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Inforande av gemensam vixelfunktion for stadens
naimnder och bolag - remiss fran kommun-
styrelsen

Forvaltningens forslag till beslut
Remissen besvaras med stadsdelsforvaltningens tjénsteutlatande.

Annette Luengo Margareta Forsslund
t.f. stadsdelsdirektor avdelningschef

Sammanfattning

Kommunfullméktige beslutade 2008 att inom servicenidmnden inrétta en for

staden gemensam vixel for stadsdelsndmnderna och de nimnder som &r anslutna
till stadens gemensamma telefoniplattform. Servicendmndens ansvar foreslas nu
utvidgas till att omfatta samtliga nimnder och bolag. Servicendmnden foreslés dven
fa 1 uppdrag att ansvara for medborgarsupport vad géller stadens e-tjanster samt for
att etablera och driva en for staden gemensam funktion for synpunkts- och klago-
malshantering.

Forvaltningen ar positiv till forslaget om en gemensam véxel, som i kombination
med Aldre Direkt och Kontaktcenter Stockholm kommer att underlitta for bade
allménheten, foretagare och andra intressenter att snabbt och enkelt fa svar pé sina
fragor eller redan frdn borjan bli hdnvisade till rétt instans.
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Bakgrund

Kommunstyrelsen har begért yttrande fran samtliga ndmnder samt fran Stockholms
Stadshus AB med anledning av ett forslag frin stadsledningskontoret om inférande
av gemensam véxelfunktion for stadens ndmnder och bolag. Yttrandet ska vara
kommunstyrelsen tillhanda senast den 30 juni 2009.

Arendet

I samband med att kommunfullmiktige i november 2008 beslutade om inréttande
av Kontaktcenter Stockholm beslutades att inom servicendmnden inritta en for
staden gemensam véxel, vilket innebdr att servicendmnden fr.o.m. den 1 maj i ar
svarar fOr inrdttandet av en gemensam vixel for stadsdelsnimnderna och de
ndmnder som &r anslutna till stadens gemensamma telefoniplattform (Centrex).

Nuvarande telefonilosningar och vaxelfunktioner

De flesta stadsdelsndmnder har véxelfunktion i egen regi och avropar pa entrepre-
nad for sa kallad "overflow”, d.v.s. da kon till den egna vaxeln blir for lang. Stads-
delsnimnderna Norrmalm, Ostermalm och Kungsholmen har gemensam viixel-
funktion i egen regi. Stadsledningskontorets viaxelfunktion, inkl. Kommunupplys-
ningen och stadshuset med annex, &r utlagd pa entreprenad.

Aven de facknimnder som ingér i stadens gemensamma telefonildsning, med
undantag av fackndmnderna i Tekniska Ndmndhuset, har vixelfunktionen utlagd pa
entreprenad. Tekniska Ndmndhusets véxel drivs i egen regi och sju forvaltningar
och tre bolag dr anslutna till vixeln. Vad géller bolagen i 6vrigt har ndgra vixel-
funktionen utlagd pa entreprenad medan andra driver véixeln i egen regi.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Ansvar for telefonifragor

Stadsledningskontoret foreslér att servicendmndens ansvar for vaxelfunktionen
utvidgas till att omfatta samtliga nimnder och bolag.

Stadens ndmnder och bolag kommer &ven 1 fortsédttningen att ha ansvar for att
effektivisera och utveckla teleanvindningen. I ansvaret ingér bl.a. att folja upp
avtal, utvérdera telelosningar med avseende pa nytta, kostnader och service samt
l6pande gora bestéllningar av utrustning och kommunikation, uppdatera register
och kataloger med korrekt information.

Gemensam vaxelfunktion pa entreprenad
Servicendmnden foreslas fa i uppdrag att 1dgga ut den gemensamma véxel-
funktion pa entreprenad genom avrop pé stadens gemensamma ramavtal for
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telefoni. Kommunstyrelsen foreslés fa i uppdrag att omforhandla ramavtalet for att
ta fram forutsittningar for leverans av gemensam vixelfunktion som inkluderar
samtliga ndmnder och bolag.

