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Handldggare: Stefan Svensson Till
Telefon: 08-508 29 569 Kommunstyrelsen

Inforande av gemensam vaxelfunktion for stadens
namnder och bolag

Stadsledningskontorets forslag till beslut
Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméktige beslutar foljande:

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

2. Servicendmnden ges i uppdrag att ligga ut den gemensamma viaxelfunk-
tionen pa extern entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for
telefoni.

3. Kommunstyrelsen ges 1 uppdrag att omforhandla stadens befintliga avtal
for telefoni for att skapa de forutséttningar som kravs for leverans av
gemensam viaxelfunktion genom extern entreprenad.

4. Styrelsen for Stockholms Stadshus AB anmodas att arbeta med inriktning
att fran stadens bolag 6verfors ansvar for gemensam véxelfunktion succes-
sivt till servicenimnden.

5. Kommunstyrelsen ges 1 uppdrag att utforma nytt reglemente for service-
ndmnden avseende ansvar for gemensam vaxelfunktion.

6. Servicenimnden medges okade kostnader om 2,0 mnkr for kostnader som
uppstéar 2009 1 samband med inrdttandet av gemensam vixelfunktion,
medborgarsupport samt synpunkts- och klagomalshantering 1 enlighet med
detta utlatande.
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7. Finansiering sker genom disposition av de 1 eget kapital sdrskilt reservera-
de medel for IT-satsning. Eventuellt ytterligare medelsbehov 2010 fér be-
aktas 1 budget for 2010.

8. Servicendmnden ges 1 uppdrag att ansvara for gemensam medborgarsup-
port avseende alla e-tjanster pd stadens webbplats.

9. Servicendmnden ges 1 uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam
funktion for synpunkts- och klagomalshantering inom ramen for e-
tjdnstprogrammet.

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

11. Servicenimnden ges i uppdrag att bereda och férankra processer, rutiner
och arbetssitt samt utforma tjansteutbud och prismodell avseende gemen-
sam véxelfunktion, medborgarsupport samt synpunkts- och klagomalshan-
tering 1 enlighet med detta utlatande.

Irene Lundquist Svenonius Staffan Ingvarsson Anette Holm
Stadsdirektor Stabschef IT-direktor

Sammanfattning

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

Stadsledningskontoret foreslér att servicendmndens ansvar for den gemensamma
véxelfunktionen utvidgas till att omfatta samtliga ndmnder och bolag. Ansvaret
Overfors successivt under perioden 1 maj 2009 till den 31 december 2010.

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma vaxelfunktionen laggs ut pa
entreprenad via avrop fran stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen ges 1 uppdrag att omforhandla avtalet for att ta fram forutsatt-
ningar for leverans av gemensam viaxelfunktion inkluderande stadens samtliga
namnder och bolag. Stadsledningskontoret anser att frdgan om ett eller flera tele-
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fonnummer, som dven har ett beroende till kontaktcenter, méste utredas ytterliga-
re.

Ambitionen langsiktigt 4r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit stadens
invanare, foretag och besokare kan ringa for att fa svar, rdd och végledning obero-
ende av drende. Stadsledningskontoret anser dock, att det 4r nodvandigt for att
erbjuda god service att ha flera ingéngar till staden, i forsta hand under en dver-
gangstid.

Stadsledningskontoret foreslar att servicendimnden ges i uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjénster pd stadens webbplats samt
ges 1 uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och
klagomalshantering inom ramen for e-tjanstprogrammet.

Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade 2007-04-16 1 samband med drendet om dversyn av
stadens administration, att ge kommunstyrelsen 1 uppdrag att efter utvérdering av
befintliga kontaktcenter, aterkomma med forslag till gemensamma lsningar inom
kontorsadministration och véxel.

Kommunfullméktige beslutade 2008-11-03 i samband med drendet om inrdttande
av ett kontaktcenter for Stockholm dven att en gemensam véxel 1 Stockholms stad
inréttas fr.o.m. 1 maj 2009 inom servicendmnden i enlighet med de forslag som
redovisades 1 drendet (Dnr 036-1139/2008). I drendet beslutades dven om ett nytt
reglemente for servicendmnden som innebér att nimnden frén och med den 1 maj
2009 ska svara for den nya véxelfunktion, som inréttas for stadsdelsndmnderna
och for de 6vriga ndimnder, som &r anslutna till stadens gemensamma telefoniplatt-
form (Centrex).

Inréttandet av kontaktcenter for Stockholm innebér att stadens invanare, foretag
och besokare enkelt kommer att fi svar, rad och vigledning i frigor inom stadens
ansvarsomraden. Mélsdttningen dr att 70 % av fragorna ska kunna l6sas vid forsta
kontakten med staden. Kontaktcenter ska ddrmed 16sa inkommande drenden direkt
istillet for att koppla vidare 1 organisationen.

En gemensam vdxelfunktion svarar for att koppla inkommande samtal vidare till
efterfragad verksamhet och handlaggare.

