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Fastighetsndmnden 2009-06-16

Inforande av gemensam vaxelfunktion for stadens bolag och
namnder - remiss

Forslag till beslut

1. Fastighetsndmnden beslutar att till kommunstyrelsen 6verldmna och aberopa
kontorets svar pa remissen om en gemensam vaxelfunktion for stadens nimnder och
bolag.

2. Fastighetsndmnden beslutar att justera drendet omedelbart.

Torbjorn Johansson

Anita Granlund

Sammanfattning

Fastighetsndmnden har fatt en remiss om inforandet av en gemensam véxelfunktion for
stadens ndmnder och bolag. Stadsledningskontoret har utrett frdgan och foreslar att den
gemensamma véxelfunktionen infors successivt under perioden 1 maj 2009 till den

31 december 2010 inom servicendmnden. Vidare foreslar stadsledningskontoret att
servicendmnden ges i uppdrag att ansvara for en gemensam medborgarsupport avseende
alla e-tjénster pé stadens webbplats samt att etablera och driva en stadsgemensam
funktion for synpunkts- och klagoméalshantering inom ramen for e-tjanstprogrammet.

Némndens remissvar ska vara kommunstyrelsen tillhanda senast den 30 juni 2009.

Fastighetskontoret svarar for narvarande for den véxel som finns i Tekniska nimndhuset
och som servar sju forvaltningar och fyra bolag. Fem av forvaltningarna och ett av
bolagen finns i Tekniska Namndhuset. Vixeln har cirka 2 000 anknytningar och
samtalsvolymen via telefonist uppgar till cirka 500 000 samtal per ar. Vaxelfunktionen &r

Bilaga: Remiss om inforande av gemensam vixelfunktion for stadens ndimnder
och bolag
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en av Ovriga kontorstjanster som fastighetskontoret erbjuder frimst hyresgésterna i
Tekniska ndmndhuset. Samtliga funktioner &r organiserade inom en enhet inom kontoret
och vissa av funktionerna &r samordnade med varandra personellt. For nirvarande arbetar
23 medarbetare vid enheten varav atta arbetar vid véxeln. Inférandet av en gemensam
vixelfunktion péverkar framst de atta medarbetarna vid vixeln men kan éven fa paverkan
pa kontorets strategi for vilka tjanster kontoret ska erbjuda sina hyresgéster i Tekniska
nimndhuset.

I forslaget om gemensam véxelfunktion ingér att samtliga forvaltningar och bolag i
framtiden ska svara for arbetsuppgifter som inte ér telefoniuppgifter men som idag utfors
av vixeltelefonister. Inom varje bolag och forvaltning ska finnas en funktion som
telesamordnare, for uppdatering av véxelns hianvisningsdatabas. Samtliga dessa
arbetsuppgifter har ingatt i den tjanst som fastighetskontoret erbjudit de férvaltningar som
ar anslutna till Tekniska ndmndhusets véxel.

Kontoret har sammanfattningsvis féljande synpunkter pé stadsledningskontorets forslag i
drendet om en gemensam vixel.
e Staden behover ytterligare klarldgga i vilka fragor medborgare och kunder ska
vanda sig till kontaktcenter respektive stadens gemensamma vixel.

e Den gemensamma véxeln bor byggas upp sa att det blir enkelt for medborgarna
att komma i kontakt med stadens verksamheter. Kontoret forutsitter att projektet
har genomfort en forstudie av teknisk plattform och sikerstéllning av uppbygg-
nad géillande den enorma volym av samtal som ska hanteras.

e For att underlitta for medborgarna vid vergéangen till en gemensam
véxelfunktion férordar kontoret att befintliga véixelnummer till de olika
forvaltningarna/bolagen behalls.

o Kontoret dr positiv till forslaget om att staden infér en gemensam teknisk
plattform for vixelfunktionen. Mot bakgrund av att kontorets véxel har en digital
plattform vill kontoret framhélla vikten av en genomgripande genomlysning och
analys av de krav och behov som staden har pa en ny gemensam vaxelfunktion.

