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Till
Farsta stadsdelsnamnd
2009-06-11

Forslag till inforande av gemensam vaxelfunktion
for stadens namnder och bolag
Remiss fran kommunstyrelsen

Forslag till beslut
Stadsdelsnamnden 6verlamnar forvaltningens tjati&tande som svar pa
remissen.

Ulla Thorslund
stadsdelsdirektor Lena Rabe
avdelningschef

Sammanfattning

Stadsledningskontoret foreslar att servicenamneleagar for den gemensamma
vaxelfunktionen utvidgas till att omfatta samtlig@égmnder och bolag. Overféran-
det ska ske successivt fran 1 maj 2009 till ded&¥mber 2010. Den gemen-
samma vaxelfunktionen ska laggas ut pa entrepreinastadens gemensamma
ramavtal for telefoni. Ambitionen att ha ett telefimmmer till staden maste
utredas ytterligare.

Forvaltningen anser att ett begransat antal teteformer till staden ar bra for att
ge basta mdjliga service. Tidplanen fér en gemensaalfunktion for samtliga
namnder och bolag verkar nagot kort for att forémgn ska vara mojlig att
genomfora av praktiska, personella och tekniské skéa

Telefon 08-508 18 000 Fax 08-508 18 099

E-post farsta@farsta.stockholm.se

Besoksadress Storforsplan 36. Farsta centrum

Postadress Box 113,123 22 Farsta www.stockholm.se/farsta
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Arendets beredning
Arendet har beretts inom avdelningen for planeratigategi och service.

Bakgrund

| samband med att kommunfullmaktige den 3 nover@abé8 beslutade om
inforandet av ett kontaktcenter beslutades ocks@mgemensam vaxel i
Stockholms stad. Etableringen skulle ske fran oed den 1 maj 2009.
Servicenamnden ansvarar for den nya véaxelfunkticoem inrattas for
stadsdelsnamnderna och 6vriga ndmnder som ar masiliiCentrex, stadens
gemensamma telefoniplattform.

Antalet inkommande samtal till stadens vaxlar uppijcca 1,8 miljoner per ar.
Antal samtal till den externa vaxelfunktionen ai0¢a miljoner per ar.
Samtalsvolymen omfattar huvuddelen av facknamnde®aolag som avropat
telefonist pa distans och aven sa kallad "overflingh stadsdelsnamnderna.

Stadsledningskontoret foreslar att servicenamnelesgar utvidgas till att galla
samtliga bolag och namnder oavsett telefonilosoitiytelefoniplattform. Malet
ar att bade den inkommande och den interna telefka bli mer effektiv genom
att tydliggéra gemensamma riktlinjer och rutinstaden.

Remissen i sammanfattning

Enligt tidigare beslut i kommunfullmaktige ansvasarvicenamnden fran och
med den 1 maj 2009 for den nya véaxelfunktion sorétias for de namnder som
idag omfattas av stadens gemensamma telefoniplattfoentrex. