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KOMMUNSTYRELSEN DNR: 036-533/2009

FINANSROTELN DATUM: 2009-04-21

Till berdrd remissinstans

ANGAENDE REMISSEN OM INFORANDE AV
GEMENSAM VAXELFUNKTION FOR STADENS
NAMNDER OCH BOLAG

Detta galler remissvar pa” Inférande av gemensam véaxel funktion for
stadens ndmnder och bolag”
Dnr: 036-533/2009

Remisstiden strécker sig till den 30 juni 2009, vilket vi ber er respektera. Om
det av nagraskal inte & magjligt for er att inkomma med svar inom utsatt tid
maste en kontakt tas med den for drendet ansvariga personen paroteln.

Ansvarig handlaggare/borgarradssekreterare pa Finansroteln &r Oliver Carra,
tfn 508 29 202.

Remissvar skickas till:

e Finansrotelni digital form (word/excel). Ange KS:s diarienummer som namn
pa arenderubrik. Ex: KS 314-331-2004

e KF/KSkandli i pappersform.
Adresserna ar foljande:

Rotelns e-post: RI-remissvar (GroupWise) eller
RI-remissvar @stadshuset.stockholm.se

KF/KSkandli, Stadshuset, 105 35 STOCKHOLM

Med vanliga ha sningar

Finansroteln



% KOMMUNSTYRELSEN ONR: 0365332009
(=} FINANSROTELN DATUM: 2009-04-21
Remitteringsmapp

Arende: Inférande av gemensam vaxelfunktion for stadens namnder och
bolag

For yttrande senast: 30 juni 2009

Stadsdelsnimnderna Facknimnderna Ovriga
Samtliga Samtliga S-holms Stadshus AB
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STADSLEDNINGSKONTORET TJAII\DISI\ITE&%@;Q';O%E

IT-AVDELNINGEN SID18)
2009-04-06

Handlaggare: Stefan Svensson Till

Telefon: 08-508 29 569 Kommunstyrelsen

Inforande av gemensam viaxelfunktion for stadens
namnder och bolag

Stadsledningskontorets forslag till beslut
Kommunstyrel sen foresar att kommunfullmaktige beslutar foljande:

1. Ansvaret for den gemensamma véaxel funktionen for stadens ndmnder och
bolag Overfors successivt till servicendmnden under perioden 1 mg 2009
till den 31 december 2010.

2. Servicenamnden gesi uppdrag att |&gga ut den gemensamma vaxelfunk-
tionen pa extern entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for
telefoni.

3. Kommunstyrelsen gesi uppdrag att omférhandla stadens befintliga avtal
for telefoni for att skapa de forutsattningar som krévs for leverans av
gemensam vaxelfunktion genom extern entreprenad.

4. Styrelsen for Stockholms Stadshus AB anmodas att arbeta med inriktning
att fran stadens bolag dverfors ansvar for gemensam véaxelfunktion succes-
sivt till servicendmnden.

5. Kommunstyrelsen gesi uppdrag att utforma nytt reglemente for service-
namnden avseende ansvar for gemensam vaxel funktion.

6. Servicenamnden medges 6kade kostnader om 2,0 mnkr for kostnader som
uppstar 2009 i samband med inréttandet av gemensam véaxelfunktion,
medborgarsupport samt synpunkts- och klagomalshantering i enlighet med
detta utldtande.

105 35 Stockholm
Telefon 08- 508 29 000 www.stockholm.se
kommunstyrelsen@stadshuset.stockholm.se
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7. Finansiering sker genom disposition av dei eget kapital sarskilt reservera-
de meddl for IT-satsning. Eventuellt ytterligare medel sbehov 2010 far be-
aktas i budget for 2010.

8. Servicenamnden gesi uppdrag att ansvara fér gemensam medborgarsup-
port avseende ala e-tjanster pa stadens webbpl ats.

9. Servicenamnden gesi uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam
funktion for synpunkts- och klagomalshantering inom ramen for e-
tjanstprogrammet.

10. Servicendmnden gesi uppdrag att teckna avtal med stadens namnder och
bolag avseende gemensam vaxel funktion, medborgarsupport samt syn-
punkts- och klagomadl shantering.

11. Servicendmnden gesi uppdrag att bereda och férankra processer, rutiner
och arbetssétt samt utforma tjansteutbud och prismodell avseende gemen-
sam vaxelfunktion, medborgarsupport samt synpunkts- och klagomal shan-
tering i enlighet med detta utlatande.