e Av drendet framgér inte om stadsledningskontoret beaktat de storre férandringar
som “drabbar” forvaltningar och bolag som gér dver fran en digital vixelplatt-
form till en analog plattform. Av drendet framgér inte heller vilka ekonomiska
och personella konsekvenser i dvrigt en dvergang till gemensam véxel far for
dessa fackforvaltningar och bolag, framfor allt giller detta fastighetskontoret. For
fastighetskontorets del handlar det d&ven om att hitta en alternativ 16sning for
hanteringen av hyresgésternas felanmaélan.
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o Fastighetskontoret delar stadsledningskontorets forslag om att dverforingen av
stadens samtliga nimnder och bolag till en gemensam véxel sker etappvis.

e Hainvisningssystemet i vixeln ska vara latt att anvinda och flexibel for savél
telefonist som anknytningsinnehavare med mojligheter att paverka sdkord i
databasen.

o Telefonisten ska ha tillgéng till stadens intranit och via sitt arbetsverktyg fa
tillgang till information om exempelvis stadsindelningar, gaturegister etc. Ménga
drenden inom de tekniska forvaltningarna dr omradesindelade. Det ar darfor
viktigt att telefonisten har tillgéng till god lokal- och verksamhetskunskap.

e Den nya driftformen innebér att vixeln kommer att drivas av en extern
leverantor. En viktig forutséttning for att leverantoren ska bli framgéngsrik i sitt
uppdrag &r att stadens forvaltningar styr och foljer upp att hanvisningsdatabasen
uppdateras.

o Forslagen om gemensamt medborgarstdd for alla e-tjanster och stadsgemensam
funktion for klagomalshantering behover utredas ytterligare och att stadens
ndmnder far mdjlighet att yttra sig nér det finns ett genomarbetat forslag.

o Kontoret vill 4ven framhélla vikten av att det finns planer och rutiner for att
sakerstélla driften for stadens gemensamma véxelfunktion i hiandelse av kriser,
oforutsedda hindelser eller andra storningar i telefonlsningen.

Utlatande

Bakgrund

I november 2008 beslutade kommunfullmédktige att inrétta ett kontaktcenter for
Stockholm inom servicendmnden. I samband med detta beslutade kommunfullméktige
dven att inrétta en gemensam véxelfunktion i staden fran och med den 1 maj 2009.

Kontaktcentrets uppgift ar att ge stadens invanare, foretag och besokare svar, rad och
végledning i fragor inom stadens ansvarsomrdden. Malséttningen &r att 70 % av frdgorna
ska kunna 16sas vid forsta kontakten med staden. Kontaktcenter ska ddrmed 16sa
inkommande drenden direkt istéllet for att koppla vidare i organisationen. En gemensam
véxelfunktion svarar for att koppla inkommande samtal vidare till efterfrdgad verksamhet
och handlaggare.

I kommunfullméktiges beslut fran november forordades att behalla vaxelfunktionen i

Tekniska nimndhuset i befintlig regi. Den véxelfunktionen drivs av fastighetskontoret
som séljer sina tjanster till sju forvaltningar och fyra bolag.
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I det forslag som kontoret nu fétt pd remiss foreslar stadsledningskontoret att
servicendmndens ansvar for den gemensamma véxelfunktionen utvidgas till att omfatta
samtliga ndmnder och bolag. Ansvaret avses 6verforas successivt under perioden 1 maj
20009 till 31 december 2010. For fastighetskontoret och dvriga forvaltningar och bolag
som dr anslutna till Tekniska Namndhusets vixel sker 6vergangen under 2010.

Ansvaret for arbetsuppgifter som hittills utforts av vaxelfunktionen vid Tekniska
nimndhuset kommer i fortséttningen att 1dggas ut pa respektive forvaltning och bolag.
Det handlar om att folja upp avtal och anvdndning, utvirdera telelosningar med avseende
pé nytta, kostnader och service samt lopande gora bestéllningar av utrustning och
kommunikation samt uppdatera register och kataloger med korrekt information. Inom
varje forvaltning och bolag ska det finnas en funktion, telesamordnare, for uppdatering av
hénvisningsdatabasen.

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma vaxelfunktionen ldggs ut pa
entreprenad via avrop fran stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla avtalet for att ta fram forutsittningar for
leverans av gemensam vaxelfunktion inkluderande stadens samtliga nimnder och bolag.
Stadsledningskontoret anser att frdgan om ett eller flera telefonnummer, som &ven har ett
beroende till kontaktcenter, méste utredas ytterligare.

Ambitionen langsiktigt dr att ha e#f telefonnummer till Stockholms stad dit stadens
invénare, foretag och besokare kan ringa for att fa svar, rad och vigledning oberoende av
drende. Stadsledningskontoret anser dock att flera ing&ngar till staden &r nédvéndiga
under en dvergangstid for att staden ska kunna erbjuda en god service.

Forutom forslaget om en gemensam vixel foreslar stadsledningskontoret att
servicendmnden &ven ges i uppdrag att ansvara for en gemensam medborgarsupport
avseende alla e-tjdnster pa stadens webbplats. Servicendmnden bor dven, enligt
stadsledningskontoret, ges i uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam funktion for
synpunkts- och klagomélshantering inom ramen for e-tjanstprogrammet

Arendets beredning

Arendet har remitterats till stadens samtliga nimnder och till Stockholms Stadshus AB.
Inom fastighetskontoret har drendet beretts av administrativa avdelningen. Kontorets
yttrande ska vara kommunstyrelsen tillhanda senast den 30 juni 2009.

Vixelfunktionen vid Tekniska ndmndhuset

Fastighetskontoret svarar for den vixel som finns i Tekniska nimndhuset och som servar
sju forvaltningar och fyra bolag. Fem av forvaltningarna och ett av bolagen finns i
Tekniska Namndhuset.
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Verksamheten &r organiserad i en enhet inom fastighetskontorets administrativa
avdelning och beréknas omsétta ndrmare 27 mnkr &r 2009. Férutom vixeltjdnsten svarar
enheten for reception, tryckeri, posthantering och varumottagning i Tekniska
ndmndhuset. Véxeln administrerar d4ven felanmélan avseende fastighetskontorets
fastighetsbestand samt backar dven upp Tekniska ndmndhusets reception vid behov.
Enheten har 23 medarbetare, varav atta arbetar vid viaxelfunktionen (sex telefonister, en
systemadministrator och en telefonisamordnare).

Vixeln har en digital telefoniplattform med hog funktionalitet och driftsdkerhet. Vixeln
har cirka 2 000 anknytningar och samtalsvolymen via telefonist uppgar till cirka 500 000
samtal per ar.

Vixelfunktionen har telefonisamordnarrollen for flertalet av de forvaltningar som ar
anslutna till viaxeln. Det innebér att man administrerar olika systemapplikationer inom
telefonisystemet. Man ansvarar for flyttningar, felanmélan och bestédllningar av olika
telefonifunktioner m.m. Man erbjuder utbildning av telefoni- och stodsystem samt tar
fram olika statistikrapporter. Man tillhandahéller dven service, bestéllningar och
inventarieregister inom mobil telefoni.

Kontorets synpunkter

Gemensam vaxelfunktion

Bemotande, servicekénsla, tillgénglighet och korta svarstider ar 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 behovs en god verksamhetskunskap hos telefonisterna, lattillgénglig
atkomst till organisations- och verksamhetsinformation samt en teknik som stédjer detta
samt underléttar hanteringen av védxelsamtalen. Mot bakgrund av att staden infort ett
kontaktcenter behover det i framtiden ocksa bli kédnt for medborgare och kunder i vilka
fragor man ska vinda sig till kontaktcenter respektive stadens gemensamma vixel.
Kontoret anser att denna fraga inte &r tillrackligt klarlagd och att den behover belysas
ytterligare.

Teknisk plattform

Den gemensamma véxeln bor byggas upp sa 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 sékerstéllning av uppbyggnad géllande den enorma volym av samtal som
ska hanteras. Att etablera uppbyggnad av menyval krdver mycket noggranna
forberedelser och att tidigare erfarenheter fran liknade projekt tas tillvara.
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For att uppna god service och tillgénglighet 4r det viktig att man har flera ingangar till
vaxeln. Nagot som stadsledningskontoret ocksé framhéller. For att underlatta for
medborgarna vid 6vergangen till en gemensam véxelfunktion forordar kontoret att
befintliga vixelnummer till de olika forvaltningarna/bolagen behalls.