Samtalsvolymen till den gemensamma véxelfunktionen &r beroende av i vilken
omfattning inkommande samtal kan styras till Kontaktcenter Stockholm. Mél-
sdttningen &r att samtalsvolymen ska minska med 30 % genom bl.a. inrdttandet
av Kontaktcenter Stockholm och férre interna samtal till védxeln.

Successivt overforande

Samtliga stadsdelsndmnder ska overforas till en gemensam véxelfunktion senast
den 31 december 1 ar. Tre stadsdelsndmnder 6verfors under maj och juni manad och
ovriga stadsdelsndmnder under hosten. De fackndmnder som avropat véxelfunktion
pa entreprenad ingér i den gemensamma vaxelfunktionen redan fr.o.m. den 1 ma;j.
Bolag och fackndmnder som har en annan telefoniplattform planeras dverforas till
gemensam viaxelfunktion under 2010.

I samband med att stadsledningskontorets vixel dverfors till den gemensamma
véxelfunktionen dverfors ansvaret for Kommunupplysningen till servicendmnden.

Gemensam telefoniplattform

En gemensam vixelfunktion krdver en gemensam teknisk telefoniplattform for
samtliga ingdende nimnder och bolag. En forutsittning for en vil fungerande
gemensam vixelfunktion dr att stadens hanvisningsdatabas dr enhetlig och korrekt
och uppdateras kontinuerligt av en telesamordnare pa respektive nimnd/bolag.

Ett eller flera telefonnummer till staden

Aven om ambitionen 1angsiktigt #r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad
dit invanare, foretag och besokare kan ringa oberoende av drende anser stadsled-
ningskontoret att det &r nddvandigt att ha flera ingangar (telefonnummer) for att
erbjuda god service. Stadsledningskontoret anser att frigan om ett eller flera
telefonnummer méste utredas ytterligare.

Berorda namnder och bolag kommer vid realisering av en gemensam véxelfunktion
att behélla sina telefonnummer, atminstone under en overgangsperiod. Stadens
bolag har krivt att dven i fortsdttningen kunna anvédnda sina vdaxelnummer och har
ocksé stéllt krav pa att kunden mots av bolagets namn.

Medborgarsupport for e-tjanster
Servicendmnden fOreslas fa 1 uppdrag att ansvara for gemensam medborgarsupport
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vad géller stadens alla e-tjanster. Frdgor om e-legitimation, inloggning etc. besvaras
1 dag av extern helpdesk.

Synpunktshantering

Servicendmnden foreslas dven fa i uppdrag att etablera och driva en stadsgemen-
sam funktion for synpunkts- och klagomalshantering inom ramen for e-tjénst-
programmet.

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

Forvaltningens synpunkter

Forvaltningen ér positiv till forslaget om en for stadens bolag och ndmnder
gemensam vixel. I kombination med Aldre Direkt och Kontaktcenter Stockholm
kommer en gemensam véxel att underlitta for allménheten, foretagare och olika
myndigheter att fa svar pa sina frdgor eller redan fran borjan bli hanvisade till
rdtt instans.

Stadsdelsforvaltningen kinner inte till i vilken utstrickning Aldre Direkt och
Kontaktcenter Stockholm avlastat handlaggande personal pa stadsdelsforvalt-
ningarna. Nar dessa verksamheter blir mer etablerade och den gemensamma
vaxeln uppbyggd kommer forhoppningsvis mer tid att kunna dgnas till utredningar,
strategiskt arbete och analyser, vilket 1 sin tur gynnar brukare och 6vriga intressen-
ter. Forvaltningen vill framhélla vikten av en kontinuerlig uppf6ljning av i vilken
utstriickning Aldre Direkt, Kontaktcenter Stockholm och en gemensam viixel
avlastar stadens ndmnder och bolag.

Inforandet av gemensam vixel innebdr att vixelpersonalens kannedom om lokala
forhdllanden kommer att gé forlorad. Det dr darfor ytterst angeldget att samtliga
forvaltningar och bolag lagger in korrekta uppgifter i hanvisningsdatabasen och att
den stindigt hélls uppdaterad. Det &dr ocksa viktigt att alla anstdllda foljer stadens
telefonpolicy.

Forvaltningen &r positiv till att servicenimnden fér 1 uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport vad géller alla e-tjinster och att etablera och driva
en stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagoméalshantering.

Bilaga
Remisshandlingar
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