Irene Lundquist Svenonius Staffan Ingvarsson Anette Holm
Stadsdirektor Stabschef I T-direktor

Sammanfattning

Kommunfullmaktige beslutade 2008-11-03 i samband med &rendet om inrdttande
av ett kontaktcenter for Stockholm aven att en gemensam vaxel i Stockholms stad
inréttas fr.o.m. 1 ma 2009 inom servicendamnden.

Stadsl edningskontoret foreslar att servicenamndens ansvar for den gemensamma
vaxelfunktionen utvidgas till att omfatta samtliga némnder och bolag. Ansvaret
Overfors successivt under perioden 1 maj 2009 till den 31 december 2010.

Stadsl edningskontoret foreslar att den gemensamma véaxel funktionen 1&ggs ut pa
entreprenad via avrop fran stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen gesi uppdrag att omférhandla avtalet for att ta fram forutsatt-
ningar for leverans av gemensam vaxelfunktion inkluderande stadens samtliga
namnder och bolag. Stadsl edningskontoret anser att fragan om ett eller fleratele-

105 35 Stockholm
Telefon 08- 508 29 000
kommunstyrelsen@stadshuset.stockholm.se www.stockholm.se
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fonnummer, som aven har ett beroende till kontaktcenter, maste utredas ytterliga-
re.

Ambitionen langsiktigt &r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit stadens
invanare, foretag och bestkare kan ringa for att fa svar, rad och vagledning obero-
ende av &rende. Stadsledningskontoret anser dock, att det & nodvandigt for att
erbjuda god service att hafleraingangar till staden, i férsta hand under en 6ver-
gangstid.

Stadsl edningskontoret foreslar att servicenamnden gesi uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats samt
gesi uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam funktion fér synpunkts- och
klagomal shantering inom ramen for e-tjanstprogrammet.

Bakgrund

Kommunfullmaktige beslutade 2007-04-16 i samband med drendet om Gversyn av
stadens administration, att ge kommunstyrelsen i uppdrag att efter utvardering av
befintliga kontaktcenter, aterkomma med forslag till gemensamma lGsningar inom
kontorsadministration och vaxel.

Kommunfullméktige beslutade 2008-11-03 i samband med &endet om inréttande
av ett kontaktcenter for Stockholm aven att en gemensam vaxel i Stockholms stad
inréttas fr.o.m. 1 mg 2009 inom servicenamnden i enlighet med de forslag som
redovisadesi @rendet (Dnr 036-1139/2008). | &rendet beslutades &en om ett nytt
reglemente for servicenamnden som innebar att namnden fran och med den 1 mgj
2009 ska svara for den nya véxelfunktion, som inréttas for stadsdel snamnderna
och for de 6vriga namnder, som & anslutnatill stadens gemensamma tel efonipl att-
form (Centrex).

Inréttandet av kontaktcenter for Stockholm innebér att stadens invanare, foretag
och besokare enkelt kommer att fa svar, réd och végledning i fragor inom stadens
ansvarsomraden. Ma sattningen &r att 70 % av fragorna ska kunna l6sas vid forsta
kontakten med staden. Kontaktcenter ska déarmed |6sa inkommande &renden direkt
istallet for att kopplavidare i organisationen.

En gemensam vdéxelfunktion svarar for att kopplainkommande samtal vidaretill
efterfragad verksamhet och handlaggare.

Anta et inkommande samtal till stadsdel snamndernas befintliga vaxlar uppgar till
ca 1,8 miljoner samtal per ar. Antal samtal till den externa véaxelfunktionen "tele-
fonist padistans’ &r i dag ca0,5 miljoner per ar. Denna samtalsvolym omfattar

105 35 Stockholm
Telefon 08- 508 29 000
kommunstyrelsen@stadshuset.stockholm.se www.stockholm.se
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huvuddelen av facknamnderna, de bolag som har avropat telefonist pa distans
samt sa kallad " overflow” fran stadsdelsnamnderna.

Arendet

Nuvarande telefonilosningar och vaxelfunktioner

En av stadsdel snamnderna har redan idag lagt ut vaxelfunktionen pa entreprenad
genom avrop pa stadens gemensamma telefoniavtal. Vidare har en annan stads-
delsndmnd upphandlat véaxelfunktion i kombination med administrativa kontors-
tjanster, utanfor stadens gemensamma telefonil Gsning. De flesta stadsdel snamnder
har vaxelfunktion i egen regi, men har avropat vaxelfunktion pa entreprenad for sa
kallad " overflow”, dvs dakon till den egnavaxeln blir "for 1ang” da samtal kopp-
las dver till den externa vaxeln. Tre stadsdelsnamnder, Norrmalm, Ostermalm och
Kungsholmen, har etablerat en gemensam vaxelfunktion i egen regi. Dessutom
koper servicenamnden sin vaxel funktion fran Sédermalms stadsdel snamnd.

Stadsl edningskontorets vaxel funktion (inkluderande Kommunupplysningen och
stadshuset med annex) &r sedan tidigare utlagd pa entreprenad genom separat upp-
handling.

De facknamnder som ingdr i stadens gemensamma telefonilsning, med undantag
av facknamndernai Tekniska Namndhuset, har alasin vaxelfunktion pa entrepre-
nad.

Tekniska Namndhusets vaxel drivsi egen regi och har en annan telefoniplattform.
Vaxeln har gu forvaltningar och tre bolag anslutna, vilket motsvarar en samtalsvo-
lym om ca 500 000 samtal per ar. Vaxeln ansvarar dven for telesamordnarrollen
for ett flertal forvaltningar.

Dadet galler bolagen &r forhdllandena mer varierande. Allabolag utom tre har
avropat telefoni inom stadens gemensamma | 6sning. Av dessa har nagra véaxel-
funktionen pa entreprenad, medan andra driver vaxeln i egen regi.

Bolagen som € ingér i den gemensamma |6sningen har allasin egen véaxelfunk-
tion bade tekniskt och organisatoriskt.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets I T-avdelning i samrad med service-
forvaltningen. Fordaget har behandlatsi styrgruppen for projektet om inférande
av gemensam vaxel funktion, dar representant fran stadsdel sforvaltningar, fackfor-
valtningar, serviceforvaltningen samt stadsl edningskontorets | T-avdel ning ingar.

105 35 Stockholm
Telefon 08- 508 29 000
kommunstyrelsen@stadshuset.stockholm.se www.stockholm.se
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Inréttande av gemensam véxelfunktion for ndmnder och bolag har informerats om
i Cesam 2009-03-17. Arendet har forhandlatsi Cesam 2009-04-14.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Ansvar for telefonifragor

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

Stadsl edningskontoret foreslar att servicenamndens ansvar for den gemensamma
vaxelfunktionen utvidgas till att omfatta stadens samtliga ndmnder och bolag.

Stadsl edningskontoret fores s fortsattningsvis ansvara for stadens strategiska och
Overgripande tel efonil dsningar.

Servicenamnden far enligt fordag i detta drende bestéllaransvaret for den gemen-
samma vaxel funktionen. Servicendmnden ska ldpande fdlja leveransen, béde till
dess omfattning, kvalitet och kostnad och ansvarar ocksa for den kontraktsméssiga
forvaltningen av leveransen samt for verkstéllande av forandringar sasom avtal om
nyatjanster. Servicenamnden & ocksa den sammanhallande punkt, som foljer sta-
dens verksamheter och deras behov av telefonistod utifran kontaktcenter och
gemensam véaxel och omsatter dettatill krav paleverantéren. Servicenamnden ska
aven i samband med inrdttandet av gemensam véaxel funktion bereda och forankra
processer, rutiner och arbetssétt samt utforma tjansteutbudet avseende gemensam
vaxelfunktion.

Servicenamnden medges tkade kostnader om 2,0 mnkr for kostnader som uppstar
2009 i samband med inréttandet av gemensam vaxelfunktion, medborgarsupport
samt synpunkts- och klagomal shantering.

Namnder och bolag kommer &ven i fortsdttningen att ha ansvar for att effektivisera
och utvecklateleanvandningen. | ansvaret ingar ocksa att folja upp avtal och an-
vandning, utvardera telel Gsningar med avseende pa nytta, kostnader och service
samt |6pande gora bestélIningar av utrustning och kommunikation samt uppdatera
register och kataloger med korrekt information.

Gemensam vaxelfunktion pa entreprenad

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma véaxel funktionen laggs ut pa
entreprenad genom avrop pa stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen gesi uppdrag att omférhandla ramavtalet for att ta fram forut-

105 35 Stockholm
Telefon 08- 508 29 000
kommunstyrelsen@stadshuset.stockholm.se www.stockholm.se



sTo

oo

IEI*
o

hﬁ

o
&

O

TJANSTEUTLATANDE
DNR 036-533/2009
SID 6 (8)

séttningar for leverans av gemensam véaxel funktion inkluderande stadens samtliga
namnder och bolag. Malet & att ta hand om den inkommande och internatelefonin
mer effektivt genom att tydliggora gemensammariktlinjer och rutiner i staden.

Samtalsvolymen till den gemensamma vaxelfunktionen & beroende av i vilken
omfattning inkommande samtal kan styras till kontaktcenter. Ma séttningen ar att
samtalsvolymen till den gemensamma véxelfunktionen kommer att minska med
30 %. Den minskade samtal svolymen uppnas bl a genom inrétande av K ontakt-
center Stockholm som férsta kontakt for stadens invanare och intressenter samt
farre interna samtal till véxelfunktionen. En gemensam vaxel innebdr att samtal
inte behover kopplas om mellan olika véxlar i staden.

Genom omférhandling av stadens befintliga avtal for telefoni skapas forutsétt-
ningar for leverans av gemensam vaxelfunktion genom extern entreprenad. Ge-
nom storre samtalsvolymer kan kostnaden per inkommande samtal sénkas, vilket
innebér att de forvaltningar som idag har avropat telefonist pa distans beréknas fa
en kostnadssankning.

Successivt overforande

Tidplanen for att inrétta den gemensamma véaxel funktionen pa entreprenad innebér
I korthet foljande. Samtliga stadsdel snamnder ska 6verfoérasi gemensam vaxel-
funktion senast 2009-12-31. Overforingen inleds med tre stadsdel snamnder maj-
juni 2009 och resterande stadsdel snémnder 6verférs under hosten 2009. De fack-
namnder som redan i dag avropat vaxelfunktion paentreprenad ingar darmed i den
gemensamma vaxel funktionen fran 1 maj 2009. Bolag och de facknamnder som
har en annan telefoniplattform planeras dverforastill gemensam vaxelfunktion
under 2010.

| samband med att stadsledningskontorets vaxel dverforestill gemensam véxel-
funktion, 6verfores ocksa ansvaret for Kommunupplysningen till servicenamnden.

Tidplanen for 6verférandet av namnder och bolag till den gemensamma véxel-
funktionen &r beroende av vilkatidsramar leverantoren behover for att tekniskt
och personellt kunnata dver ansvaret for vaxelfunktionen.

Servicenamnden skai samrad med leverantoren och respektive namnd och bolag
faststélla en dlutlig anslutningsplan.

Arbetsuppgifter som inte ar telefoniuppgifter, som i dag utfors av vaxeltelefonis-
ter, maste hanteras inom respektive namnder och bolag. Personella konsekvenser
vid overforing av befintligavaxlar till gemensam vaxelfunktion hanteras inom
respektive namnd och bolag.

105 35 Stockholm
Telefon 08- 508 29 000
kommunstyrelsen@stadshuset.stockholm.se www.stockholm.se
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Gemensam telefoniplattform

En gemensam vaxelfunktion kraver en gemensam teknisk telefoniplattform for
samtligaingdende namnder och bolag. Har ingar ocksa att alla har en och samma
hanvisningsdatabas.

For namnder och bolag, som i dag har en annan teknisk telefoniplattform an sta-
dens gemensamma tel efonil 6sning, maste forst nuvarande avtal avslutas. Dérefter
kan avrop pa stadens gemensamma tel efoniplattform goras och dessa namnder och
bolag inkluderas i den gemensamma véaxelfunktionen.

En forutséttning for en va fungerande gemensam vaxelfunktion &r att stadens
hanvisningsdatabas ar enhetlig och korrekt. Detta arbete maste vara en prioriterad
uppgift. Hanvisningsdatabasen maste uppdateras kontinuerligt av en funktion,
telesamordnare, pa respektive namnd/bolag. Stadsledningskontoret kommer att ta
fram regler och riktlinjer for hanvisningsdatabasen och ansvaret for dess informa-
tion.

Ett eller flera telefonnummer till staden

Aven om ambitionen |angsiktigt &r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad
dit invanare, foretag och besokare kan ringa oberoende av drende, anser stadsled-
ningskontoret att det ar nodvandigt for att erbjuda god service att ha fleraingangar
till staden. Kontaktcenter for & dreomsorgens frégor, Aldredirekt, har i dag ett eget
telefonnummer for att invanarna ska hamna rétt direkt. Berdérda namnder och bo-
lag kommer vid realisering av gemensam vaxelfunktion att behdlla sina telefon-
nummer, i forsta hand under en Gvergangsperiod. Stadens bolag har framstallt krav
paatt aven i fortsattningen kunna anvanda sina vaxelnummer och bolagen stéller
ocksa krav pa att kunden méts av bolagets namn.

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

Stads edningskontoret anser att fragan om ett eller fleratelefonnummer, som aven
har ett beroendetill kontaktcenter, maste utredas ytterligare.

Medborgarsupport for e-tjanster

Stadsl edningskontoret foreslar att servicenamnden gesi uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats. Fra-
gor om e-legitimation, inloggning samt tekniska fragor besvarasi dag av extern
helpdesk. Stadsl edningskontoret omforhandlar detta avtal i samrad med service-
forvaltningen och e-tjanstprogrammet.

105 35 Stockholm
Telefon 08- 508 29 000
kommunstyrelsen@stadshuset.stockholm.se www.stockholm.se
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Synpunktshantering

Stadsl edningskontoret foreslar att servicenamnden gesi uppdrag att etablera och
driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagomal shantering inom
ramen fOr e-tjanstprogrammet. Den [Gsning som valts for handlaggarstod i kon-
taktcenter bedoms kunna utvecklas for att pa ett effektivt sitt hantera synpunkts-
och klagomadl shantering.

Beredskap vid kriser och oforutsedda handelser

Stadsl edningskontoret vill framhalavikten av att planer och rutiner finns for att
sékerstélla driften for stadens gemensamma vaxelfunktion i héndelse av kriser,
of drutsedda héndel ser eller andra storningar i telefonilGsningen.

105 35 Stockholm
Telefon 08- 508 29 000
kommunstyrelsen@stadshuset.stockholm.se www.stockholm.se
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& IT-AVDELNINGEN

Dagordning

Styrgruppsmote

Datum och tid:

Plats:

Forslag till dagordning

1.

2.

Godkinnande av dagordning
Foregaende protokoll
Gemensam vixel
- Ligesrapport TA-rollen
- Lagesrapport hinvisningsdatorn
- Forslag till tjansteutlatande
Handliggarstod for kontaktcenter
Telefonildsning - statusrapport

Nista styrgruppsmoéte

Ovriga fragor

O3~ 522005

DAGORDNING

IT och telefoni for genomfoérande av

Kontaktcenter Stockhoim

2009-03-24, k1 15.30
Glasblasaren, Hantverkargatan 3D, bv
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[;> !E[ f IT-AVDELNINGEN IT och telefoni for genomforande av
- Kontaktcenter Stockholm
TTA®
Styrgruppsprotokoll
Tidpunkt: 2009-02-17 kl 15.30-17.00
Lokal: Samuel Owen, Hantverkargatan 3D
Nirvarande: Anette Holm
Anne-Sofie Ohlsson
Pia Palm
Ylva Tengblad
Roger Adolfsson

Stefan Svensson
Anders Engstrom (foredragande telefonifrigor)
Kerstin Pravitz (foredragande handlaggarstdd)

1. GODKANNANDE AV DAGORDNING
Forslag till dagordning godkéndes.

2, FOREGAENDE PROTOKOLL
Foregiende protokoll godkéndes.

3. GEMENSAM VAXEL

Anette informerade igar pa forvaltnings- och bolagschefsmotet om inforandet av gemen-
sam vixel.

Beslutande organ for driftform

Stefan redogjorde for de beslutskldmmar och texter i &rendet om inréttande av kontakt-
center som avser gemensam véxel. Stefan har dven varit i kontakt med Birgitta Lindd pa
juridiska avdelningen angaende hur beslutet om driftform ska hanteras. Juridiska avdel-
ningen ser det som oklart om beslutsklimmarna i KC-érendet innebir klartecken for att
gemensam vixel ska upphandlas. I servicenimndens reglemente nimns enbart vergang

Sida
1(3)



STYRGRUPPSPROTOKOLL NR 3
IT och telefoni fér genomforande av
Kontaktcenter Stockholm

for forvaltningar med Centrex1dsning. Juridiska avdelningens rekommendation &r drende
till kommunfullmiktige krivs for beslut om driftform och for komplettering av service-
niamndens reglemente.