Inom staden finns tva olika tekniska plattformar for vixelfunktionerna, analog och digital
plattform. Tekniska nimndhuset har for nirvarande en digital vixelplattform. Over-
gangen till en gemensam véxelfunktion medfor en dvergang till en analog plattform,
centrex.

En digital plattform har en stérre Oppenhet att kommunicera mot andra applikationer,
jamfort med den analoga plattformen som har vissa begriansningar. Dock har
centrexplattformen utvecklats de senaste dren och dppnat upp sitt grinssnitt. Overgéngen
till centrexplattformen foranleder 6kade kostnader for de forvaltningar/bolag som nu har
en digital plattform, bl.a. engangsavgiften per telefonapparat och vissa funktioner som
gruppnummer mm. Kontoret forutsétter att de 6kade kostnaderna ingér i det centrala
projektets budget for inférande av en gemensam véxelfunktion.

Kontoret ér positiv till forslaget om att staden infor en gemensam teknisk plattform for
véxelfunktionen. Kontoret vill dock framhélla vikten av en genomgripande genomlysning
och analys av de krav och behov som staden har pé en ny gemensam vixelfunktion. Av
drendet framgar inte om stadsledningskontoret beaktat de storre forandringar som
”drabbar” forvaltningar och bolag som gér 6ver fran en digital vaxelplattform till en
analog plattform. Av drendet framgér inte heller vilka ekonomiska och personella
konsekvenser i 0vrigt en dvergéng till gemensam véxel far for dessa fackforvaltningar
och bolag, framfor allt géller detta fastighetskontoret.

Overforing etappvis

Fastighetskontoret delar stadsledningskontorets forslag om att dverforingen av stadens
samtliga ndmnder och bolag till en gemensam véxel sker etappvis. Pa sé sétt hinner man
etablera teknik och forutsittningar for leverantoren att kunna leverera kvalitetsméssiga
tjénster. Infor dverforingen av fackforvaltningar och bolag till den gemensamma
vaxelfunktionen kan det vara lampligt att géra en utvéirdering av hur verféringen av
samtliga stadsdelsndmnder fungerat

Kontoret vill 4&ven framhéalla vikten av att det finns planer och rutiner for att sékerstélla
driften for stadens gemensamma véxelfunktion i hindelse av kriser, oforutsedda
héndelser eller andra stérningar i telefonldsningen.

Viktigt med uppdaterad hanvisningsdatabas och god verksamhetskannedom
Av drendet framgar att en enhetlig och korrekt hidnvisningsdatabas dr en forutsittning for
en vl fungerande gemensam véxelfunktion. Hianvisningssystemet ska vara l4tt att
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anvinda och flexibel for savil telefonist som anknytningsinnehavare med mojligheter att
paverka sokord i databasen. Hénvisningssystemet dr sjdlva kérnan av vixelsystemet som
styr hanteringen for telefonist att styra samtal ritt och for anknytningsinnehavaren att
tillimpa olika telefonifunktioner.

En annan viktig aspekt &r att telefonisten ska ha tillgang till stadens intranét och via sitt
arbetsverktyg fa tillgang till information om exempelvis stadsindelningar, gaturegister
etc. Ménga érenden inom de tekniska forvaltningarna dr omradesindelade. Det dr dérfor
viktigt att telefonisten har tillgéng till god lokal- och verksamhetskunskap.

Den nya driftformen innebér att véixeln kommer att drivas av en extern leverantdr.

En gemensam vixelfunktion som i vissa fall kommer léngre ifran kdrnverksamheten
kraver att forvaltningar och bolag tar ansvar for att hdnvisningssystemet uppdateras med
relevant data om organisationen. I dagsliget finns stora brister med uppdatering som leder
till kvalitetsforsdmringar for stadens nuvarande leverantor av telefonist pa distans.
Hénvisningsdatabasen saknar i manga fall relevant information, vilket leder till
felkoppling av samtal med mera.

