesamordnare, hos respektive nimnd/bolag. Det dr angeldget att stadslednings-
kontoret utarbetar regler och riktlinjer skyndsamt for hanvisningsdatabasen sa dessa
kan utgora végledning for nimnder/bolag vad giller funktionen telesamordnare.

Forvaltningen bedomer att en dvertalighet kan uppsta. Forvaltningen har for vixel-
verksamheten fyra tillsvidareanstéllda fordelat pé tre heltidstjanster och inom dessa
ryms delar av funktionen telesamordning (hanvisningsdatabasen). Ytterligare del av
telefonin (inkép m.m.) finns inom IT. Hur forvaltningen ska bemanna telesamordning-
en beror pa nér i tid IT samt gemensam vixel dverfors. Det &r viktigt att tidplanen for
stadsdelsndmnderna blir tydliggjord snarast.

Avslutningsvis anser forvaltningen att en stadsgemensam funktion for synpunkts-
och klagomalshantering inom ramen for e-tjdnstprogrammet bor utformas i samrad
med representanter fran forvaltningar/bolag, for att funktionen ska motsvara forvalt-
ningarnas och medborgarnas behov pa basta sétt.

Farsta stadsdelsnamnd

Farsta stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrdde den 11 juni 2009 att
som svar pa remissen overldmna stadsdelsforvaltningens tjansteutlatande.

Reservation anfordes av Gunnar Sandell m fl (s), Mats E P Lindqvist (mp) och
Malin Larsson (v), bilaga 1.

Farsta stadsdelsforvaltnings tjansteutlatande daterat den 20 maj 2009 har i
huvudsak féljande lydelse.

En gemensam vixelfunktion finns redan i Stockholms stad genom Centrexplattformen



for de nimnder och bolag som ingér. Skillnaden med stadsledningskontorets forslag &r
att samtliga ndmnder och bolag kommer att ingé i en gemensam telefoniplattform.

Enligt remissen kommer kontaktcenter att kunna 16sa de flesta fragorna fran inva-
nare, besokare och foretag. Malsdttningen &r att 70 procent av frdgorna ska kunna
16sas vid den forsta kontakten med staden vilket kommer att avlasta den gemensamma
vaxelfunktionen. Att fa svar pé en fraga via kontaktcenter kan vara talamodsprévande
dé det krivs ett antal knapptryckningar innan réitt amnesomrade och instans nas.

En gemensam véxelfunktion kan effektivisera samtalsflodet i viss man och det &r
bra med gemensamma riktlinjer och rutiner. Daremot forloras den lokala kunskapen
och kdinnedomen som de lokala vixeltelefonisterna besitter. En stor del av de inkom-
mande samtalen till stadsdelsndmnderna &r samtal som géller sociala fragor som inte
kan besvaras via kontaktcenter.

Forvaltningen ser positivt pa att servicendmnden ska fa uppdraget att vara en sam-
manhallande lank som f6ljer stadens verksamheter och behov av telefonistod. Upp-
foljningen och utvecklingen av hur telefonerna hanteras pé respektive nimnd och
bolag gors bast lokalt sd som foreslas i remissen. Det finns en mélséttning att samtals-
volymen till den gemensamma vixelfunktionen ska minska med 30 %. Kontaktcenter
forvintas ta en del av samtalen men kontaktcenter &r &n sé ldnge under uppbyggnad.
Genom den storre samtalsvolym som blir fallet med att vaxelfunktionen ldggs ut pa
entreprenad kan kostnaden per inkommande samtal sédnkas. Forvaltningar som avropat
telefonist pa distans kommer da att i lagre kostnader. Det nimns inte om dessa for-
valtningars kostnader var ldgre eller hogre per samtal fore 6vergéngen till telefonist pa
distans.

Hénvisningsdatabasen fungerar inte helt tillfredsstéllande idag. Uppdateringen av
databasen maste bli béttre och det dr grundldggande att det pé varje forvaltning och
bolag finns en ansvarig telesamordnare som ansvarar for arbetsuppgiften. Enhetliga
regler och riktlinjer dr centralt for att en gemensam véxelfunktion ska fungera i hela
organisationen.

Hagersten-Liljeholmens stadsdelsnimnd

Hiigersten-Liljeholmens stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssmmantridde den
11 juni 2009 att som svar pa remissen dversidnda stadsdelsforvaltningens tjans-
teutlatande.

Reservation anfordes av vice ordféranden Jan Wallman m.fl. (s), ledamd&terna
Kjell Marténg (v) och Ylva Wahlstrém (mp) mot beslutet med hiansyn till eget
forslag, bilaga 1.

Higersten-Liljeholmens stadsdelsforvaltnings tjédnsteutlatande daterat den
26 maj 2009 har i huvudsak foljande lydelse.



Forvaltningen ar positiv till en gemensam telefonildsning i staden och foreslar att
Hégersten-Liljeholmens vixel integreras fran borjan. Hagersten-Liljeholmens stads-
delsndmnd 4r dock bunden vid avtal fram till 31 juli 2011 med ISS Facility Services
AB, efter att nimnden f6ljt stadens konkurrenspolicy och upphandlat telefonvixeln
tillsammans med vaktmasteri och intern posthantering. Kostnaden per manad ar 140
tusen kronor. Forvaltningen anser det viktigt att staden framstar som en seri0s affars-
partner. Forvaltningen foreslér darfor att nuvarande avtal med ISS Facility Services
AB omforhandlas och att servicendmnden 6vertar den del i avtalet som avser telefoni
och Higersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd behaller den del av avtalet som avser
vaktmisteri och intern posthantering.

Forvaltningen har inga synpunkter pé att servicenimnden ges i uppdrag att ansvara
for medborgarsupport avseende e-tjdnster pa stadens webbplats eller ges i uppdrag att
inrdtta och driva en funktion for synpunkts- och klagomalshantering inom ramen for e-
tjinstprogrammet.

Haisselby-Villingby stadsdelsnimnd

Hiisselby-Villingby stadsdelsndmnd beslutade vid sitt sammantréde den 16
juni 2009 att som svar pa remissen dversidnda stadsdelsforvaltningens tjénste-
utldtande.

Reservation anfordes av vice ordférande Berit Kruse m fl (s) och ledamot Leif
Larsson (v) mot beslutet, bilaga 1.

Sdrskilt uttalande gjordes av ordforande Birgitta Wahlman m.fl. (m), ledamot
Helen Jaderlund Eckardt (fp) och ledamot Fredrik Wallén (kd), bilaga 1.

Hisselby-Villingby stadsdelsforvaltnings tjdnsteutlatande daterat den 12
maj 2009 har i huvudsak f6ljande lydelse.

En centraliserad vaxelfunktion har fordelar nér det géller mojligheten for medborgarna
att komma rétt i stadens organisation eftersom de fér farre nummer att komma ihag.
Detta stdller samtidigt stora krav pa den som ska driva vixeln eftersom stadens organi-
sation dr s& omfattande. Det bor sdledes laggas stor tonvikt pé att upprétthalla kunskap
om stadens organisation, dess olika verksamheter och rutiner mm. En del av ansvaret
for att uppritthélla denna kunskap bor éligga stadens olika forvaltningar genom sam-
ordningsfunktioner for telefonin. Dessa samordningsfunktioner bor bland annat ansva-
ra for att uppdatera informationen som finns pa vixelns dator. Vidare bor entreprend-
ren ha svarsgrupper som é&r specialiserade pa olika delar av stadens verksambhet allt for
att mojliggora for entreprendren att fa ingdende kunskap om stadens organisation.



Kvalitetsuppfoljning ar viktig for att klara tillgdngligheten. Upphandlingen bor in-
nehalla krav om att en féreskriven miniminiva pa tillgingligheten ska upprétthallas.
Uppfoljning av tillgénglighetsstatistiken bor sedan ske regelbundet, minst manadsvis i
form av rapporter. Regelbundna triffar med entreprendren bor genomforas for att ge
tillfallen att ga igenom viktigare organisationsforédndringar och for att diskutera for-
battringar.

Kungsholmens stadsdelsnimnd

Kungsholmens stadsdelsniimnd beslutade vid sitt ssmmantriade den 16 juni
2009 att som svar pa remissen frdn kommunstyrelsen dversidnda forvaltningens
tjansteutlatande.

Reservation anfordes av Catarina Agrell m.fl. (s), Reijo Kittild (v) och Inge-
gerd Akselsson Le Douaron (mp) mot beslutet med hanvisning till sitt gemen-
samma forslag, bilaga 1.

Kungsholmens stadsdelsforvaltnings tjédnsteutlatande daterat den 29 maj
2009 har i huvudsak féljande lydelse.

Kungsholmens stadsdelsndmnd har en vixel i egen regi. Vixeln, med fem medarbeta-
re, betjanar Kungsholmens, Norrmalms och Ostermalms stadsdelsforvaltningar. Med-
arbetarna har med tiden upparbetat goda kunskaper om de tre forvaltningarnas olika
organisatoriska indelningar samt stadsdelarnas geografi.

Nér en gemensam véxel for staden diskuterades i samband med drendet om Sver-
syn av stadens administration (OSA) var stadsdelsforvaltningen och nimnden kritisk
till en séddan 16sning, bl.a. mot bakgrund av ovan ndmnda férdelar med en lokal véxel.
Det forslag som nu presenteras dr dock mycket mer heltickande, dar véaxelfunktionen
finns insatt i ett sammanhang med bl.a. e-tjénster, kontaktcenter och Aldre direkt.

Forutséttningarna for en battre medborgarservice finns i det nu presenterade forsla-
get. Tanken pa att manga medborgare i stor utstrickning ska 16sa sina behov av infor-
mation och tjénster pa nétet dr naturligtvis helt riktig. Den som ringer stadens gemen-
samma nummer — 508 00 508 — ska mdtas av mojligheten att vélja ett av flera &mnen
och dérefter f prata med en generellt insatt medarbetare i ett kontaktcenter och fa svar
pé sina fragor.

Norrmalms stadsdelsnimnd

Norrmalms stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssmmantrdde den 17 juni 2009
att som svar pa remissen dversinda stadsdelsforvaltningens tjdnsteutlétande.



Reservation anfordes av vice ordféranden Lars Arell m.fl. (s), bilaga 1.
Reservation anfordes darutdver av Berit Vikner (v), bilaga 1.

Norrmalms stadsdelsforvaltnings tjansteutldtande daterat den 1 juni 2009
har i huvudsak foljande lydelse.

Forvaltningen ar positiv till forslaget om en for stadens bolag och ndmnder gemen-
sam vixel. I kombination med Aldre Direkt och Kontaktcenter Stockholm kommer en
gemensam vixel att underlitta for allminheten, foretagare och olika myndigheter att fa
svar pa sina fragor eller redan frén borjan bli hdnvisade till
rétt instans.

Stadsdelsforvaltningen kiinner inte till i vilken utstrickning Aldre Direkt och Kon-
taktcenter Stockholm avlastat handlédggande personal pé stadsdelsforvaltningarna. Nar
dessa verksamheter blir mer etablerade och den gemensamma.
véxeln uppbyggd kommer forhoppningsvis mer tid att kunna &gnas till utredningar,
strategiskt arbete och analyser, vilket i sin tur gynnar brukare och 6vriga intressenter.
Forvaltningen vill framhalla vikten av en kontinuerlig uppfoljning av i vilken utstrack-
ning Aldre Direkt, Kontaktcenter Stockholm och en gemensam vixel avlastar stadens
ndmnder och bolag.

Inforandet av gemensam véxel innebér att vixelpersonalens kinnedom om lokala
forhallanden kommer att ga forlorad. Det dr dérfor ytterst angeldget att samtliga for-
valtningar och bolag ldgger in korrekta uppgifter i hdnvisningsdatabasen och att den
stindigt hélls uppdaterad. Det &r ocksa viktigt att alla anstéllda f6ljer stadens telefon-
policy.

Forvaltningen ar positiv till att servicendamnden far i uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport vad giller alla e-tjdnster och att etablera och driva
en stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagomalshantering.

Rinkeby-Kista stadsdelsnimnd

Rinkeby-Kista stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantriade den 17 juni
2009 att som svar pa remissen dversianda forvaltningens tjdnsteutlatande.

Reservation anfordes av tjanstgorande ordférande Abebe Hailu m.fl. (s) och
ledamot Gunilla Bhur (v) med hénvisning till gemensamt forslag, bilaga 1.

Reservation anfordes darutover av ledamot Jakob Dencker m.fl. (mp) med
hénvisning till eget forslag, bilaga 1.



Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltnings tjdnsteutlatande daterat den 4 juni 2009
har i huvudsak foljande lydelse.

Stadsdelsforvaltningen har i huvudsak inget att erinra mot forslaget, da det bor kunna
underlétta kontakten med staden med snabba svar och korrekta hanvisningar. Forvalt-
ningen vill dock pétala behovet av att anpassa funktionerna dven utifrén de individer
som kan ha svarigheter med att forsta det svenska spréaket eller att fylla i en blankett.

Forvaltningen anser vidare att det 4r nddvandigt att de gemensamma ingéngarna,
via telefon eller webben, ger garantier for att fragor om myndighetsutdvning behandlas
pa ett korrekt sétt. Det kan vara anmélningar om barn som riskerar att fara illa. Dessa
anmélningar kridver en snabb handlidggning. Mottagaren av samtalet maste forsikra sig
om att anmdélan tas om hand och av rétt person. Fragor om sekretess och hanteringen
av sekretesskyddade uppgifter dr ocksa viktiga att beakta i planeringen av de gemen-
samma ingéngarna till staden, via telefon eller webbplatsen.

Avesta Teletjanst AB skoter sedan den 1 december 2008 telefonvixeln i Rinkeby-
Kista stadsdelsndmnd. Erfarenheterna hittills ar att for att en gemensam véxel ska
fungera ar det av storsta vikt att staden har en tydlig telefonpolicy som samtliga med-
arbetare kénner till. Forvaltningarna méste ocksé ha ett tydligt uppdrag att 16pande
uppdatera hdnvisningsdatorn som &r telefonisternas arbetsredskap och enda hjalpmedel
att hitta ratt instans att koppla samtalet till. Att man i sin verk-samhet pé forvaltningar-
na anvénder de tekniska mojligheter for telefoni som finns for att underlétta for inva-
narna att f4 kontakt med rétt instans ar bra.

Sodermalms stadsdelsnamnd

Sédermalms stadsdelsndmnd beslutade vid sitt sammantrédde den 11 juni
2009 att som svar pa remissen Oversédnda forvaltningens tjénsteutlatande.

Reservation anfordes av Jan Forsell m fl (s), Birger Jeansson (mp) och Heinz
Spira (v) mot beslutet till formén for eget forslag till beslut, bilaga 1.

Ersdttaryttrande gjordes av Pia Toremar (c), bilaga 1.

Sédermalms stadsdelsforvaltnings tjdnsteutldtande daterat den 18 maj 2009
har i huvudsak f6ljande lydelse.

Enligt stadsdelsforvaltningen finns det ett antal mycket starka skdl som talar for ett
faktiskt genomforande i hela staden i enlighet med forslagen i remissen. S6dermalms
har sedan tidigare sett stordriftsférdelarna och har ocksa utfort vixeltelefonitjanster at
serviceforvaltningen. Det uppenbara stordriftsfordelar innebér att fordelarna for varje
enskild forvaltning ar stérre ju mindre forvaltningen ar. Icke desto mindre bor forsla-



get savil for Sodermalm som for hela staden innebéra pétagliga effektiviseringsmdj-
ligheter.

Stadsdelsforvaltningen kan ocksé konstatera att det for S6dermalm sannolikt upp-
stér overtalighetskostnader.
Stadsledningskontorets forslag vad géller gemensam medborgarsupport for stadens e-
tjénster pa stadens webbplats samt synpunkts- och klagomalshantering inom ramen for
e-tjénstprogrammet berdr enligt forvaltningen angeligna fragor. Att granser mellan
kontaktcenter, e-tjédnster och viaxelfunktion genom detta i vissa stycken sammanfaller
ur ett medborgarperspektiv ar bade rimligt och efterstrdvansvart men utifran forvalt-
ningsperspektiv dr det viktigt att respektive del bar sina kostnader. Risken &r annars att
en déligt utformad e-tjénst driver upp kostnaden for vaxelfunktionen.

Skarpnéicks stadsdelsniamnd

Skarpniicks stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssmmantridde den 11 juni
2009 att som svar pa remissen frain kommunstyrelsen dversidnda forvaltningens
tjansteutlatande.

Reservation anfordes av vice ordféranden Maria Hannds (v), ledamoten Moni-
ka Lindh m.fl. (s) och ledamoten Birgitta Hansen (mp) till férmén for gemen-
samt forslag till beslut, bilaga 1.

Skarpnicks stadsdelsforvaltnings tjinsteutldtande daterat den 19 maj 2009
har i huvudsak f6ljande lydelse.

Stadsdelsforvaltningen delar i huvudsak utredningens principiella slutsatser, resone-
mang och stddjer forslaget, samt ldmnar f6ljande synpunkter. Det ska vara enkelt att
komma i kontakt med Stockholms stad. Forvaltningarna ska ha stockholmarna i cent-
rum och tillhandahélla god service till invanare, foretagare och besokare. Det ska inte
vara krangligt att fa svar pa fragor och fa stdd och information. Ambitionen att ha ett
telefonnummer till Stockholms stad dit medborgarna pa ett enkelt sétt ska fa informa-
tion dr bra, men det 4r ménga komplexa frdgor som ska besvaras. Stockholms stad &r
en stor organisation med en méngd olika verksamheter. Det stéller krav pa de tekniska
16sningarna sa det inte blir for manga knapptryckningar pa telefonen f6r den enskilde
for att kunna sortera var drendet hér hemma. Vidare borde ambitionen att ha ett tele-
fonnummer dven gilla internt for alla medarbetare i Stockholms stad. Hur ser tjéns-
te/ansvarfordelningen ut mellan serviceforvaltningen, serviceCentrum, kontaktcent-
rum? Vem ringer medarbetarna till om telefonen inte fungerar?

Enligt forslaget kommer forvaltningarna ansvara for att effektivisera och utveckla
teleanvindningen samt uppdatera register och kataloger med korrekt information.
Forvaltningen anser att det &r rimligt och &r en forutsittning for en vil fungerande
gemensam vaxelfunktion. Det verkar ocksa rimligt att ansvara for att folja upp avtal



och anvédndning samt utvirdering av teleldsningar med avseende pa nytta, kostnader
och service. Vidare foreslas att varje forvaltning ansvarar for bestidllningar av utrust-
ning och kommunikation. Forvaltningen anser att detta borde ligga rimligtvis hos
serviceforvaltningen i likhet med hur it- bestillningar kommer att ske framover. En
gemensam synpunkts- och klagomélshantering anser forvaltningen vara en bra 16s-
ning.

Det drendehanteringssystem som ska tillimpas maste dock kunna hantera stora vo-
lymer av varierande slag samt fungera smidigt i férhallande till brukarna om inte ser-
vicegraden till invénarna ska forsdmras. Ett drendehanteringssystem méste ocksa kun-
na hantera mojligheterna att vara anonym i kontakterna med staden. Det maste vara
klart reglerat hur 6verforingar av drenden mellan serviceforvaltningen och stadsdels-
forvaltningar ska ske for att det i praktiken inte ska medfora en fordrojning av hand-
laggningsforfarandet. Forvaltningen undrar dock hur synpunkter och klagomél som
kommer direkt till forvaltningen ska hanteras? Ska dem skickas vidare till servicefor-
valtningen for att diarieforas eller gors det pa forvaltningen?

Vid kriser och andra héndelser som skapar manga samtal kan likvérdig information
meddelas av manga handlédggare samtidigt. Forvaltningen vill understryka vikten av att
telefonlinjer ska snabbt kunna anpassas till att ta emot ménga samtal oavsett art, och
att planer och manuella rutiner tas fram for att sékerstélla driften. En annan risk som
finns dr om véxeln utsétts for driftstorningar, dd kommer alla som ar anslutna till vax-
eln drabbas, till skillnad frén idag. Det krdvs darfor ett ordentligt backuppsystem som
kan ta 6ver vixelnfunktionen i sddana situationer.

Skirholmens stadsdelsnidmnd

Skiirholmens stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssmmantridde den 11 juni
2009 att som svar pa remissen fran kommunstyrelsen dversidnda forvaltningens
tjénsteutlatande.

Reservation anfordes av Liliane Svensson (s) for minoriteten (s), (v), (mp) till
formén for eget forslag till beslut, bilaga 1.

Skiirholmens stadsdelsforvaltnings tjdnsteutldtande daterat den 18 maj 2009
har i huvudsak f6ljande lydelse.

Kostnad for samtal

Vi ser en omforhandling av priset som en forutséttning for dvertagandet av vaxel-
funktionen. Skdrholmens stadsdelsndmnd har avropat vaxelfunktion pa entreprenad
“telefonist pa distans” for sé kallad ”overflow” da kon till var egen viaxel ar for lang,
samt ibland vid sjukdom. Kostnaden per samtal vid avrop dr 4:80. Varje &teranrop, nér
samtal kommer tillbaka till vdxeln d& ndgon som inte svarat, kostar ocksa 4:80. For att



halla kostnaden nere maste alla medarbetare dirfor i hdgre grad hénvisa sina telefoner
och ringa upp de personer som ldmnat meddelanden.

Upplysningsnummer
For nérvarande har viaxeln ca 100 upplysningsnummer till for medborgarna viktiga
funktioner i narsamhéllet. Vi vill gérna behalla den mojligheten dven efter 6vergéng
till gemensam véxel. I Skdrholmen &r flera myndigheter samlokaliserade och att kunna
ge telefonnumret till dem ar god service fér medborgarna.

Medborgarsupport for e-tjéinster

Forvaltningen tycker det dr bra att medborgarna far support via telefon och me;jl
fran Kontaktcenter Stockholm. Medborgarkontorets samhéllsvédgledare ar ett viktigt
komplement till Kontaktcenter fér medborgare som av olika skél foredrar att fa infor-
mation vid ett personligt besok. De publika datorerna kan anvéndas for att marknads-
fora e-tjansterna for personer som saknar dator och/eller datorvana.

Synpunktshantering

Ett stadsgemensamt system for synpunkts- och klagomélshantering &r utméarkt.

De medborgare som lamnar synpunkter vid besok kan 1att hanvisas till de publika
datorerna sa att alla synpunkter tas till vara.

Beredskap vid kriser och oférutsedda hindelser

Ansvaret maste ligga pa serviceforvaltningen/Servicendmnden att sékerstélla drif-
ten for stadens gemensamma véxelfunktion om négot hinder. Idag har vi mgjlighet att
i en krissituation kalla in vara telefonister pé kvéllar och helger. Vi forutsétter att ser-
viceforvaltningen hittar en 10sning for detta.

Successivt 6verforande

Stadsdelsndmndernas vixlar ska overforas senast 2009-12-31.

Den 1 oktober anser vi dr ett lampligt datum for oss, under forutsittning att det
finns en 16sning for kriser och oférutsedda hindelser.

Ovriga synpunkter

Det ér viktigt att samtal till Skdrholmens stadsdelsforvaltning besvaras med vart
namn sa att medborgaren vet att hon eller han kommit rétt.

Spanga-Tensta stadsdelsndmnd

Spanga-Tensta stadsdelsndAmnd beslutade vid sitt sammantride den 11 juni
2009 att som svar pa remissen dversénda stadsdelsforvaltningens tjansteutla-
tande.

Reservation anfordes av vice ordféranden Ornina Younan (s), ledamé6terna
Awad Hersi (mp), Jonas Ljungstedt (v), Eva Andersson (s), Rune Olofsson (s)
och Azad Hassan (s) mot beslutet till forman for eget forslag till beslut, bilaga
1.



Spanga-Tensta stadsdelsforvaltnings tjansteutldtande daterat den 11 maj
2009 har i1 huvudsak foljande lydelse.

Spanga-Tensta stadsdelsforvaltning har tagit del av forslaget om inférande av gemen-
sam vaxelfunktion for stadens ndimnder och bolag.

Forvaltningen har tidigare beskrivit i "Remissvar, Kontaktcenter Stockholm — eta-
blering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad”, dnr 006-256/2008, vad som
bor beaktas vid inforandet av kontaktcenter och med en gemensam véxel.

For forvaltningen ar det viktigt att basta mdojliga avtal kan tecknas som ger service
med god kvalité och till ett bra pris oavsett driftsform. Detta uppnés bést, utifran
kommunfullméktiges beslut, att ett gemensamt avtal tecknas av staden centralt.

Spéanga-Tensta stadsdelsforvaltningen har redan idag delar av véxelfunktionen pa
entreprenad genom stadens gemensamma telefoniavtal med Tieto AB genom en sé
kallad ”overflow-funktion”. Detta innebir att om telefonkén blir langre &n 5 samtal s&
kopplas de istillet till Tietos vixel i Avesta.

Alvsjo stadsdelsnimnd

Alvsjé stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssmmantriide den 11 juni 2009 att
som svar pa remissen Oversianda forvaltningens tjansteutlatande.

Reservation anfordes av vice ordféranden Majvi Andersson m fl (s) och leda-
moten Kenneth Ronnquist (mp) mot ndmndens beslut med hinvisning till eget
forslag, bilaga 1.

Alvsjo stadsdelsforvaltnings tjinsteutlitande daterat den 5 maj 2009 har i
huvudsak foljande lydelse.

Alvsjo stadsdelsnimnd #r en av de tre nimnder som forst dverfors till den gemen-
samma viaxelfunktionen och ldmnar ifran sig vixeln till servicendmnden fr.o.m. den 1
juni 2009.

Forvaltningen &r positiv till inférande av en gemensam vixel for stadens forvalt-
ningar och bolag eftersom det underléttar kontakten for stadens invénare.

Inférandet av Aldre direkt och Kontaktcenter Stockholm har inneburit en avlast-
ning for véxelfunktionen och antalet samtal till vixeln berdknas minska ytterligare nér
Kontaktcenter Stockholm varit igdng en ldngre tid.

Vid inférande av en gemensam véxel for hela staden kommer kéinnedomen om de
lokala forhéllandena att forsdmras och det géller for all personal att folja stadens tele-
fonipolicy.

For att det ska fungera med en gemensam viaxelfunktion &r det av ytterst angeldget
att samtliga forvaltningar och bolag ldgger in korrekta uppgifter i hdnvisningsdataba-



sen och standigt héller den uppdaterad.

Forvaltningen anser att forslaget att ge servicendmnden i1 uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats &r bra.
Forvaltningen ar dven positiv till att servicendmnden far i uppdrag att etablera och
driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagomalshantering inom ramen
for e-tjanstprogrammet.

Det ar viktigt att rutiner och planer utarbetas sa att vixelfunktionen &ven fungerar i
héndelse av kriser, oférutsedda héndelser eller andra stdrningar i telefonifunktionen.

Ostermalms stadsdelsnimnd

Ostermalms stadsdelsnimnd har meddelat att man ej har nagra synpunkter
att limna pa remissen till kommunstyrelsen.

Stockholms Stadshus AB

Stockholms Stadshus AB har som svar pa remissen dversént ett tjdnsteutla-
tande.

Stockholms Stadshus AB:s tjansteutlatande daterat den 29 juni 2009 har i
huvudsak féljande lydelse.

Koncernledningen tillstyrker forslaget att inrétta en gemensam véxelfunktion for sta-
dens verksambheter. Flera av dotterbolagen inom koncernen Stockholms Stadshus AB
har dock framfort mycket viktiga synpunkter avseende bland annat viaxelfunktionens
tillgénglighet och vixeltelefonisternas sakkunskap om stadens verksamheter i sina
remissvar. Koncernledningen forutsitter att dessa bolagsspecifika synpunkter beaktas
av servicendmnden.

Underremisser

Svenska Bostdiders remissvar har i huvudsak féljande lydelse.
Svenska Bostéder ar tekniskt sett ett av de bolag som relativt enkelt skulle kunna gé in
i en gemensam vixel. Plattformen delar bolaget redan med flera av stadens forvalt-
ningar och bolag och anknytningarna &r redan en del av stadens nummerserier. Gene-
rellt sett stéller sig bolaget positivt till en gemensam véxel och de rationaliseringsfor-
delar som déarigenom kan uppnés. Vid ett eventuellt inférande vill dock bolaget vinn-
lagga sig om att Svenska Bostdder kan fortsétta erbjuda hyresgésterna en hog telefon-
service. I bolagets fall handlar god telefonservice om hdg tillgdnglighet, att s& manga
inkommande samtal som mojligt hamnar hos rétt person direkt och att den lokala kun-
skapen hos den centrala véxelfunktionen ar sa hog att majoriteten av alla samtal kopp-



las rdtt vid forsta tillfallet.
Nagra av de fragor och hiansynstaganden som Svenska Bostader vill belysa vid ett
eventuellt beslut om gemensam véxel for stadens samtliga forvaltningar och bolag &r:

e Rationalitet och service. Svenska Bostider forordar en genomlysning av bo-
lagens samtalstyper och slutsatser kring hur en gemensam véxel och ett Kon-
taktcenter kan rationalisera bolagens samtalsflode med bibehéllen serviceni-
Va.

e Eget vixelnummer. For att halla fortsatt hog service till Svenska Bostédders
hyresgéster anser bolaget att det dr nodvéndigt att bolaget dven fortsattnings-
vis har ett eget telefonnummer.

¢ Samordning och tidplan. Svenska Bostédder efterlyser en projektplan och tid-
plan som beskriver nér ett intrdde kan bli aktuellt for de olika férvaltningarna
och bolagen, samt en samordnare/projektledare som driver arbetet framat. I
forberedelserna bor det ocksé ingd en tidig indikation pé vilka krav som stélls
pé bolaget vid inférandet av en gemensam vixel.

¢ Bemanning. I stadens forvaltningar och bolag finns ménga erfarna och kom-
petenta telefonister. Om det blir aktuellt med en gemensam véxel bor staden
utreda mojligheterna till verksamhetsdvergang for dessa medarbetare.