Antalet inkommande samtal till stadsdelsndmndernas befintliga véxlar uppgar till
ca 1,8 miljoner samtal per ar. Antal samtal till den externa viaxelfunktionen "tele-
fonist pa distans” &r i dag ca 0,5 miljoner per ar. Denna samtalsvolym omfattar
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huvuddelen av fackndmnderna, de bolag som har avropat telefonist pa distans
samt sé kallad "overflow” fran stadsdelsndmnderna.

Arendet

Nuvarande telefonilosningar och vaxelfunktioner

En av stadsdelsndmnderna har redan idag lagt ut vaxelfunktionen pa entreprenad
genom avrop pé stadens gemensamma telefoniavtal. Vidare har en annan stads-
delsndmnd upphandlat vixelfunktion i kombination med administrativa kontors-
tjénster, utanfor stadens gemensamma telefonildsning. De flesta stadsdelsndmnder
har viaxelfunktion i egen regi, men har avropat vixelfunktion pa entreprenad for sa
kallad "overflow”, dvs dé kon till den egna vixeln blir ”{6r 1dng” da samtal kopp-
las over till den externa vixeln. Tre stadsdelsnimnder, Norrmalm, Ostermalm och
Kungsholmen, har etablerat en gemensam véxelfunktion i egen regi. Dessutom
kdper servicendamnden sin vaxelfunktion frdn Sodermalms stadsdelsndmnd.

Stadsledningskontorets vixelfunktion (inkluderande Kommunupplysningen och
stadshuset med annex) dr sedan tidigare utlagd pé entreprenad genom separat upp-
handling.

De fackndmnder som ingér i stadens gemensamma telefonilosning, med undantag
av fackndmnderna i Tekniska Ndmndhuset, har alla sin vixelfunktion pa entrepre-
nad.

Tekniska Namndhusets vixel drivs 1 egen regi och har en annan telefoniplattform.
Vixeln har sju forvaltningar och tre bolag anslutna, vilket motsvarar en samtalsvo-
lym om ca 500 000 samtal per &r. Véxeln ansvarar dven for telesamordnarrollen
for ett flertal forvaltningar.

Da det géller bolagen &r forhallandena mer varierande. Alla bolag utom tre har
avropat telefoni inom stadens gemensamma 16sning. Av dessa har ndgra vixel-
funktionen pé entreprenad, medan andra driver vixeln i egen regi.

Bolagen som ej ingdr i den gemensamma losningen har alla sin egen véxelfunk-
tion bade tekniskt och organisatoriskt.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets IT-avdelning i samrid med service-
forvaltningen. Forslaget har behandlats 1 styrgruppen for projektet om infoérande
av gemensam vixelfunktion, dir representant frn stadsdelsforvaltningar, fackfor-
valtningar, serviceforvaltningen samt stadsledningskontorets IT-avdelning ingar.
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Inrittande av gemensam viaxelfunktion for ndmnder och bolag har informerats om
i Cesam 2009-03-17. Arendet har forhandlats i Cesam 2009-04-14.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Ansvar for telefonifragor

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

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

Stadsledningskontoret foreslas fortsittningsvis ansvara for stadens strategiska och
overgripande telefonildsningar.

Servicendmnden fér enligt forslag i detta drende bestéllaransvaret for den gemen-
samma vixelfunktionen. Servicendmnden ska l6pande folja leveransen, bade till
dess omfattning, kvalitet och kostnad och ansvarar ocksé for den kontraktsméassiga
forvaltningen av leveransen samt for verkstéllande av fordndringar sdsom avtal om
nya tjénster. Servicendmnden dr ocksd den sammanhallande punkt, som foljer sta-
dens verksamheter och deras behov av telefonistdd utifrdn kontaktcenter och
gemensam vixel och omsitter detta till krav pa leverantdren. Servicendmnden ska
aven i samband med inrdttandet av gemensam vaxelfunktion bereda och forankra
processer, rutiner och arbetssitt samt utforma tjénsteutbudet avseende gemensam
véaxelfunktion.

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

Néamnder och bolag kommer dven 1 fortsdttningen att ha ansvar for att eftektivisera
och utveckla teleanvéndningen. I ansvaret ingar ocksa att folja upp avtal och an-
vandning, utvérdera telelosningar med avseende pa nytta, kostnader och service
samt lopande gora bestdllningar av utrustning och kommunikation samt uppdatera
register och kataloger med korrekt information.

Gemensam vaxelfunktion pa entreprenad

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma viaxelfunktionen lidggs ut pa
entreprenad genom avrop pa stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla ramavtalet for att ta fram forut-
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sdttningar for leverans av gemensam véxelfunktion inkluderande stadens samtliga
ndmnder och bolag. Malet &r att ta hand om den inkommande och interna telefonin
mer effektivt genom att tydliggdra gemensamma riktlinjer och rutiner i staden.

Samtalsvolymen till den gemensamma véxelfunktionen &r 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 uppnés bl a genom inrittande av Kontakt-
center Stockholm som forsta kontakt for stadens invanare och intressenter samt
farre interna samtal till vixelfunktionen. En gemensam véxel innebér att samtal
inte behover kopplas om mellan olika véxlar i1 staden.