Fastighetskontoret har under aren byggt upp en gedigen erfarenhet av att tillhandahélla
véxeltjénster till olika verksamheter inom staden. Utfallet &r mycket gott. Detta
dokumenteras av olika undersdkningar som gjorts de senaste aren. De senaste
kundundersokningarna visar ett osedvanligt hogt N6jdKundIndex (NKI) for
verksamheten. Aven den stadsgemensamma medarbetarenkiten &r positiv och visar en
mycket hog tillfredsstéllelse hos medarbetarna.

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

Kontoret kommenterar sérskilt krav och behov nir det géller kontorets felanmailan. I
Ovrigt anser kontoret att forslagen om gemensamt medborgarstod for alla e-tjanster och
stadsgemensam funktion for klagomalshantering behdver utredas ytterligare och att
stadens ndmnder far majlighet att yttra sig nar det finns ett genomarbetat forslag.

Fastighetskontorets felanmdlan

Fastighetskontoret har ansvar for ett stort antal hyresgéster, arrendatorer och andra
nyttjanderittshavare, totalt handlar det om cirka 2000 kunder. De fel som idag uppstar i
kontorets drygt 2000 byggnader anméils till tekniska nimndhusets vixel, som idag
ansvarar for kontorets felanmilan. Felanméilan tar emot drygt 50 telefonsamtal om dagen
som resulterar i en arbetsorder till kontorets fastighetstekniker.

En forutsittning for att felanmélan ska kunna lamna rétt besked och ta emot en anmélan
fran hyresgisterna, ar att den dr bemannad med personer som har kunskap om de

\\web02\inetpub\insyn.stockholm.se\work\fsk\2009-06- | 6\Dagordning\Tjansteutlatande\9.doc 7(8)



2009-05-18

TJANSTEUTLATANDE

DNR 2009/106/143

8(8)

byggnader som kontoret innehar och som har kunskap om de avtal som respektive
hyresgédst har med kontoret. Det senare for att kunna upplysa hyresgisten om det ar
kontoret eller hyresgésten sjélv som har ansvaret for felet som anméls. Denna kunskap
finns 1 huvudsak hos medarbetarna inom tekniska nimndhusets vixel. Om den vixeln
laggs ned och en gemensam viaxelfunktion inréttas behover fastighetskontorets
felanmélan hanteras inom en ny funktion som har nira anknytning till
fastighetsverksamheten.

En tinkbar 16sning &r att inrétta en separat felanméalansfunktion till vilken stadens
fastighetsforvaltande forvaltningar och bolag ar anslutna. Kontoret anser att denna
16sning bor utredas vidare. I annat fall méste kontoret hitta en separat 16sning for
felanmailan.

Konsekvensanalys

Fastighetskontoret bedomer att en 6vergang till gemensam vixelfunktion far f6ljande
konsekvenser for kontoret och for de forvaltningar och bolag som dr anslutna till
fastighetskontorets véxel i Tekniska ndmndhuset

e Tekniska nimndhusets véxel ldggs ned. Nedldggningen av vixeln beror sex
telefonister, en systemadministratdr och en telefonisamordnare. Motsvarande
anstéllningar inom fastighetskontoret finns inte, vilket innebér att kontoret
hamnar i en 6vertalighetssituation.

e Den telefonisamordnarroll som Tekniska nimndhusets vixel tillhandahaller for
forvaltningar och bolag anslutna till véxeln l4ggs ned och rollen ldggs 6ver pa
respektive forvaltning/bolag. Eventuellt kan det finnas behov och 6nskemal att
inrdtta en ny gemensam telefonisamordnarroll som skulle kunna serva flera
forvaltningar.

o Kontoret méaste hitta en ny back-up-funktion for receptionen vid Tekniska
namndhuset.

o Kontoret maste 19sa hanteringen av felanméilan for ndmndens fastighetsbestand. .

¢ Om fastighetskontorets vixelfunktion laggs ner bor kontoret se dver sin
strategiska inriktning for vilka tjénster kontoret ska erbjuda sina hyresgéster
(facility management) i bland annat Tekniska ndmndhuset.

Slut
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