Familjebostdiders remissvar har i huvudsak foljande lydelse.
Bolaget har tidigare varit en del i den av staden centralupphandlade telefonildsningen,
men valde infor den senaste centrala upphandlingen att sdka en egen 16sning pé grund
av déliga erfarenheter. For en liten organisation som Familjebostdder gick det inte att
inom ramen for den gemensamma upphandlingen fa gehor for bolagets specifika be-
hov. Bolaget har nu p& egen hand upphandlat telefoni och véxeltjanster fran Telenor i
ett avtal som loper fram till 2010-03-31. Genom den nya telefonildsningen har svars-
frekvensen 6kat markant och kundndjdheten hos bolagets hyresgaster kraftigt forbatt-
rats. Eftersom Familjebostider tackade nej till att delta i stadens telefoniavtal saknas
juridiska mdjligheter for bolaget att ansluta sig till det befintliga avtalet. Det &r forst
nér det befintliga avtalet gar ut 2012-2014, som bolaget kan anslutas. Da 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
véxel- och telefonildsning for stadens samtliga ndimnder och bolag ar det viktigt for
Familjebostéider att kunna anvénda sitt eget vixelnummer och att uppringande méts av
foretagets namn. Ambitionen att hyresgésterna ska vénda sig till Familjebostéder via
ett telefonnummer till Stockholms stad ar 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 Familjebostdders hyresgéster som soker kontakt
med sin hyresvérd ar det viktigt att inte motas av en anonym véxel for Stockholms
stad. For att uppna bolagets vision om en hyresritt i varldsklass maste kunder-
na/hyresgésterna snabbt och enkelt kunna né bolaget.

Stockholmshems remissvar har i huvudsak foljande lydelse.



Bolaget stoder i allt vasentligt forslaget om inforande av en gemensam véxelfunktion
for Stockholms stad. Stockholmshem dr en utpraglad serviceorganisation som verkar
inom den konkurrensutsatta lokal- och bostadssektorn. Manga av véra kunder som
kontaktar oss via telefon i stéllet for e-post eller hemsidan ar ofta till &ren komna. Ett
gott bemdtande av véra kunder &r darfor 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 vil insatt i hur ett svenskt bostadsforetag fungerar.

Micasa Fastigheters remissvar har i huvudsak foljande lydelse.
Bolaget ser en gemensam vixelfunktion for stadens naimnder och bolag som positivt.
Bolagets vixelfunktion dr redan idag utlagd pa entreprenad genom avrop pa stadens
gemensamma telefoniavtal. Micasa Fastigheter anser dock att det ar viktigt att bibehal-
la de olika ingdngar som finns till den gemensamma véxeln sa att hyresgésterna i sina
telefonkontakter mots av bolagets namn. Micasa Fastigheters hyresgéster ar dldre och
kan ha olika kognitiva funktionshinder vilket betyder att det ar extra viktigt att efter-
strdva sa fa nivaer som mojligt. Den personliga kontakten ses som mycket viktig for
bolagets kunder. Forslaget att ge servicenimnden i uppdrag att inrdtta en gemensam
synpunkts- och klagomélshantering inom e-tjansteprogrammet kan bidra till 6kad
service for exempelvis stadsdelsnimnderna som har en likartad verksamhetskaraktér.
For Micasa Fastigheter innebér det en forsdmring dé flertalet samtal ror felanmélning-
ar vilket verksamheten har en organisation for dygnet runt. Vidare kommer det bli
svérigheter for vixelpersonal att styra samtalen rétt da de inte har tillgang till fastig-
hetssystemet Fasad. Det finns ddrmed risk for att felavhjalpande atgérder, som i dags-
laget hanteras pa ett snabbt och smidigt stt, fordrojs med forsdmrad service till kun-
den som foljd.

Bostadsformedlingens remissvar har i huvudsak foljande lydelse.
Bolaget avvecklade sin egen vixel i februari 2006. Fastighetskontoret har sedan dess
skott bostadsformedlingens vaxelfunktion pé uppdrag. Denna 16sning har fungerat
mycket bra. Bostadsformedlingen har inte s4 manga samtal som rings in via vixel utan
de flesta samtal som bolaget far kommer rings via ett direktnummer eller via Bostads-
formedlingens callcenter. Bostadsformedlingen stiller sig positiv till en gemensam
vixel for hela staden. En gemensam véxel skapar forutséttningar for att det blir enklare
for medborgarna att komma i kontakt med stadens olika verksamheter via endast ndgot
eller ndgra fa nummer. Det dr dock viktigt att en fortsatt hog serviceniva bibehalles
genom att véixeln far en tillrackligt stor kapacitet s att den kan hantera den stora vo-
lym av samtal som blir aktuell och att véxelpersonalen far information och kunskap
om stadens olika verksamheter. Det dr ocksa angeldget att man via den gemensamma
vixeln ska kunna ringa direkt till Bostadsformedlingen och att man da svarar med
bostadsférmedlingens namn. Antalet knapptryckningar och val via telefonen bor i
mojligaste mén minimeras for stadens medborgare. Det 4r bra med det successiva
inforandet sé att eventuella inkérningsproblem kan minimeras.

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

Stockholms Hamnars remissvar har i huvudsak foljande lydelse.



Bolaget forstar rationaliseringsbehoven och de mojliga rationaliseringseffekterna for
Stockholms Stad som helhet. Det bor dock framhallas att Hamnen frémst har
kommersiella kontakter med foretag saval i Stockholm, i Sverige som internationellt
och hanterar drenden gentemot allménheten i mycket liten omfattning. Verksamheten
omfattar allmén sjofart, handelssjofart med farje- och containertrafik, kryssningstrafik,
kontakt med speditorer, kunder m fl vilket kraver en specifik kunskap hos vara
telefonister. Stockholms Hamnar bedriver ocksa hamnverksamhet i tre kommuner och
har 24-timmars bemanning hela aret for bade telefon och besok i hamnens bevaknings-
och trafikcentral, sk BTC. BTCs uppdrag omfattar kontakt med sjofarten, sékerhet,
omradesdvervakning samt allmén jour. Bolaget ser fordelar med att anvinda sig av
”Telefoni som tjanst” men har inget behov av gemensam véxeltelefonist. 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 ar det viktigt att det finns vinster i form
av effektiviseringar liksom en forbéttrad serviceniva att géra. Hamnens deltagande bor
ske utifran sddan bedomning .

Stockholm Parkerings remissvar har i huvudsak foljande lydelse.
Stockholm Parkering har omfattande telefonkontakter med kunder, bilister och
entreprendrer m.fl. och har dessutom en hog besdksfrekvens pé kontoret. Véxel- och
receptionsfunktionen bemannas i dag av en och samma medarbetare som har en
gedigen kunskap om bolagets verksamhet och medarbetare. Denna funktion ar
integrerad med bolagets kundservice och ar en mycket viktig backupfunktion vid hog
belastning pé “inkommande slingor” som betjénar olika typer av kundirenden. 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
okad service till kunder och andra intressenter genom att anslutas till en
stadsgemensam véxelfunktion.

Stokabs remissvar har i huvudsak foljande lydelse.
Stokab vilkomnar forslaget att inrdtta en gemensam véxelfunktion for stadens forvalt-
ningar och bolag. Genom att servicenimnden dven far uppdrag att ansvara for gemen-
sam medborgarsupport for stadens e-tjénster finns forutsittningar att fullt ut dra nytta
av de samordnade funktionerna. En integrering mellan data, telefoni och verksamhets-
system ger mojligheter for medborgare och foretag att fa information och svar pa sina
frégor bade via “nitet” och telefonen. Stokabs kunder é&r foretag varfor medborgare
ytterst har sillan direktkontakt med Stokab, vilket innebér att medborgarsupport och
synpunkts- och klagomalshantering fran medborgare inte blir aktuella for Stokabs del.
Darfor rekommenderas servicendmnden att beakta nyttjandegrad av de olika tjansterna
vid utformning av prislistan. Stokab har sin vdxelfunktion pa entreprenad via avrop
frén stadens ramavtal och avropar dven "telefonist pa distans” och kan ansluta sig till
stadens gemensamma véxelfunktion sa snart detta 4r mojligt. Stokab vill understryka
vikten av att tillgdngligheten klargors for de tjénster servicendmnden avser att tillhan-
dahélla, exempelvis svarstid i vixeln samt hur tekniska stérningar hanteras. Stokab
instimmer med det som bolagen framfort i utredningen, att det 4r angeléget att dven i
fortsattningen kunna anvénda befintligt vixelnummer (508-numret) och att kunden
mots av bolagets namn.



Stockholm Vattens remissvar har i huvudsak foljande lydelse.
Bolaget bedomningen av sakfrdgan utgar ifran vad som ar 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 bestéllare gentemot entreprendrer forutsitter att naimnden,
via serviceforvaltningen, maste kompromissa och standardisera sina krav utifran den
totala verksamheten inom staden. Detta innebdr med all sdkerhet att Stockholm Vatten,
som en liten del i sammanhanget, kommer att fa mycket svart att f4 gehor for sina
krav, synpunkter och idéer. Bolaget anser att dagens 16sning med en stadsgemensam
teknisk plattform (inkluderande Centrex) i stort fungerar bra. Det finns dock
fortfarande en del att 6nska vad géller tjanster kopplade till telefonin. Den andra
aspekten, som avser tillforlitlighet, utgors av fragor som har med sékerhet att gora.
Inom ramen av Stockholm Vattens RSA-arbete har en fungerande
telefonvaxelfunktion ansetts som mycket vésentlig och en forutsittning for en effektiv
kommunikation i kritiska lagen. Det &r bolagets beddmning att en egen véxelfunktion
pa ett bittre satt, dn alternativa 16sningar, garanterar detta. Det géller att snabbt kunna
“rigga” for att kunna hantera en krissituation. Telefonin &r bolagets viktigaste
kommunikationsvag externt/internt. Den ber6r alla delar av verksamhet, vixel,
kundtjénst och information mm. Avbrott i telefonin kan snabbt 6vergé fran att vara en
storning till att utgora en allvarlig hdndelse. Det administrativa stodet ska utgd, inriktas
och dimensioneras efter kirnverksamhetens krav. Det ér bolagets absoluta dvertygelse
att detta gors bést om det finns en néra relation mellan stod- och kdrnverksamhet.
Vixeltelefonisten blir en aktiv och kunnig part i d&rendehanteringen. Detta borgar for
effektivitet. Inom ramen av en resurssnél verksamhet som stindigt méste omprioriteras
ar det vasentligt med en hog fordndrings- och anpassningsbenéigenhet. Den mer
”smaskaliga” 16sningen ger detta. Stockholm Vatten méste 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 i drendet med all sdkerhet kommer att bli dyrare for Stockholm Vatten
jamfort med den 16sning som bolaget har idag. Vidare skriver Stockholm Vatten om
Goteborgs stad, som genomfor motsvarande fordndringar inom véxel/telefoni och
kundcenterverksamheten. Dér har man hittat former for att hantera driftrelaterade
telefonifragor gillande Goteborgs Vatten, som inte hanteras genom den gemenamma
véxeln. Genom att den gamla véxeltelefonisten hos Goteborgs Vatten &r dverford till
den nya véxeln har problemen reducerats for VA-verksamheten. Nér det géller
kundcenterverksamheten &r man lite mer forsiktig fran stadens sida, vad géller vissa
kénsliga fackomraden (t.ex. VA) jaimfort med de ursprungliga planerna.

Stadsteaterns remissvar har i huvudsak foljande lydelse.
Ett genomfGrande av en gemensam véxelfunktion for stadens nimnder och bolag
skulle medfora besvirliga och kostsamma konsekvenser for Stadsteatern. Ett
gemensamt vixelnummer &r inte efterstravansvirt for publiken och bolaget anser inte
heller att en gemensam véxel dr en kostnadseffektiv 16sning for Stadsteatern.
Stadsteaterns vixeltelefonister utfor dven ett, for Stadsteatern, helt nddvéandigt
receptionsarbete. I det arbetet ingér bl.a. att registrera ankomst av skadespelare infor
kvillens forestéllningar, en mycket viktig uppgift som teatern inte klarar sig utan.
Stadsteatern skulle inte klara sig utan en bemannad reception, varfoér en gemensam
vixel skulle medfora visentligt 6kade kostnader. Stadsteatern har ocksa speciella krav



pa vaxellosningen, bland annat pga att det pa vissa stéllen saknas GSM- och 3G-
tackning, vilket bolaget 16ser med bl a DECT-telefoni.

Stockholm Business Regions remissvar har i huvudsak foljande lydelse.

Bolaget ser positivt pa forslaget om en gemensam véxelldsning for Stockholms stad.
Konsekvenserna av forslaget ar svardverblickbara utan en mer omfattande utredning.
Stockholm Business Region ar stadens marknadsforingsbolag och ansvarar bl a for att
skapa bra forutsittningar for naringslivet, samt att attrahera nya utldndska besokare
och investerare. Bolaget har saledes en bred malgrupp som omfattar bade svensk- och
engelsktalande, personer med och utan lokal kdnnedom. Viaxelfunktionen &r den vikti-
gaste végen in till bolagets funktioner och ska halla en hog klass vad géller service och
sprék. En forutsittning for god service ar att vixelpersonalen har kinnedom om bola-
gets verksamhet och medarbetarnas respektive ansvarsomrade. Bolaget forutsatter att
den blivande véxelpersonalen ges kunskap i bade stadens och bolagets ansvarsomra-
den samt att hinvisningssystemet blir enkelt att uppdatera och anvénda. Bolaget delar
stadsledningskontorets mening om att ytterligare utredning kring antalet ingéngar ar
nddvéndig. Stockholm Business Region har idag tvd vixelnummer som ingang, och
behovet av eget telefonnummer for bolagets foretagslots har diskuterats. Bolaget av-
vaktar stadsledningskontorets stillningstagande i fragan.

Stockholms stads utrednings- och statistikkontors remissvar har i huvudsak foljan-
de lydelse. Bolaget ser positivt pa forslaget att inrédtta en gemensam véxelfunktion. En
sadan atgird kan bidra till 6kad tillgénglighet och forbéttrad service till stadens med-
borgare och foretag med goda forutsattningar for en effektivare hantering av allménhe-
tens fragor. Det innebdr ocksé en mdjlighet till effektiva administrativa funktionerna i
verksamheterna. Det ar viktigt att det i en sddan gemensam vixelfunktion finns be-
manning med god kunskap om staden och de skilda uppdrag och tjanster bolag och
forvaltningar svarar for.

S:t Erik Forsdkring har inget att erinra mot forslaget att inrétta en gemensam véx-
elfunktion.

S:t Erik Markutveckling remissvar har i huvudsak féljande lydelse. Bolaget har li-
ten egen organisation vilket medfor att bolaget for narvarande inte har ndgon egen
vixelfunktion, telefoniplattform eller motsvarande, utan detta dr samordnat med
Stockholms Stadshus AB. Om bolagets egen organisation fordandras, kommer beslut
om inférande av gemensam vixelfunktion naturligtvis att beaktas. Sammantaget har
S:t Erik Markutveckling inget att erinra eller ndgra andra synpunkter mot forslagen i
det remitterade drendet.



Bilaga 1
RESERVATIONER M.M.

Exploateringsnimnden

Reservation anfordes av vice ordféranden Mirja Rdihd Jarvinen m fl (s) enligt
foljande

Vice ordforanden Mirja Riihd Jarvinen m fl (s) foreslar foljande:

1 Behall telefonvixel i Stockholm och i kommunal regi.

2 Behéll i huvudsak telefonvixlarna lokalt pé respektive nimnd.

3 Uppmuntra ndmnderna frivilliga samverkan vad géller telefonvéxlarna.

4 Darutéver anfors foljande:

Arbetet med att 6ka tillgdngligheten for medborgarna till stadens verksamheter
maste alltid vara prioriterat. Detta 6vergripande mél méaste ocksa vara ledstjarna vid
effektiviseringar av stadens administrativa system och verksamheter. Vi ser positivt pa
en O6kad samordning mellan stadens olika telefonvaxlar men ér kritiska till den centra-
lisering, upphandling och utlokalisering som foreslas.

Vi har i tidigare drenden haft farhdgor om att centraliserade kontaktcentrum inte
leder till 6nskad effektivitet och tillganglighet, utan att det istéllet finns risk for 6kad
byrakrati, dubbelarbete, och parallella organisationer som arbetar mot samma mal-
grupper. Med en centraliserad telefonvixel ser vi liknande risker och befarar en otyd-
lighet samt en avsevérd forsdmring i servicen till allmdnheten.

Telefonvéxeln dr ocksa ett av Stockholms ansikten utat. Det &r ofta det forsta med-
borgare och andra méter ndr man vill kontakta staden. Ett bra och professionellt bemo-
tande som bygger pa kunskap om stadens verksamheter, organisation och funktion &r
en forutséttning for att ge en bra och funktionell service med hog kvalitet. Det viktigt
att se over organisation och mojligheter till samverkan nér det géller servicefunktioner
som finns i flera av stadens verksamheter. Men det ar virt att papeka att vixeln dr en
servicefunktion som maste préiglas av kunskaper som &r bade lokala och specifika.

Vi dr emot att vixelfunktionen ldggs ut pa entreprenad. Vi anser att den verksam-
hetskompetens och fortrogenhet som idag finns i véra telefonvéaxlar inte kan erséttas
med distansarbetande vixeltelefonist med enbart koll pa namn och titlar. Vi vill bevara
kunskapen om personalens funktioner, organisationens struktur, geografisk kunskap
och specifik verksamhetskunskap som idag finns i vara telefonvéxlar. Det handlar om
kunskaper som hojer kvalitén i verksamheten och servicenivan for de medborgare som
ringer till oss. Genom en upphandling och utlokalisering av telefonvixelverksamheten
exempelvis till Norrland, Goteborg eller varfor inte Indien kan sakert prislappen sin-
kas nagot. Men vi dr 6vertygade om att detta kommer att ske genom en forsdmring av
véxelns serviceniva. Detta &r dumsnalt!



Reservation anfordes av ledamoten Ann-Margarethe Livh (v) med hinvisning
till sitt forslag enligt foljande

1 Exploateringsndmnden beslutar att som svar pa remissen till kommunstyrel-
sen framfora foljande:

Vi motsitter oss konkurrensutsittningen av stadens véxel och anser att bade kvali-
tet, ekonomi och god personalpolitik talar for att vixeln ska drivas i kommunal regi.
Forslaget i remissen utgér fran att en vixel pa entreprenad ska ge sdnkta kostnader och
bittre telefoni, men det saknas helt berdkningar och underlag som styrker ett sadant
antagande. Déaremot stér det klart att forvaltningarna far utdkade kostnader for tele-
samordnare och for arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna. Grundlédggande
faktauppgifter som maste redovisas innan beslut ar stadens kostnader fér en gemensam
véxel pa entreprenad jamfort med dagens situation.

Sedan den 1 maj har servicendmnden ansvar for den gemensamma véxeln for
stadsdelsndmnderna och for nimnder som &r anslutna till stadens gemensamma telefo-
niplattform. Vi ar djupt kritiska mot det sitt som staden centralt har arbetat med info-
randet av den nya véxelfunktionen. Den bristande informationen har lett till osékerhet
om framtiden bland telefonisterna, vars erfarenheter och kompetens inte heller har
tagits tillvara i utvecklingsarbetet. Ytterst drabbar detta stockholmarna som far sdmre
service.

I remissen foreslas att den gemensamma véxeln ska omfatta alla nimnder och bo-
lag och att vixeln ldggs pa entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for
telefoni. Entreprendren tar dé inte 6ver befintlig personal som vid verksamhetsdver-
gangar, vilket leder till att vixeln forlorar den kompetens som finns idag. Dessutom
riskerar personalen att bli 6vertaliga och sédgas upp. Om syftet med gemensam véxel dr
forbattrad service borde det vara sjdlvklart att en eventuell upphandling ska genomfo-
ras sd att personalen kan folja med, eftersom det krdvs god kunskap om verksamheter,
organisation och stadsdelsomrdden hos dem som ska bemanna den gemensamma véx-
eln.

Det finns en hel rad andra tveksamheter i forslaget, bland annat att nimnderna ska
ha kvar ansvaret for att effektivisera och utveckla teleanvindningen trots att vixel-
funktionerna ska centraliseras. Att l1dgga ansvar och befogenheter pa olika forvaltning-
ar baddar for oklarheter och forsamringar och tyder pa en bristféllig utredning.

Utdver gemensam vixel foreslds en stadsgemensam synpunkts- och klagomalshan-
tering hos servicendmnden. Om synpunkter och klagomal skils frén diariet och hante-
ras i en sdrskild databas kan granskning av inkomna skrivelser och uppréttade hand-
lingar forsvéras. Fragan om hur offentlighetsprincipen paverkas maste darfor utredas
noggrant och ett utarbetat forslag remitteras till nimnderna innan beslut tas. Service-
namnden foreslas ocksé ansvara for gemensam medborgarsupport for alla e-tjanster pa
stadens webbplats, vilket vi dr tveksamma till. Fragan dr om en forvaltning kan ge stod
och support i alla e-tjénster, eftersom manga tjénster kraver ingdende kunskap for att
kunna ge ritt service och information.



FastighetsnAmnden

Reservation anfordes av ledamoten Bengt Sandberg m.fl. (s) med hinvisning
till sitt forslag enligt foljande

1 Behall telefonvixel i Stockholm och i kommunal regi.

2. Behall i huvudsak telefonvixlarna lokalt pa respektive nimnd.

3. Uppmuntra ndmnderna frivilliga samverkan vad géller telefonvixlarna.
4.  Darutover anfor foljande

Arbetet med att 6ka tillgéngligheten for medborgarna till stadens verksamheter maste
alltid vara prioriterat. Detta Gvergripande mal maste ocksa vara ledstjarna vid effekti-
viseringar av stadens administrativa system och verksamheter. Vi ser positivt pa en
6kad samordning mellan stadens olika telefonvéxlar men ar kritiska till den centralise-
ring, upphandling och utlokalisering som foreslas.

Vi har i tidigare drenden haft farhdgor om att centraliserade kontaktcentrum inte
leder till 6nskad effektivitet och tillgdnglighet, utan att det istéllet finns risk for 6kad
byrakrati, dubbelarbete, och parallella organisationer som arbetar mot samma mal-
grupper. Med en centraliserad telefonvixel ser vi liknande risker och befarar en otyd-
lighet samt en avsevérd forsdmring i servicen till allmédnheten.

Telefonvéxeln dr ocksa ett av Stockholms ansikten utét. Det &r ofta det forsta
medborgare och andra méter nir man vill kontakta staden. Ett bra och professionellt
bemétande som bygger pa kunskap om stadens verksambheter, organisation och funk-
tion &r en forutsittning for att ge en bra och funktionell service med hog kvalitet. Det
viktigt att se dver organisation och mdjligheter till samverkan nér det géller service-
funktioner som finns i flera av stadens verksamheter. Men det ar virt att papeka att
vaxeln dr en servicefunktion som maste priglas av kunskaper som ar bade lokala och
specifika.

Vi dr emot att vaxelfunktionen ldggs ut pa entreprenad. Vi anser att den verk-
samhetskompetens och fortrogenhet som idag finns i véra telefonvéxlar inte kan ersét-
tas med distansarbetande véxeltelefonist med enbart koll pa namn och titlar. Vi vill
bevara kunskapen om personalens funktioner, organisationens struktur, geografisk
kunskap och specifik verksamhetskunskap som idag finns i vara telefonvéxlar. Det
handlar om kunskaper som héjer kvalitén i verksamheten och servicenivén for de
medborgare som ringer till oss. Genom en upphandling och utlokalisering av telefon-
véxelverksamheten exempelvis till Norrland, Goteborg eller varfor inte Indien kan
sékert prislappen sdnkas nadgot. Men vi dr 6vertygade om att detta kommer att ske
genom en forsdmring av vixelns serviceniva. Detta dr dumsnalt!

Sdrskilt uttalande gjordes av ordforanden Kristina Alvendal m.fl. (m) och le-
damoten Per Altenberg (fp) enligt féljande



Vid inférandet av en gemensam vixel och ett telefonnummer till Stockholms stad &r
det stockholmarnas bésta som ska sta i fokus. Tillgédnglighet och personlig kontakt ar
oerhort viktigt for medborgarna. Staden maste ha en ménniska som svarar pé andra
sidan nér man ringer. Alla kan inte hantera ett talsvarssystem och dérfor kan en sadan
16sning inte heller ersitta den manskliga kontakten i alla ldgen. Det ar viktigt att detta
tas med i utarbetandet av stadens gemensamma vixel och att stadens tillgénglighet
kontinuerligt foljs upp for att sékerstélla en god service till alla stockholmare i deras
kontakt med staden. Fastighetsndmnden stéller sig ocksa fragande till om det ar rétt
vag att ga nar en digital vaxelplattform foreslas erséttas med en analog dito.

Sdrskilt uttalande gjordes av vice ordféranden Martin Michel (mp) enligt f61-
jande,

Det ar ytterst viktigt att alla stadens medborgare, sdvél unga som gamla i sin telefon-
kontakt med stadens forvaltningar och i synnerhet stadsdelsforvaltningarna far en
trygg och bra service med svar direkt eller i ndsta steg korrekta hanvisningar till kun-
niga och serviceinriktad personal. Motet med telefonsvarare med fragestéllningar som
inte passar och en kedja av snabbt meddelade knappval fungerar &n sa lange daligt och
ar en plaga for ménga, sédrskilt dldre médnniskor. Omorganisationer av det hér slaget ar
svar for medborgarna. Det tar lang tid att l4ra sig nya telefonnummer och att hitta nya
végar for att fa ritt information.

I de lokala stadsdelsforvaltningarna krévs utdver kunskap om verksamheten ocksé
lokal- och personkdnnedom som riskerar att ga forlorad nér man centraliserar och
handlar upp telefontjanster sa som nu foreslas. Det far inte ske.

Ersdttaryttrande gjordes av erséttarna Lars Wyke (kd) och Daniel Forslund
(fp) som bada instimmer i ordférande Kristina Alvendal m.fl. (m) och ledamo-

ten Per Altenberg (fp) sérskilda uttalande enligt ovanstéende.

Ersittaren Yildiz Kafkas (mp) instimmer i vice ordférande Martin Michels
(mp) sérskilda uttalande.

Idrottsnimnden

Reservation anfordes av Jari Visshed m.fl. (s), Mehdi Oguzsoy (v) och Else
Lundin (mp) enligt f6ljande.

1.  delvis avsla drendet
2. darutdver anfora



Det gér inte att vara nog tydlig kring vilken viktig roll stadens vixel har. Vixeln &r ett
av Stockholms ansikten utat. Det dr det forsta medborgare, turister och andra méter nér
man ringer till oss. Ett bra och professionellt bem&tande som bygger pa kunskap om
stadens verksamheter, organisation och funktion &r en forutsittning for att ge en bra
och funktionell service med hog kvalitet.

Sjalvklart ar det viktigt att se Over organisation och mdjligheter till samverkan nér
det giller servicefunktioner som finns i flera av stadens verksamheter. Men det &r virt
att papeka att det just véxeln dr en servicefunktion som maste préiglas av kunskaper
som é&r vildigt speciella.

Vi motsitter oss inte en samordning av véxelfunktionen mellan olika forvaltningar i
staden ddremot motsitter vi oss att ligga ut den gemensamma véxelfunktionen pa
entreprenad. Vi anser att en stor del av den kompetens som idag finns hos véra egna
véxeltelefonister inte gar att uppbringa pa den 6ppna marknaden. Det handlar om kun-
skaper om personers funktioner, organisationens struktur och verksamhetens bredd.
Det handlar om kunskaper som hojer kvalitén i verksamheten och servicenivéan for de
medborgare som ringer till oss. Och det dr kunskaper som &r svara att sétta en prislapp
pa. Detta drende bevisar att den moderatledda majoriteten i Stockholm aterigen stirrar
sig blind pa prislappen och végrar ta till sig att kvalité maste fa kosta pengar.

Miljo- och hiilsoskyddsnimnden

Reservation anfordes av vice ordforande Asa Romson (mp) till formén for eget
forslag till beslut enligt féljande

Milj6- och halsoskyddsndmnden dverldmnar miljéforvaltningens tjansteutldtande som
svar pa kommunstyrelsens remiss

Reservation anfordes av ledamdterna Karin Wanngérd (s), Ulla Johnk (s),
Godfrey Etyang (s) och tjdnstgdrande ersittare Tina Kratz (v) och Gerd Sjo-
berg-Granlund (s) mot beslutet med hénvisning till Karin Wanngérds och Tina
Kratz forslag till beslut enligt f6ljande.

Arbetet med att dka tillgéngligheten for medborgarna till stadens verksamheter
maste alltid vara prioriterat. Detta 6vergripande mél méste ocksa vara ledstjarna vid
effektiviseringar av stadens administrativa system och verksamheter. Vi ser positivt pa
en 6kad samordning mellan stadens olika telefonvixlar men &r kritiska till den upp-
handling och utlokalisering som foreslas.

Telefonvixeln ar ett av Stockholms ansikten utat. Det ar ofta det férsta medborgare
och andra méter ndr man vill kontakta staden. Ett bra och professionellt bemdtande
som bygger pé kunskap om stadens verksamheter, organisation och funktion &r en
forutsdttning for att ge en bra och funktionell service med hog kvalitet. Det viktigt att
se over organisation och mdjligheter till samverkan nér det géller servicefunktioner



som finns i flera av stadens verksamheter. Men det ar virt att papeka att vixeln dr en
servicefunktion som maéste praglas av kunskaper som &r bade lokala och specifika.

Vi dr emot att vixelfunktionen 14ggs ut pa entreprenad. Vi anser att den verksam-
hetskompetens och fortrogenhet som idag finns i véra telefonvéaxlar inte kan erséttas
med distansarbetande vixeltelefonist med enbart koll pa namn och titlar. Vi vill bevara
kunskapen om personalens funktioner, organisationens struktur, geografisk kunskap
och specifik verksamhetskunskap som idag finns i vara telefonvéxlar. Det handlar om
kunskaper som hojer kvalitén i verksamheten och servicenivéan for de medborgare som
ringer till oss. Genom en upphandling och utlokalisering av telefonvixelverksamheten
exempelvis till en annan stad eller till och med ett annat land, kan sékert prislappen
sénkas nagot. Men vi dr overtygade om att detta kommer att ske genom en forsdmring
av véxelns serviceniva. Det &r ett pris vi inte tycker &r vart att betala.

Stadsbyggnadsnimnden

Reservation anfordes av Gunni Ekdahl (s), Hasan Doélek (s), Katrin Nystrom
(s), Cecilia Obermiiller (mp) och Martin Hansson (mp) enligt foljande

e Behall telefonvéxel i Stockholm och i kommunal regi.

e Behall i huvudsak telefonvéxlarna lokalt pa respektive namnd.

e  Uppmuntra nimnderna frivilliga samverkan vad géller telefonvéxlarna.
Darutover anfordes foljande

Arbetet med att oka tillgéingligheten for medborgarna till stadens verksamheter

maste alltid vara prioriterat. Detta 6vergripande mal méste ocksa vara ledstjarna vid
effektiviseringar av stadens administrativa system och verksamheter. Vi ser positivt pa
en 6kad samordning mellan stadens olika telefonvaxlar men ér kritiska till den centra-
lisering, upphandling och utlokalisering som foreslas.

Vi har i tidigare drenden haft farhdgor om att centraliserade kontaktcentrum inte
leder till 6nskad effektivitet och tillganglighet, utan att det istallet finns risk for 6kad
byrakrati, dubbelarbete, och parallella organisationer som arbetar mot samma mal-
grupper. Med en centraliserad telefonvixel ser vi liknande risker och befarar en otyd-
lighet samt en avsevérd forsdmring i servicen till allmédnheten.

Telefonvixeln &r ocksa ett av Stockholms ansikten utét. Det &r ofta det forsta med-
borgare och andra moéter nir man vill kontakta staden. Ett bra och professionellt bemo-
tande som bygger pa kunskap om stadens verksambheter, organisation och funktion ar
en forutséttning for att ge en bra och funktionell service med hog kvalitet. Det viktigt
att se Over organisation och mdjligheter till samverkan nir det géller servicefunktioner
som finns i flera av stadens verksamheter. Men det &r vért att papeka att vixeln dr en
servicefunktion som maéste priglas av kunskaper som ér bade lokala och specifika.

Vi dr emot att vixelfunktionen ldggs ut pa entreprenad. Vi anser att den verksam-
hetskompetens och fortrogenhet som idag finns i véra telefonvéaxlar inte kan erséttas



med distansarbetande véxeltelefonist med enbart koll pa namn och titlar. Vi vill bevara
kunskapen om personalens funktioner, organisationens struktur, geografisk kunskap
och specifik verksamhetskunskap som idag finns i vara telefonvéxlar. Det handlar om
kunskaper som hojer kvalitén i verksamheten och servicenivan for de medborgare som
ringer till oss. Genom en upphandling och utlokalisering av telefonvéxelverksamheten
exempelvis till Norrland, Goteborg eller varfor inte Indien kan sikert prislappen sin-
kas nagot. Men vi dr 6vertygade om att detta kommer att ske genom en forsdmring av
vixelns serviceniva. Detta &r dumsnalt!

Reservation anfordes av Maria Hannés (v) enligt foljande

Vi motsitter oss konkurrensutsittningen av stadens véxel och anser att bade kvalitet,
ekonomi och god personalpolitik talar for att viaxeln ska drivas i kommunal regi. For-
slaget i remissen utgar fran att en vixel pa entreprenad ska ge sénkta kostnader och
béttre telefoni, men det saknas helt berdkningar och underlag som styrker ett sadant
antagande. Daremot stéar det klart att férvaltningarna far utdkade kostnader for tele-
samordnare och for arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna. Grundlédggande
faktauppgifter som méste redovisas innan beslut dr stadens kostnader for en gemensam
véxel pa entreprenad jamfort med dagens situation.

Sedan den 1 maj har servicenimnden ansvar for den gemensamma viaxeln for
stadsdelsndmnderna och for ndmnder som &r anslutna till stadens gemensamma telefo-
niplattform. Vi ar djupt kritiska mot det sitt som staden centralt har arbetat med info-
randet av den nya véxelfunktionen. Den bristande informationen har lett till osékerhet
om framtiden bland telefonisterna, vars erfarenheter och kompetens inte heller har
tagits tillvara i utvecklingsarbetet. Ytterst drabbar detta stockholmarna som féar samre
service.

I remissen foreslas att den gemensamma véxeln ska omfatta alla nimnder och bo-
lag och att véxeln ldggs pa entreprenad genom avrop pé stadens befintliga avtal for
telefoni. Entreprendren tar dé inte 6ver befintlig personal som vid verksamhetsdver-
géngar, vilket leder till att vixeln forlorar den kompetens som finns idag. Dessutom
riskerar personalen att bli 6vertaliga och ségas upp. Om syftet med gemensam véxel ar
forbéttrad service borde det vara sjédlvklart att en eventuell upphandling ska genomfo-
ras sd att personalen kan folja med, eftersom det krdvs god kunskap om verksamheter,
organisation och stadsdelsomraden hos dem som ska bemanna den gemensamma véx-
eln

Vi anser att varje forvaltning maste ansvara for bestillningar av utrustning och
kommunikation. Olika typ av arbeten kan ha olika behov av apparatur. Flexibla 16s-
ningar maste finnas for att tillfredstilla individuella behov av arbete maste telefoni-
hjélpmedel, som t.ex. head-set.

Det finns en hel rad andra tveksamheter i forslaget, bland annat att nimnderna ska
ha kvar ansvaret for att effektivisera och utveckla teleanvindningen trots att vixel-



funktionerna ska centraliseras. Att 1dgga ansvar och befogenheter pé olika forvaltning-
ar baddar for oklarheter och forsamringar och tyder pa en bristféllig utredning.

Utdver gemensam vixel foreslds en stadsgemensam synpunkts- och klagomalshan-
tering hos servicendmnden. Om synpunkter och klagomal skils fran diariet och hante-
ras i en sérskild databas kan granskning av inkomna skrivelser och uppréttade hand-
lingar forsvéras. Fragan om hur offentlighetsprincipen paverkas méste darfor utredas
noggrant och ett utarbetat forslag remitteras till nimnderna innan beslut tas.

Medborgarnas synpunkter och klagomal riskerar med det nya systemet att fa en
langre vég

till ansvarig forvaltning, tjansteman eller ndmnd. Det stimmer daligt 6verens med
att det ska vara latt att fi kontakt med ansvariga for den tjdnst man som medborgare
vill ha synpunkter pa.

Servicendmnden foreslds ocksé ansvara for gemensam medborgarsupport for alla
e-tjénster pa stadens webbplats, vilket vi dr tveksamma till. Frdgan dr om en forvalt-
ning kan ge stod och support i alla e-tjénster, eftersom manga tjanster kraver ingédende
kunskap for att kunna ge ritt service och information.

Servicenimnden

Sdrskilt uttalande gjordes av ordforanden Joakim Larsson m fl (m), ledamoten
Bjorn Ljung (fp), vice ordféranden Catharina Tarras-Wahlberg m {1 (s) och
ledamoten Paul Lappalainen (mp) enligt foljande:

Vid inférandet av en gemensam véxel och ett telefonnummer till Stockholms stad
ar det stockholmarnas bésta som ska sta i fokus. Tillgédnglighet och personlig kontakt
ar oerhort viktigt for medborgarna. Staden maste ha en méanniska som svarar pa andra
sidan nédr man ringer. Alla kan inte hantera ett talsvarssystem och dérfor kan en sddan
16sning inte heller ersitta den méanskliga kontakten i alla ldgen. Det ar viktigt att detta
tas med i utarbetandet av stadens gemensamma véxel och att stadens tillgénglighet
kontinuerligt f6ljs upp for att sékerstdlla en god service till alla stockholmare i deras
kontakt med staden.

Socialtjinst- och arbetsmarknadsnimnden
Reservation anfordes av ledamoterna Abdo Goriya m.fl. (s) och ledamoten
Stefan Nilsson (mp) mot nimndens beslut till formén for sitt eget forslag enligt

foljande:

1. Socialtjanst- och arbetsmarknadsndmnden avslér delvis forvaltningens forslag
till beslut.



2. Darutover vill vi framfora foljande.

Det gér inte att vara nog tydlig kring vilken viktig roll stadens vixel har. Vixeln ér
ett av Stockholms ansikten utdt. Det &r det forsta medborgare, turister och andra méter
ndr man ringer till oss. Ett bra och professionellt bemétande som bygger pa kunskap
om stadens verksambheter, organisation och funktion 4r en forutséttning for att ge en
bra och funktionell service med hog kvalitet.

Sjalvklart dr det viktigt att se Over organisation och mdjligheter till samverkan nér
det giller servicefunktioner som finns i flera av stadens verksamheter. Men det &r virt
att papeka att just véxeln ir en servicefunktion som maéste priglas av kunskaper som &r
vildigt speciella.

Vi motsétter oss inte en samordning av véxelfunktionen mellan olika forvaltningar
i staden ddremot motsétter vi oss att lagga ut den gemensamma vixelfunktionen pa
entreprenad. Vi anser att en stor del av den kompetens som idag finns hos vara egna
vaxeltelefonister inte gar att uppbringa pa den 6ppna marknaden. Det handlar om kun-
skaper om personers funktioner, organisationens struktur och verksamhetens bredd.
Det handlar om kunskaper som hojer kvalitén i verksamheten och servicenivan for de
medborgare som ringer till oss. Och det ar kunskaper som &r svara att sitta en prislapp
pa. Detta drende bevisar att den moderatledda majoriteten i Stockholm aterigen stirrar
sig blind pa prislappen och végrar ta till sig att kvalité méste fa kosta pengar.

Trafik- och renhéllningsniimnden

Reservation anfordes av vice ordféranden Jan Valeskog m fl (s) och ledamoten
Kajsa Stenfelt (v) till forman for gemensamt forslag till beslut enligt foljande:

1. Forvaltningens forslag till beslut avslés.
2. Darutdver anfors foljande:

Vi motsitter oss konkurrensutséttningen av stadens véxel och anser att bade kvali-
tet, ekonomi och god personalpolitik talar for att véxeln ska drivas i kommunal regi.
Forslaget i remissen utgér fran att en vixel pa entreprenad ska ge sénkta kostnader och
bittre telefoni, men det saknas helt berdkningar och underlag som styrker ett sadant
antagande. Daremot stéar det klart att forvaltningarna far utdkade kostnader for tele-
samordnare och for arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna. Grundlidggande
faktauppgifter som maste redovisas innan beslut ar stadens kostnader fér en gemensam
véxel pa entreprenad jamfort med dagens situation.

Sedan den 1 maj har servicendmnden ansvar for den gemensamma véxeln for
stadsdelsndmnderna och for nimnder som &r anslutna till stadens gemensamma telefo-
niplattform. Vi ar djupt kritiska mot det sitt som staden centralt har arbetat med info-
randet av den nya véxelfunktionen. Den bristande informationen har lett till osékerhet
om framtiden bland telefonisterna, vars erfarenheter och kompetens inte heller har



tagits tillvara i utvecklingsarbetet. Ytterst drabbar detta stockholmarna som far sdmre
service.

I remissen foreslas att den gemensamma véxeln ska omfatta alla ndmnder och bo-
lag och att véxeln ldggs pa entreprenad genom avrop pé stadens befintliga avtal for
telefoni. Om syftet med gemensam vixel dr forbattrad service borde det vara sjalvklart
att en eventuell upphandling ska genomforas sa att personalen kan folja med, eftersom
det krdvs god kunskap om verksamheter, organisation och stadsdelsomraden hos dem
som ska bemanna den gemensamma véxeln.

Utover gemensam vixel foreslds en stadsgemensam synpunkts- och klagomélshan-
tering hos servicendmnden. Om synpunkter och klagomal skils fran diariet och hante-
ras i en sérskild databas kan granskning av inkomna skrivelser och uppréttade hand-
lingar forsvéras. Fragan om hur offentlighetsprincipen paverkas méste darfor utredas
noggrant och ett utarbetat forslag remitteras till nimnderna innan beslut tas. Service-
ndmnden foreslas ocksé ansvara for gemensam medborgarsupport for alla e-tjanster pa
stadens webbplats, vilket vi dr tveksamma till. Fragan &r om en forvaltning kan ge stod
och support i alla e-tjénster, eftersom manga tjénster krdaver ingdende kunskap for att
kunna ge rétt service och information.

Ersdttaryttrande gjordes av ersittaren Sebastian Wiklund (v) som instimde i
lagt forslag till beslut fran Jan Valeskog m.fl. (s) och ledamoten Kajsa Stenfelt

).
Utbildningsnidmnden

Reservation anfordes av ledamoten Maria Hassan m fl (s) och tjdnstgorande
ersittaren Daniel Helldén (mp) mot ndmndens beslut till forman for eget for-
slag enligt foljande:

o att telefonvixeln ska behallas i Stockholm och i kommunal regi

e att telefonvixlarna ska behallas vid respektive ndmnd

e  att uppmuntra ndmnderna frivilliga samverkan vad géller telefonvéxlarna
e samt att diarutdver anfora foljande

Arbetet med att Oka tillgdngligheten av stadens verksamheter for medborgarna maste
alltid vara prioriterat. Detta Gvergripande mal maste ocksa vara ledstjdrna vid effekti-
viseringar av stadens administrativa system och verksamheter. Vi ser positivt pa en
6kad samordning mellan stadens olika telefonvaxlar men ar kritiska till den centralise-
ring, upphandling och utlokalisering som foreslas.

Vi har i tidigare drenden haft farhdgor om att centraliserade kontaktcentrum inte
leder till 6nskad effektivitet och tillgénglighet, utan att det istéllet finns risk for 6kad
byrakrati, dubbelarbete, och parallella organisationer som arbetar mot samma mal-



grupper. Med en centraliserad telefonvixel ser vi liknande risker och befarar en otyd-
lighet samt en avsevérd forsdmring i servicen till allmédnheten.

Telefonvéxeln dr ocksa ett av Stockholms ansikten utét. Det &r ofta det forsta med-
borgare och andra moéter ndr man vill kontakta staden. Ett bra och professionellt bemo-
tande som bygger pa kunskap om stadens verksamheter, organisation och funktion &r
en forutséttning for att ge en bra och funktionell service med hog kvalitet. Det viktigt
att se Over organisation och mdjligheter till samverkan néir det géller servicefunktioner
som finns i flera av stadens verksamheter. Men det ar virt att papeka att vixeln dr en
servicefunktion som maste préiglas av kunskaper som &r bade lokala och specifika.

Vi dr emot att vixelfunktionen 14ggs ut pa entreprenad. Vi anser att den verksam-
hetskompetens och fortrogenhet som idag finns hos i vara telefonvixlar inte kan ersét-
tas med distansarbetande véxeltelefonist med enbart koll pa4 namn och titlar. Vi vill
bevara kunskapen om personalens funktioner, organisationens struktur, geografisk
kunskap och specifik verksamhetskunskap som idag finns i vara telefonvéxlar. Det
handlar om kunskaper som hojer kvalitén i verksamheten och servicenivan for de
medborgare som ringer till oss. Genom en upphandling och utlokalisering av telefon-
véxelverksamheten exempelvis till Norrland, Géteborg eller varfor inte Indien kan
sikert prislappen sénkas nigot. Men vi dr 6vertygade om att detta kommer att ske
genom en forsdmring av vixelns serviceniva. Detta dr dumsnalt.

Reservation anfordes av ledamoten Inger Stark (v) till forméan for eget forslag
till beslut enligt f6ljande:

Utbildningsndmnden beslutar att 1dmna foljande svar pa remissen.

Vi motsitter oss konkurrensutséttningen av stadens véxel och anser att bade kvali-
tet, ekonomi och god personalpolitik talar for att véxeln ska drivas i kommunal regi.
Forslaget i remissen utgér fran att en véxel pa entreprenad ska ge sénkta kostnader och
bittre telefoni, men det saknas helt berékningar och underlag som styrker ett sidant
antagande. Daremot star det klart att forvaltningarna far utokade kostnader for tele-
samordnare och for arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna. Grundldggande
faktauppgifter som méste redovisas innan beslut &r stadens kostnader for en gemensam
vaxel pa entreprenad jamfort med dagens situation.

Redan ndr kommunfullméktige behandlade 6versynen av stadens administration
(OSA) efterlyste vi alternativa forslag. Vi betonade vikten av att ta tillvara ny teknik
men menade att vi méste ha medarbetarna med oss och att kvalitetsmatten maéste viga
tyngre. Vi menar fortfarande att en teknisk samordning av véxelfunktionen inte beho-
ver betyda att telefonisterna méste privatiseras eller bli 6vertaliga. Det personliga be-
motandet med en telefonist som har forvaltningslokal kunskap ér viktiga kvalitetsmatt
i en véxel. En alternativ 16sning maste tas fram, som tar vara pa och utvecklar den
forvaltningsspecifika kunskapen som finns hos stadens egna telefonister.



Vi vill i likhet med forvaltningen framhalla att forvaltningarna maste f& vara delak-
tiga i den fortsatta utvecklingen, bland annat fragan om ett eller flera telefonnummer
till staden.

Sedan den 1 maj har servicendmnden ansvar for den gemensamma véxeln for
stadsdelsndmnderna och for ndmnder som &r anslutna till stadens gemensamma telefo-
niplattform. Vi ar djupt kritiska mot det sitt som staden centralt har arbetat med info-
randet av den nya véxelfunktionen. Den bristande informationen har lett till osékerhet
om framtiden bland telefonisterna, vars erfarenheter och kompetens inte heller har
tagits tillvara i utvecklingsarbetet. Ytterst drabbar detta stockholmarna som far samre
service.

I remissen foreslés att den gemensamma véxeln ska omfatta alla nimnder och bo-
lag och att vixeln ldggs pa entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for
telefoni. Entreprendren tar dé inte 6ver befintlig personal som vid verksamhetsdver-
gangar, vilket leder till att vixeln forlorar den kompetens som finns idag. Dessutom
riskerar personalen att bli 6vertaliga och ségas upp. Om syftet med gemensam véxel ar
forbattrad service borde det vara sjdlvklart att en eventuell upphandling ska genomfo-
ras sd att personalen kan folja med, eftersom det krdvs god kunskap om verksamheter,
organisation och stadsdelsomraden hos dem som ska bemanna den gemensamma vax-
eln.

Det finns en hel rad andra tveksamheter i forslaget, bland annat att nimnderna ska
ha kvar ansvaret for att effektivisera och utveckla teleanvindningen trots att vixel-
funktionerna ska centraliseras. Att l1dgga ansvar och befogenheter pa olika forvaltning-
ar baddar for oklarheter och forsamringar och tyder pa en bristféllig utredning.

Utover gemensam vixel foreslds en stadsgemensam synpunkts- och klagomaélshan-
tering hos servicendmnden. Om synpunkter och klagomal skils frén diariet och hante-
ras i en sdrskild databas kan granskning av inkomna skrivelser och upprattade hand-
lingar forsvéras. Fragan om hur offentlighetsprincipen paverkas méaste darfor noggrant
utredas och ett utarbetat forslag remitteras till nimnderna innan beslut tas. Service-
namnden foreslas ocksé ansvara for gemensam medborgarsupport for alla e-tjanster pa
stadens webbplats, vilket vi dr tveksamma till. Frdgan dr om en forvaltning kan ge stod
och support i alla e-tjénster, eftersom manga tjanster kraver ingdende kunskap for att
kunna ge rétt service och information.

Bromma stadsdelsnamnd

Reservation anfordes av Lillemor Samuelsson (v), Karin Hanqvist (s) och Eie
Herlitz (mp) till forméan for gemensamt forslag till beslut enligt foljande:

Vi motsitter oss konkurrensutsittningen av stadens véxel och anser att bade kvali-
tet, ekonomi och god personalpolitik talar for att véxeln ska drivas i kommunal regi.
Forslaget i remissen utgér fran att en vixel pa entreprenad ska ge sénkta kostnader och
bittre telefoni, men det saknas helt berdkningar och underlag som styrker ett sadant



antagande. I Bromma besvaras idag 96 — 98 % av inkommande samtal, det &r svart att
se att en central véxel skulle kunna forbéttra denna svarsfrekvens.

Diremot star det klart att forvaltningarna far utdkade kostnader for telesamordnare
och for arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna. Forvaltningen pépekar att
Brommas kontaktcenter pa ett mycket resurseffektivt sitt kombinerar véxelfunktion
med information, vigledning och handldggning. Grundldggande faktauppgifter som
maste redovisas innan beslut r alltsa stadens kostnader for en gemensam vixel pa
entreprenad jamfort med dagens situation.

I remissen foreslas att den gemensamma véxeln ska omfatta alla ndmnder och bo-
lag och att véixeln ldggs pa entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for
telefoni. Entreprendren tar dé inte 6ver befintlig personal som vid verksamhetsdver-
gangar, vilket leder till att vixeln forlorar den kompetens som finns idag. Dessutom
riskerar personalen att bli dvertaliga och séigas upp. Om syftet med gemensam vixel ar
forbéattrad service borde det vara sjélvklart att en eventuell upphandling ska genomfo-
ras sd att personalen kan folja med, eftersom det krivs god kunskap om Brommas
verksamheter och organisation hos dem som ska bemanna den gemensamma vixeln.

Det finns en hel rad andra tveksamheter i forslaget, bland annat att nimnderna ska
ha kvar ansvaret for att effektivisera och utveckla teleanvindningen trots att vixel-
funktionerna ska centraliseras. Att l1dgga ansvar och befogenheter pa olika forvaltning-
ar baddar for oklarheter och forsamringar och tyder pa en bristféllig utredning.

Utdver gemensam vixel foreslds en stadsgemensam synpunkts- och klagomalshan-
tering hos servicendmnden. Om synpunkter och klagomal skils frén diariet och hante-
ras i en sérskild databas kan granskning av inkomna skrivelser och upprittade hand-
lingar forsvéras. Fragan om hur offentlighetsprincipen paverkas méste darfor utredas
noggrant och ett utarbetat forslag remitteras till nimnderna innan beslut tas. Service-
namnden foreslas ocksé ansvara for gemensam medborgarsupport for alla e-tjénster pa
stadens webbplats, vilket vi dr tveksamma till. Frdgan dr om en forvaltning kan ge stod
och support i alla e-tjénster, eftersom manga tjanster kraver ingdende kunskap for att
kunna ge rétt service och information.

Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av vice ordféranden Magnus Dannqvist, ledaméterna
Mervi Mikinen Andersson, Lennart Poppel, Sonja Mogert (alla s), ledamdter-
na Rosa Lundmark (v), Jonas Eklund (mp) mot beslutet till forman for det
egna forslaget enligt foljande:

Némnden ldmnar f6ljande svar pa remissen.

Vi motsitter oss konkurrensutsittningen av stadens véxel och anser att bade kvali-
tet, ekonomi och god personalpolitik talar for att véxeln ska drivas i kommunal regi.
Forslaget i remissen utgér fran att en véxel pa entreprenad ska ge sénkta kostnader och
bittre telefoni, men det saknas helt berékningar och underlag som styrker ett sidant



antagande. Déaremot stér det klart att forvaltningarna far utokade kostnader for tele-
samordnare och for arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna. Grundldggande
faktauppgifter som saknas i remissen &r stadens kostnader for en gemensam viéxel pa
entreprenad jamfort med dagens situation.

Sedan den 1 maj har servicendmnden ansvar for den gemensamma véxeln for
stadsdelsndmnderna och for nimnder som &r anslutna till stadens gemensamma telefo-
niplattform. Vi &r djupt kritiska mot det sétt som staden centralt har arbetat med inf6-
randet av den nya véxelfunktionen. Den bristande informationen har lett till osékerhet
om framtiden bland telefonisterna, vars erfarenheter och kompetens inte heller har
tagits tillvara i utvecklingsarbetet. Ytterst drabbar detta stockholmarna som far samre
service.

I remissen foreslas att den gemensamma véxeln ska omfatta alla ndmnder och bo-
lag och att vixeln laggs pa entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for
telefoni. Entreprendren tar dé inte 6ver befintlig personal som vid verksamhetsdver-
géngar, vilket leder till att vixeln forlorar den kompetens som finns idag. Dessutom
riskerar personalen att bli 6vertaliga och sidgas upp. Om syftet med gemensam véxel dr
forbattrad service borde det vara sjdlvklart att en eventuell upphandling ska genomfo-
ras sd att personalen kan folja med, eftersom det krdvs god kunskap om verksamheter,
organisation och stadsdelsomraden hos dem som ska bemanna den gemensamma véx-
eln.

Det finns en hel rad andra tveksamheter i forslaget, bland annat att nimnderna ska
ha kvar ansvaret for att effektivisera och utveckla teleanvindningen trots att vixel-
funktionerna ska centraliseras. Att 1igga ansvar och befogenheter pa olika forvaltning-
ar baddar for oklarheter och forsdmringar och tyder pa en bristfillig utredning.

Utdver gemensam vixel foreslds en stadsgemensam synpunkts- och klagomélshan-
tering hos servicendmnden. Om synpunkter och klagomal skils frén diariet och hante-
ras i en sdrskild databas kan granskning av inkomna skrivelser och uppréttade hand-
lingar forsvéras. Fragan om hur offentlighetsprincipen paverkas méste darfor noggrant
utredas och ett utarbetat forslag remitteras till nimnderna innan beslut tas. Service-
namnden foreslas ocksé ansvara for gemensam medborgarsupport for alla e-tjanster pa
stadens webbplats, vilket vi dr tveksamma till. Fragan &r om en forvaltning kan ge stod
och support i alla e-tjénster, eftersom manga tjénster kraver ingdende kunskap for att
kunna ge rétt service och information.

Farsta stadsdelsnimnd

Reservation till formén for eget forslag till beslut anfordes av Gunnar Sandell
m fl (s), Mats E P Lindqvist (mp) och Malin Larsson (v) enligt foljande:

Stadsdelsndmnden dverldmnar stadsdelsforvaltningens tjansteutlatande samt avslar
stadsledningskontorets forslag till beslut, darutover framfor vi foljande.



Ur demokratisk synpunkt, for att motverka politikerforaktet &r det synnerligen vik-
tigt att stadens invanare snabbt och enkelt kan fa kontakt med handlaggare och fortro-
endevalda via telefon, e-post, brev och besok. Vi anser att detta forslag om véxeln
minskar invanarnas mojlighet till enkelt kontakt, det motarbetar den demokratiska
processen och insynen.

Den centralisering som foreslas i detta, och i tidigare drenden, forsvérar denna vik-
tiga kontakt som dessutom ofta kraver kinnedom om lokala férhallanden. Riskerna vid
avbrott 6kar med storskaliga system. Bra service forutsétter goda kunskaper om verk-
samheten, inte minst hos vaxeltelefonisterna. Det dr darfor mycket olampligt att 1agga
ut denna verksamhet till externa entreprendrer som aldrig kan ge samma service. Ton-
valssystem é&r ytterligare en forsdmring, inte minst for dldre invanare.

Vi motsitter oss konkurrensutsittningen av stadens véxel och anser att bade kvali-
tet, ekonomi och god personalpolitik talar for att véxeln ska drivas i kommunal regi.
Forslaget i remissen utgér fran att en vixel pa entreprenad ska ge sénkta kostnader och
bittre telefoni, men det saknas helt berdkningar och underlag som styrker ett sddant
antagande. Daremot stér det klart att forvaltningarna far utokade kostnader for tele-
samordnare och for arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna. Grundldggande
faktauppgifter som méste redovisas innan beslut dr stadens kostnader for en gemensam
vaxel pa entreprenad jamfort med dagens situation.

I remissen foreslas att den gemensamma véxeln ska omfatta alla ndmnder och bo-
lag och att véxeln ldggs pa entreprenad genom avrop pé stadens befintliga avtal for
telefoni. Entreprenoren tar da inte 6ver befintlig personal som vid verksamhetsover-
géngar, vilket leder till att véxeln forlorar den kompetens som finns idag. Dessutom
riskerar personalen att bli vertaliga och séigas upp. Om syftet med gemensam vixel ar
forbéattrad service borde det vara sjédlvklart att en eventuell upphandling ska genomfo-
ras sd att personalen kan folja med, eftersom det krdvs god kunskap om verksamheter
och organisation hos dem som ska bemanna den gemensamma véxeln.

Det finns en hel rad andra tveksamheter i forslaget, bland annat att nimnderna ska
ha kvar ansvaret for att effektivisera och utveckla teleanvandningen trots att vixel-
funktionerna ska centraliseras, detta baddar for oklarheter och forsdmringar och tyder
pa en bristfillig utredning.

Utover gemensam vixel foreslés en stadsgemensam synpunkts- och klagoméalshan-
tering hos servicendmnden. Synpunkter och klagomal &r en viktig del av kvalitetsupp-
foljningen. Det dr helt fel vig att dessa ska skiljas frdn verksamheten och hanteras i en
sérskild databas. Servicendmnden foreslds ocksa ansvara for gemensam medborgar-
support for alla e-tjanster pa stadens webbplats, vilket vi dr tveksamma till. Fragan ar
om en forvaltning kan ge stod och support i alla e-tjénster, eftersom manga tjénster
kréaver ingdende kunskap sé service och information blir rétt.



Hiigersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd

Reservation anfordes av vice ordféranden Jan Wallman m.fl. (s), ledamd&terna
Kjell Marténg (v) och Ylva Wahlstrom (mp) med hansyn till eget forslag till
beslut enligt f6ljande:

Néamnden ldmnar f6ljande svar pa remissen.

Vi motsitter oss konkurrensutsittningen av stadens véxel och anser att bade kvali-
tet, ekonomi och god personalpolitik talar for att véxeln ska drivas i kommunal regi.
Forslaget i remissen utgdr fran att en vixel pa entreprenad ska ge sinkta kostnader och
béttre telefoni, men det saknas helt berdkningar och underlag som styrker ett sadant
antagande. Daremot stéar det klart att férvaltningarna far utdkade kostnader for tele-
samordnare och for arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna. Grundldggande
faktauppgifter som méste redovisas innan beslut, ar att stadens kostnader for en
gemensam vaxel pa entreprenad jamfort med dagens situation.

Sedan den 1 maj har servicenimnden ansvar for den gemensamma viaxeln for
stadsdelsndmnderna och for ndmnder som &r anslutna till stadens gemensamma telefo-
niplattform. Vi ar djupt kritiska mot det sitt som staden centralt har arbetat med info-
randet av den nya véxelfunktionen. Den bristande informationen har lett till osdkerhet
om framtiden bland telefonisterna, vars erfarenheter och kompetens inte heller har
tagits tillvara i utvecklingsarbetet. Ytterst drabbar detta stockholmarna som féar samre
service.

I remissen foreslas att den gemensamma véxeln ska omfatta alla nimnder och bo-
lag och att véxeln ldggs pa entreprenad genom avrop pé stadens befintliga avtal for
telefoni. Entreprendren tar dé inte 6ver befintlig personal som vid verksamhetsdver-
gangar, vilket leder till att vixeln forlorar den kompetens som finns idag. Dessutom
riskerar personalen att bli 6vertaliga och ségas upp.

Om syftet med gemensam véxel ar forbéttrad service borde det vara sjélvklart att
en eventuell upphandling ska genomforas sa att personalen kan folja med, eftersom det
krévs god kunskap om verksamheter, organisation och stadsdelsomraden hos dem som
ska bemanna den gemensamma véxeln.

Det finns en hel rad andra tveksamheter i forslaget, bland annat att nimnderna ska
ha kvar ansvaret for att effektivisera och utveckla teleanvéndningen trots att véxel-
funktionerna ska centraliseras. Att 1dgga ansvar och befogenheter pé olika forvaltning-
ar baddar for oklarheter och forsamringar och tyder pa en bristféllig utredning.

Utover gemensam vixel foreslds en stadsgemensam synpunkts- och klagoméalshan-
tering hos servicendmnden. Om synpunkter och klagomal skiljs fran diariet och hante-
ras i en sédrskild databas kan granskning av inkomna skrivelser och upprattade hand-
lingar forsvéras. Fragan om hur offentlighetsprincipen paverkas maste darfor utredas
noggrant och ett utarbetat férslag remitteras till nimnderna innan beslut tas. Service-
ndmnden foreslds ocksé ansvara for gemensam medborgarsupport for alla e-tjénster pa
stadens webbplats, vilket vi dr tveksamma till. Fragan dr om en forvaltning kan ge stod



och support i alla e-tjénster, eftersom manga tjénster kraver ingdende kunskap for att
kunna ge rétt service och information.

Haisselby-Villingby stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av Berit Kruse m fl (s) och ledamot Leif Larsson (v) mot
beslutet enligt foljande

Forslag till beslut

Stadsdelsndmnden stéller sig delvis bakom forvaltningens tjdnsteutlatande

Stadsdelsndmnden anfor f6ljande

Det gér inte att vara nog tydlig kring vilken viktig roll stadens vaxel har.

Vixeln &r ett av Stockholms ansikten utéit. Det dr det forsta medborgare, turister
och andra méter nir man ringer till oss.

Ett bra och professionellt bemdtande som bygger pé kunskap om stadens verksam-
heter, organisation och funktion ir en forutsittning for att ge en bra och funktionell
service med hog kvalitet.

Sjalvklart ar det viktigt att se 6ver organisation och mdjligheter till samverkan nér
det giller servicefunktioner som finns i flera av stadens verksamheter. Men det &r virt
att papeka att det just véxeln dr en servicefunktion som maste préglas av kunskaper
som ar véldigt speciella.

Det finns tyvirr flera daliga exempel pa hur upphandlade, entreprenaddrivna véxel-
funktioner missar i bestéllningar av tjdnster och bemdtande i service av olika slag.

Det kan till viss del vara positivt att samordna véxelfunktionen mellan olika for-
valtningar i staden och vi anser att verksamheten ska drivas i kommunal regi och ej
laggas ut pa entreprenad som en enda stor gemensam véxelfunktion.

Den kompetens som idag finns hos vara egna véxeltelefonister gar inte att upp-
bringa pa den 6ppna marknaden.

Det handlar om kunskaper om personers funktioner, organisationens struktur och
verksamhetens bredd. Det handlar om kunskaper som hgjer kvalitén i verksamheten
och servicenivan for de medborgare som ringer till oss. Och det ar kunskaper som ar
svara att sétta en prislapp pa. Detta drende bevisar att den moderatledda majoriteten i
Stockholm é&terigen stirrar sig blind pé prislappen och ddrmed visar att kvaliteten &r av
underordnad betydelse

Sdrskilt uttalande gjordes av ordforande Birgitta Wahlman m fI (m), ledamot
Helen Jaderlund Eckardt (fp) och ledamot Fredrik Wallén (kd) enligt f6ljande:

Ordférande Birgitta Wahlman m fl (m), ledamot Helen Jaderlund Eckardt (fp) och
ledamot Fredrik Wallén (kd) &mnade foljande sérskilda uttalande:

”Inférandet av en gemensam véxel for stadens ndmnder och bolag &r ett viktigt
steg for att underldtta for stadens medborgare i kontakterna med stadens tjansteman.



En gemensam vixel kan skapa enkelhet om ett telefonnummer till staden etableras
. En vixel ge effektiviseringsvinster och samtidigt oka tillgdngligheten.

Vi vill dock peka pa att det successiva inforandet innebér risker (inte minst ekono-
miska) och forutsitter att flera funktioner ar utvarderade innan inférandet sker. Krav-
specifikationen och forfragningsunderlaget infor upphandling av entreprendr ér direkt
avgorande for hur effektiv den gemensamma véxelfunktionen blir.

Underlaget bor dérfor beakta bl.a. nedanstdende punkter:

- 30 % av inkommande samtal (ca 540000 enligt uppgift frén stadshuset) kan inte
besvaras direkt, utan medborgaren kan forst fa svar da vixeln hittar rétt person/ perso-
ner. Darfor maste den tekniska plattformen ocksé innehélla ett drendehan-
teringssystem, som bevakar att alla medborgare far svar inom rimlig tid, obesvarade
samtal maste bevakas och f6ljas upp. Ett d&rendehanteringsprogram bor ocksa innehalla
en statistikfunktion, sé att medborgarnas fragor och klagomal statistiskt kan f6ljas upp
via &ndamalsenliga rapporter.

- De ekonomiska konsekvenserna av inférandet (t.ex. kostnader for dvertalighet,
avropskostnader mm) beskrivs inte i remissunderlaget. Det successiva genomforandet
innebdr ju de facto att kostnadskridvande dubbelarbete sker under viss tid. D& de eko-
nomiska konsekvenserna inte dr kénda pa férhand anser vi att staden centralt ska sta
for samtliga kostnader innan stadsdelsforvaltningen ansluts.

- Komplicerade tekniska plattformar, som ett gemensamt telefonisystem utgor,
maste anpassas till stadens, bolagens och stadsdelsforvaltningarnas behov. Vidare
behover systemet och rutinerna for den gemensamma vixeln kvalitetssdkras innan de
sdtts 1 drift. Erfarenheter av brister i funktioner, tekniska brister, krav pa support och
utbildning bor darfor erhéllas via ett s.k. betatest, innan stadens forvaltningar och bo-
lag ansluts.”

Kungsholmens stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av Catarina Agrell m.fl. (s), Reijo Kittild (v) och Inge-
gerd Akselsson Le Douaron (mp) mot beslutet med hénvisning till sitt gemen-
samma forslag enligt foljande

1. Stadsdelsndmnden avslar forvaltningens forslag till beslut.
2. Stadsdelsndgmnden besvarar remissen enligt foljande:
Vi motsitter oss att staden tvingar stadsdelsnimnderna att ansluta sig till en

gemensam vaxel samt att vixeln skulle laggas ut pa entreprenad. Vi anser att bade
kvalitet, ekonomi och god personalpolitik talar for att vixeln ska drivas i egen regi och
att stadsdelsndmnderna ska kunna ha egna lokala véxelfunktioner.

Forslaget i remissen utgér fran att en vixel pa entreprenad skulle ge sénkta kostna-
der och bittre telefoni, men inget i underlaget styrker ett sdidant antagande. Daremot
star det klart att forvaltningarna skulle ha kvar kostnader for telesamordnare och vri-
ga arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna. Dessutom befarar vi att vixeln



skulle placeras utanfor Stockholm vilket skulle innebéra sdmre lokalkdnnedom hos
vaxelpersonalen.

Vi ér kritiska mot det sdtt som staden centralt har arbetat med inforandet av den
nya véxelfunktionen. Den bristande informationen har lett till osdkerhet om framtiden
bland telefonisterna, vars erfarenheter och kompetens inte har tagits tillvara i utveck-
lingsarbetet. Ytterst drabbar forslaget stockholmarna som far simre service.

I remissen foreslas att den gemensamma véxeln ska omfatta alla ndmnder och bo-
lag och att véxeln ldggs pa entreprenad genom avrop pé stadens befintliga avtal for
telefoni. Entreprendren tar dé inte 6ver befintlig personal som vid verksamhetsdver-
géngar, vilket leder till att vixeln skulle forlora den kompetens som finns hos den
personal som arbetar hos stadsdelsndmnderna i dag. Personalen, p4 Kungsholmen fem
anstéllda, riskerar att bli dvertaliga och sidgas upp. Om syftet med gemensam véxel dr
forbattrad service och inte besparingar och privatisering borde det vara sjélvklart att
overgangen genomfors s att personalen kan folja med. Det krdvs god kunskap om
verksambheter, organisation och stadsdelsomraden hos dem som bemannar den gemen-
samma viaxeln.

Enligt forslaget ska ndimnderna ha kvar ansvaret for att effektivisera och utveckla
teleanviandningen. Att 14gga ansvar och befogenheter pé olika ndimnder baddar for
oklarheter.

Utdver gemensam vixel foreslds en stadsgemensam synpunkts- och klagomalshan-
tering hos servicendmnden. Om synpunkter och klagomal skiljs fran diariet och hante-
ras i en sérskild databas kan granskning av inkomna skrivelser och uppréttade hand-
lingar forsvaras. Fragan om hur offentlighetsprincipen paverkas borde ha utretts nog-
grant.

Servicendmnden foreslas ocksé ansvara for gemensam medborgarsupport for alla
e-tjénster pa stadens webbplats, vilket vi ar ytterst tveksamma till. Fragan ar hur en
central forvaltning kan ge stdd och support i alla e-tjanster, eftersom manga tjénster
kréaver ingdende kunskap for att kunna ge rétt service och information.

Norrmalms stadsdelsnimnd
Reservation anfordes av vice ordféranden Lars Arell m.fl. (s) enligt f6ljande

1. Tillstyrka stadsledningskontorets forslag till beslut p& punkterna 1, 4-11.
2. Avstyrka stadsledningskontorets forslag pa punkterna 2 och 3.
3. Darutdéver anfora foljande:

En gemensam véxel for stadens alla nimnder och bolag ser vi som en bra atgard
for att gora servicen till medborgarna mer tillgdnglig. De synpunkter som stadsdels-
forvaltningen framfor delar vi. Den nya gemensamma véxeln maste kunna ta tillvara
den lokala kunskap som idag finns.



Déaremot ar det svart att med det underlag som idag finns tillgdngligt, forstd varfor
den gemensamma véxelfunktionen nddvandigtvis maste ldggas ut pa entreprenad. Den
organisatoriska forandringen och frdgan om intern eller extern leverantor bor beslutas
var for sig.

Innan beslut om en entreprenadupphandling tas, maste en utredning géras om hu-
ruvida staden sjdlv eller ndgon annan leverantor bast kan driva den nya gemensamma
véxeln. Om en sédan utredning visar att en extern leverantdr sammantaget dr det bésta
alternativet, bor ndmnden stilla sig bakom ett sidant beslutsforslag. Nagot sadant
stillningstagande kan ndmnden dock inte géra mot bakgrund av det material som fore-
lagts ndmnden. Vi foreslar darfor att de beslutsforslag som ror entreprenadupphandling
av den gemensamma véxeln avslas.

Reservation anfordes av Berit Vikner (v) till formén for eget forslag enligt
foljande

Stadsdelsndmnden avslar férvaltningens forslag till remissyttrande och foreslar
istéllet foljande:

Kommunfullmiktige beslutade hosten 2008 att inom servicendmnden inrétta en for
staden gemensam véxel for stadsdelsnamnderna och de ndmnder som é&r anslutna till
stadens gemensamma telefonplattform. Nu foreslas att servicendmnden dven fér an-
svar for samtliga ndmnder och bolag samtidigt som ndmnden foreslés fa i uppdrag att
lagga ut den gemensamma vixelfunktionen pa entreprenad.

Vinsterpartiet anser nu som alltid att kommunens olika enheter ska bedrivas i egen
regi.

I samband med fullmiktiges beslut om Kontaktcenter papekade vinsterpartiet att
centralisering av information motverkar den lokala demokratin. Inférandet av gemen-
sam vixel innebar att vixelpersonalens kdnnedom om lokala forhallanden kommer att
gé forlorad.

Om stadens bolag skulle komma att ingd i en gemensam vixel stoder vi bolagens
krav pa att dven i fortsdttningen kunna anvinda sina vixelnummer och kravet pa att
kunden méts av bolagets namn.

Rinkeby-Kista stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av tjanstgoérande ordférande Abebe Hailu m.fl. (s) och
ledamot Gunilla Bhur (v) med hénvisning till gemensamt forslag till beslut
enligt foljande

Avslé forvaltningens forslag till beslut
Att darutover anfora foljande
Vi dr emot en upphandling av gemensam véxelfunktion.



Det gér inte att vara nog tydlig kring vilken viktig roll stadens vixel har. Vixeln ér
ett av Stockholms ansikten utat. Det ar det forsta medborgare, turister och andra méter
nir man ringer till staden. Ett bra professionellt bemdtande som bygger pé kunskap om
stadens verksambheter, organisation och funktion ar en forutséttning for att ge en bra
och funktionell service av hog kvalitet.

Sjalvklart ar det viktigt att se 6ver organisation och mdjligheter till samverkan nér
det géller servicefunktioner som finns i flera av stadens verksamheter. Men det &r virt
att papeka att just vixeln &r en servicefunktion som méste priglas av kunskaper som &r
valdigt speciella.

Vi motsétter oss inte en samordning av véxelfunktionen mellan olika forvaltningar
i staden. Diaremot motsétter i oss att ldgga ut den gemensamma véxelfunktionen pa
entreprenad. Vi anser att en stor del av den kompetens som idag finns hos véara egna
véxeltelefonister inte gar att uppbringa pa den 6ppna marknaden. Det handlar om kun-
skaper om personers funktioner, organisationens struktur och verksamhetens bredd.
Det handlar om kunskaper som hojer kvaliteten i verksamheten och servicenivan for
de medborgare som ringer till staden. Och det &r kunskaper som &r svéra att sétta en
prislapp pa. Detta forslag bevisar att den moderatledda majoriteten i Stockholm é&ter-
igen stirrar sig blind pa prislappen och végrar ta till sig att kvalitet maste fa kosta
pengar.

Reservation anfordes darutdver av ledamot Jakob Dencker m.fl. (mp) med
hinvisning till eget forslag till beslut enligt f6ljande.

- att delvis godkénna forvaltningens svar pa remiss

- att dérutover anfora

Vi tolkar det som att den gemensamma telefonvixeln innebér att nimndernas egna
telefonvéxlar forsvinner. Vi befarar att detta blir en forsdmring for medborgarna.
Kommunupplysningen nummer 08-508 000000 finns ju redan som en gemensam vax-
el och upplysning. Dessutom har alla forvaltningar egna vixlar. Dagens upplagg ger
tvd kommunikationsvéigar for medborgarna. Vi tycker inte att det framgér tydligt i
underlaget att det hdr inte dr en besparing som innebér en férsdmring for medborgarna.

Vi ér skeptiska till upphandling av telefonvéxelfunktionen. Om det upphandlas kan
staden forlora viktig kompetens. De som arbetat en tid inom véxeln kénner organisa-
tionen val och kan ge god service till medborgarna. Den kompetensen riskerar att ga
forlorad om verksamheten gér over till ett privat foretag.

Sodermalms stadsdelsniamnd

Reservation anfordes av Jan Forsell m fl (s), Birger Jeansson (mp) och Heinz
Spira (v) mot beslutet till formén for eget forslag till beslut enligt foljande.



e  att avsla forvaltningens forslag till beslut samt
e  att som svar pa remissen anfora foljande.

Vi motsitter oss konkurrensutsittningen av stadens véxel och anser att bade kvali-
tet, ekonomi och god personalpolitik talar for att véxeln ska drivas i kommunal regi.
Forslaget i remissen utgér fran att en vixel pa entreprenad ska ge sdnkta kostnader och
bittre telefoni, men det saknas helt berdkningar och underlag som styrker ett sddant
antagande. Daremot stér det klart att férvaltningarna far utdkade kostnader for tele-
samordnare och for arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna.

Sedan den 1 maj har servicenimnden ansvar for den gemensamma viaxeln for
stadsdelsndmnderna och for ndmnder som &r anslutna till stadens gemensamma telefo-
niplattform. Vi &r djupt kritiska mot det sétt som staden centralt har arbetat med inf6-
randet av den nya véxelfunktionen. Den bristande informationen har lett till osékerhet
om framtiden bland telefonisterna, vars erfarenheter och kompetens inte heller har
tagits tillvara i utvecklingsarbetet. Ytterst drabbar detta stockholmarna som far simre
service.

I remissen foreslas att den gemensamma véxeln ska omfatta alla ndmnder och bo-
lag och att véixeln ldggs pa entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for
telefoni. Entreprendren tar dé inte 6ver befintlig personal som vid verksamhetsdver-
géngar, vilket leder till att vixeln forlorar den kompetens som finns idag. Dessutom
riskerar personalen att bli vertaliga och séigas upp. Om syftet med gemensam vixel ar
forbéttrad service borde det vara sjélvklart att en eventuell upphandling ska genomfo-
ras s att personalen kan folja med, eftersom det kravs god kunskap om verksambheter,
organisation och stadsdelsomraden hos dem som ska bemanna den gemensamma vax-
eln.

Utdver gemensam vixel foreslds en stadsgemensam synpunkts- och klagomalshan-
tering hos servicendmnden. Om synpunkter och klagomal skils frén diariet och hante-
ras i en sérskild databas kan granskning av inkomna skrivelser och uppréttade hand-
lingar forsvéras. Fragan om hur offentlighetsprincipen péverkas méste darfor utredas
noggrant och ett utarbetat forslag remitteras till nimnderna innan beslut tas.

Ersdttaryttrande gjordes av Pia Toremar (c) enligt foljande.

Om jag haft rostritt hade jag rostat enligt majoritetens forslag

Skarpnicks stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av vice ordféranden Maria Hannds (v), ledamoten Moni-
ka Lindh m.fl. (s) och ledamoten Birgitta Hansen (mp) till forman for gemen-

samt forslag till beslut enligt foljande.

Vi yrkade att stadsdelsndmnden skulle besluta:
Skarpnécks stadsdelsndmnd lamnar foljande svar pa remissen.



Vi motsitter oss konkurrensutsittningen av stadens véxel och anser att bade kvali-
tet, ekonomi och god personalpolitik talar for att véixeln ska drivas i kommunal regi.
Forslaget i remissen utgér fran att en véxel pa entreprenad ska ge sidnkta kostnader och
bittre telefoni, men det saknas helt berdkningar och underlag som styrker ett sadant
antagande. Déaremot stér det klart att forvaltningarna far utokade kostnader for tele-
samordnare och for arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna. Grundldggande
faktauppgifter som méste redovisas innan beslut ar stadens kostnader for en gemensam
véxel pa entreprenad jamfort med dagens situation.

Sedan den 1 maj har servicenimnden ansvar for den gemensamma véaxeln for
stadsdelsndmnderna och for ndmnder som &r anslutna till stadens gemensamma telefo-
niplattform. Vi &r djupt kritiska mot det sétt som staden centralt har arbetat med inf6-
randet av den nya véxelfunktionen. Den bristande informationen har lett till osékerhet
om framtiden bland telefonisterna, vars erfarenheter och kompetens inte heller har
tagits tillvara i utvecklingsarbetet. Ytterst drabbar detta stockholmarna som far simre
service.

I remissen foreslas att den gemensamma véxeln ska omfatta alla ndmnder och bo-
lag och att vixeln ldggs pa entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for
telefoni. Entreprendren tar dé inte 6ver befintlig personal som vid verksamhetsdver-
géngar, vilket leder till att vixeln forlorar den kompetens som finns idag. Dessutom
riskerar personalen att bli dvertaliga och séigas upp. Om syftet med gemensam vixel ar
forbattrad service borde det vara sjdlvklart att en eventuell upphandling ska genomfo-
ras s att personalen kan folja med, eftersom det kravs god kunskap om verksambheter,
organisation och stadsdelsomrdden hos dem som ska bemanna den gemensamma véx-
eln.

Vi anser att varje forvaltning maste ansvara for bestillningar av utrustning och
kommunikation. Olika typ av arbeten kan ha olika behov av apparatur. Flexibla 16s-
ningar maste finnas for att tillfredstilla individuella behov av arbete maste telefoni-
hjélpmedel, som t.ex. head-set.

Det finns en hel rad andra tveksamheter i forslaget, bland annat att nimnderna ska
ha kvar ansvaret for att effektivisera och utveckla teleanvéndningen trots att véixel-
funktionerna ska centraliseras. Att 1dgga ansvar och befogenheter pa olika forvaltning-
ar baddar for oklarheter och forsamringar och tyder pa en bristféllig utredning.

Utdver gemensam vixel foreslds en stadsgemensam synpunkts- och klagomalshan-
tering hos servicendmnden. Om synpunkter och klagomal skils frén diariet och hante-
ras i en sérskild databas kan granskning av inkomna skrivelser och upprittade hand-
lingar forsvéras. Fragan om hur offentlighetsprincipen péverkas maste darfor utredas
noggrant och ett utarbetat forslag remitteras till nimnderna innan beslut tas.

Medborgarnas synpunkter och klagomal riskerar med det nya systemet att fa ldngre
fardvég till ansvarig forvaltning/tjdnsteman/namnd. Det stimmer illa 6verens med att
det ska vara latt att f4 kontakt med ansvariga for den tjanst man som medborgare vill
ha synpunkter pa.

Servicendmnden foreslas ocksé ansvara for gemensam medborgarsupport for alla
e-tjénster pa stadens webbplats, vilket vi dr tveksamma till. Fragan dr om en forvalt-
ning kan ge stdd och support i alla e-tjénster, eftersom manga tjanster kriaver ingédende
kunskap for att kunna ge rétt service och information.



Skirholmens stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av ledamoten Liliane Svensson (s) for minoriteten (s),
(v), (mp) till formén for eget forslag till beslut enligt foljande

Stadsdelsndmnden godkénner i huvudsak forvaltningens remissvar.

Darutover vill vi framfora foljande.

Det finns fordelar med ett gemensamt telefonnummer till stadens verksamheter.
Men det ar viktigt, att lokalkdnnedomen finns hos véxeltelefonisten. For manga &r det
svart, att precisera vilken handldggare eller sektion som har hand om drendet man
ringer om. Sarskilt svart r det for ménga som inte kan svenska spraket och/eller ar
obekanta med hur byrakratin fungerar.

Skéarholmens befolkningsstruktur dr sadant, att sirskild hansyn maste tas till detta.
Vid invigningen av Skédrholmens Servicekontor den 4 juni i &r podngterade flera in-
vigningstalare vikten av nirheten till medborgarna nir det géller service. Vi menar, att
det ska gélla dven telefonservice.

Vi anser darfor, att det maste finnas négon slags vixel, som tar hand om och sorte-
rar samtalen i Skdrholmen. Vi anser ocksa, att vixelfunktionen ska vara i egen regi. Da
kan man garantera kontinuitet, utbildning av egen personal och att jobben stannar i
Sverige.

Spanga-Tensta stadsdelsndmnd

Reservation anfordes av vice ordféranden Ornina Younan (s), ledamoterna
Awad Hersi (mp), Jonas Ljungstedt (v), Eva Andersson (s), Rune Olofsson (s)
och Azad Hassan (s) mot beslutet till forman for eget forslag till beslut enligt
foljande

Att stadsdelsndmnden beslutar att

1. delvis avsla drendet
2. déarutdver anfora

Det gér inte att vara nog tydlig kring vilken viktig roll stadens vixel har. Vixeln ér
ett av Stockholms ansikten utat. Det ar det forsta medborgare, turister och andra méter
ndr man ringer till oss. Ett bra och professionellt bemétande som bygger pa kunskap
om stadens verksambheter, organisation och funktion 4r en forutséttning for att ge en
bra och funktionell service med hog kvalitet.

Sjalvklart ar det viktigt att se 6ver organisation och mdjligheter till samverkan nér
det giller servicefunktioner som finns i flera av stadens verksamheter. Men det &r vart
att papeka att det just véxeln dr en servicefunktion som maste préaglas av kunskaper
som é&r vildigt speciella.

Vi motsétter oss inte en samordning av véxelfunktionen mellan olika forvaltningar
i staden didremot motsétter vi oss att ldgga ut den gemensamma vixelfunktionen pa



entreprenad. Vi anser att en stor del av den kompetens som idag finns hos véra egna
véxeltelefonister inte gar att uppbringa pa den 6ppna marknaden. Det handlar om kun-
skaper om personers funktioner, organisationens struktur och verksamhetens bredd.
Det handlar om kunskaper som hojer kvalitén i verksamheten och servicenivan for de
medborgare som ringer till oss. Och det dr kunskaper som &r svara att sétta en prislapp
pa. Detta drende bevisar att den moderatledda majoriteten i Stockholm aterigen stirrar
sig blind pa prislappen och végrar ta till sig att kvalité maste fa kosta pengar.

Alvsjo stadsdelsnimnd

Reservation anfordes av vice ordféranden Majvi Andersson m fl (s) och leda-
moten Kenneth Ronnquist (mp) mot ndmndens beslut med hinvisning till eget
forslag enligt foljande.

Stadsdelsndmnden beslutar att avslé forvaltningens forslag till beslut

samt anfor darutéver anfora foljande.

Vi motsitter oss konkurrensutsittningen av stadens véxel och anser att bade kvali-
tet, ekonomi och god personalpolitik talar for att véxeln ska drivas i kommunal regi.
Forslaget i remissen utgdr fran att en vixel pa entreprenad ska ge sinkta kostnader och
bittre telefoni, men det saknas helt berdkningar och underlag som styrker ett sadant
antagande. Déaremot stér det klart att forvaltningarna far utokade kostnader for tele-
samordnare och for arbetsuppgifter som idag skots av telefonisterna. Grundlidggande
faktauppgifter som méste redovisas fore beslut ar stadens kostnader for en gemensam
véxel pa entreprenad jamfort med dagens situation.

Vi motsitter oss inte en samordning av vaxelfunktionen mellan olika foérvaltningar
i staden ddremot motsétter vi oss att ldgga ut den gemensamma vaxelfunktionen pa
entreprenad. Vi anser att en stor del av den kompetens som idag finns hos véara egna
véxeltelefonister inte gar att uppbringa pa den 6ppna marknaden. Det handlar om kun-
skaper om personers funktioner, organisationens struktur och verksamhetens bredd.
Det handlar om kunskaper som hojer kvalitén i verksamheten och servicenivan for
medborgarna. Och det 4r kunskaper som &r svara att sitta en prislapp pa, vilket inte
heller skett i detta fall. Detta drende bevisar att den moderatledda majoriteten i Stock-
holm éaterigen sétter sin ideologi, att sdlja ut och privatisera all offentlig service och
verksambhet, frimst. De skyler nddtorftigt 6ver sin privatiseringsiver med att stirra sig
blinda pa prislappen — mérkligt nog &ven i de fall det saknas prislapp - och végrar ta
till sig att stadens egen verksamhet kan sta for hog kvalitet.

Sedan den 1 maj har servicenimnden ansvar for den gemensamma véaxeln for
stadsdelsndmnderna och for nimnder som &r anslutna till stadens gemensamma telefo-
niplattform. Vi dr kritiska mot det sétt som staden centralt har arbetat med inférandet
av den nya véxelfunktionen. Den bristande informationen har lett till osdkerhet om
framtiden bland telefonisterna, vars erfarenheter och kompetens inte heller har tagits
tillvara i utvecklingsarbetet. Ytterst drabbar detta stockholmarna som far sémre servi-
ce.



I remissen foreslas att den gemensamma véxeln ska omfatta alla ndmnder och bo-
lag och att véixeln ldggs pa entreprenad genom avrop pé stadens befintliga avtal for
telefoni. Entreprenoren tar da inte ver befintlig personal som vid verksamhetsover-
géngar, vilket leder till att vixeln forlorar den kompetens som finns idag. Dessutom
riskerar personalen att bli 6vertaliga och ségas upp. Om syftet med gemensam véxel ar
forbattrad service borde det vara sjdlvklart att en eventuell upphandling ska genomfo-
ras s att personalen kan folja med, eftersom det kravs god kunskap om verksambheter,
organisation och stadsdelsomraden hos dem som ska bemanna den gemensamma véx-
eln.

Det finns en hel rad andra tveksamheter i forslaget, bland annat att nimnderna ska
ha kvar ansvaret for att effektivisera och utveckla teleanvindningen trots att vixel-
funktionerna ska centraliseras. Att l1dgga ansvar och befogenheter pa olika forvaltning-
ar baddar for oklarheter och forsamringar och tyder pa en bristféllig utredning.

Utdver gemensam vixel foreslds en stadsgemensam synpunkts- och klagomalshan-
tering hos servicendmnden. Om synpunkter och klagomal skiljs fran diariet och hante-
ras i en sédrskild databas kan granskning av inkomna skrivelser och upprattade hand-
lingar forsvaras. Fragan om hur offentlighetsprincipen paverkas maste darfor utredas
noggrant och ett utarbetat forslag remitteras till nimnderna innan beslut tas. Service-
namnden foreslas ocksé ansvara for gemensam medborgarsupport for alla e-tjénster pa
stadens webbplats, vilket vi dr tveksamma till. Fragan &r om en forvaltning kan ge st6d
och support i alla e-tjénster eftersom manga tjénster kraver ingdende kunskap for att
kunna ge rétt service och information.