Personalkonsekvenser
Stefan har kontaktat arbetsrittsjuristen pa personalstrategiska avdelningen avseende per-
sonalkonsekvenser vid inforande av gemensam véxel.

Hantering av ”Tjinsten telefonist pa distans”

Omforhandling av tjinsten ”Telefonist pa distans” pagar. Idetta sammanhang har Telia
aktualiserat frigan att hiinvisningsdatabasen vid ett 6vertagande av stadens vixlar méiste
vara enhetlig och korrekt for hela staden.

Genomférandeplan

Anders presenterade ett forslag for en successiv 6vergéang till den gemensamma véxel-
funktionen for forvaltningar och bolag.

Anette betonade att 1 maj 4r det startdatum som giller for gemensam vixel enligt tidigare
kommunfullméktigebeslut.

Styrgruppen diskuterade olika alternativ kring starten den 1 maj. Ett forslag som diskute-
rades #r att tre stadsdelsforvaltningar gar in i gemensam vixel den 1 maj och dessférinnan
avropar tjinsten telefonist pa distans. Ett annat alternativ som diskuterades &r att fackfor-
valtningar som redan idag har avropat telefonitjénst from den 1 maj ingér i den gemen-
samma vixeln. P4 s sitt foregar man inte beslutet om driftform f6r den gemensamma
vixeln.

Frigan om vem som kommer att ansvara for ev. 6vertalighet vicktes.

Skolornas viixelmiljo
Anders féredrog PM om skolornas samtalsfisden.

Beslut:
Styrgruppen beslutade fljande avseende gemensam véxel:

1. IT-avdelningen skriver fram forslag till drende till kommunfullméktige ang

- utdkat uppdrag for den gemensamma vixel inkluderande samtliga némnder och
bolag

- driftform for gemensam véxel
- #ndring av reglemente for servicenimnden

2. Avtal for de stadsdelsforvaltningar och fackforvaltningar i centrexmiljo som har
avropa telefonist pa distans ska foras 6ver till servicendmnden.

3. Kontakt kommer att tas med négra stadsdelsforvaltningar om att avropa tjéinsten
telefonist pa distans.

HANDLAGGARSTOD FOR KONTAKTCENTER

Kerstin rapporterade fran inforande av handldggarstodet. Tva workshops &r inplanerade
for uppsittning av systemet som dérefter kommer att testas i “skarp” milj6. Vid work-
shoparna deltar representanter fran KC’s olika delar.
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STYRGRUPPSPROTOKOLL NR 3
IT och telefoni for genomférande av
Kontaktcenter Stockholm

I projektet handldggarstod ingar dven att ta fram en tjanst for synpunkter och klagomals-
hantering. Kerstin foredrog ett forslag att som en inledande del i denna del av projektet
anordna workshops med deltagare fran forvaltningar och bolag for att dels klargéra och
definiera olika begrepp, dels ta fram processbeskrivningar for hantering av synpunkter
och klagomal.

Styrgruppen godkiinde forslaget.

TELEFONILOSNING - STATUSRAPPORT
Inget nytt att rapportera. Forhandlingar pagar med Telia om CallGuide.

OVRIGA FRAGOR

Kommunikationsplan

Anne-Sofie tog upp frigan hur projektet ska kommunicera vad som sker framforallt nér
det giller gemensam vixel.

Anette framforde att det #r viktigt att kommunicera med bl a forvaltnings- och bolagsche-
fer men att projektet egentligen &r ett utredningsuppdrag.

Styrgruppen beslutade

1. Information om inférande av gemensam véxel ldmnas pa Cesam

2. Fragor och svar om gemensam véxel sammanstélls och skickas till forvaltnings- och
bolagschefer.

Forutsittningar for att etablera en centrexlisning for Kontaktcenter i Tekniska
Niémndhuset
Anders fick uppdraget att snarast aterkomma med besked i denna fréga.

MOTESKALENDER VAREN 2009
Nista mote #r tisdag den 24 mars k1. 15.30 - lokal Glasblasaren.

Vid protokollet

Renstine Pravity
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