Genom omforhandling av stadens befintliga avtal for telefoni skapas forutsitt-
ningar for leverans av gemensam vixelfunktion genom extern entreprenad. Ge-
nom storre samtalsvolymer kan kostnaden per inkommande samtal sdnkas, vilket
innebdr att de forvaltningar som idag har avropat telefonist pa distans beréknas fa
en kostnadssénkning.

Successivt overforande

Tidplanen for att inrdtta den gemensamma vixelfunktionen pé entreprenad innebér
1 korthet foljande. Samtliga stadsdelsndmnder ska overforas i gemensam véxel-
funktion senast 2009-12-31. Overforingen inleds med tre stadsdelsnimnder maj-
juni 2009 och resterande stadsdelsndmnder overfors under hosten 2009. De fack-
ndmnder som redan i dag avropat viaxelfunktion pé entreprenad ingar ddrmed i den
gemensamma viaxelfunktionen fran 1 maj 2009. Bolag och de facknimnder som
har en annan telefoniplattform planeras dverforas till gemensam vixelfunktion
under 2010.

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

Tidplanen for 6verforandet av nimnder och bolag till den gemensamma vixel-
funktionen 4r beroende av vilka tidsramar leverantdren behover for att tekniskt
och personellt kunna ta 6ver ansvaret for vixelfunktionen.

Servicendmnden ska i samrad med leverantdren och respektive ndmnd och bolag
faststélla en slutlig anslutningsplan.

Arbetsuppgifter som inte dr telefoniuppgifter, som i dag utfors av véxeltelefonis-
ter, maste hanteras inom respektive nimnder och bolag. Personella konsekvenser
vid overforing av befintliga vaxlar till gemensam viaxelfunktion hanteras inom
respektive ndamnd och bolag.
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Gemensam telefoniplattform

En gemensam viéxelfunktion kridver en gemensam teknisk telefoniplattform for
samtliga ingdende ndmnder och bolag. Hér ingdr ocks4 att alla har en och samma
hianvisningsdatabas.

For ndmnder och bolag, som 1 dag har en annan teknisk telefoniplattform &n sta-
dens gemensamma telefonilésning, maste forst nuvarande avtal avslutas. Dérefter
kan avrop pa stadens gemensamma telefoniplattform goéras och dessa nimnder och
bolag inkluderas i den gemensamma vixelfunktionen.

En forutséttning for en vél fungerande gemensam véxelfunktion &r att stadens
hénvisningsdatabas dr enhetlig och korrekt. Detta arbete maste vara en prioriterad
uppgift. Hinvisningsdatabasen maste uppdateras kontinuerligt av en funktion,
telesamordnare, pé respektive nimnd/bolag. Stadsledningskontoret kommer att ta
fram regler och riktlinjer for hinvisningsdatabasen och ansvaret for dess informa-
tion.

Ett eller flera telefonnummer till staden

Aven om ambitionen ldngsiktigt ir att ha ett telefonnummer till Stockholms stad
dit invanare, foretag och besdkare kan ringa oberoende av drende, anser stadsled-
ningskontoret att det &r nddvéndigt for att erbjuda god service att ha flera ingangar
till staden. Kontaktcenter for dldreomsorgens fragor, Aldredirekt, har i dag ett eget
telefonnummer for att invdnarna ska hamna rétt direkt. Berdrda ndamnder och bo-
lag kommer vid realisering av gemensam vixelfunktion att behalla sina telefon-
nummer, i forsta hand under en dvergangsperiod. Stadens bolag har framstéllt krav
pa att dven 1 fortsdttningen kunna anvinda sina vixelnummer och bolagen stéller
ocksa krav pa att kunden méts av bolagets namn.

Erfarenheter frén andra stora organisationer inom offentlig sektor visar ocksa att
det krévs fler ingdngar (telefonnummer) for att ge god service med hog tillgédng-
lighet. En viktig utgdngspunkt dr att gora det enkelt och tydligt for kunden.

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

Medborgarsupport for e-tjanster

Stadsledningskontoret foreslar att servicendmnden ges i uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjénster pa stadens webbplats. Fra-
gor om e-legitimation, inloggning samt tekniska frdgor besvaras i dag av extern
helpdesk. Stadsledningskontoret omforhandlar detta avtal i samrdd med service-
forvaltningen och e-tjdnstprogrammet.
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Synpunktshantering

Stadsledningskontoret foreslar att servicendimnden ges i uppdrag att etablera och
driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagoméalshantering inom
ramen for e-tjanstprogrammet. Den 16sning som valts for handldggarstod 1 kon-
taktcenter bedoms kunna utvecklas for att pa ett effektivt sitt hantera synpunkts-
och klagomaélshantering.

Beredskap vid kriser och oforutsedda handelser

Stadsledningskontoret vill framhalla vikten av att planer och rutiner finns for att
sakerstdlla driften for stadens gemensamma véxelfunktion i hindelse av kriser,
oforutsedda hindelser eller andra storningar 1 telefonilosningen.
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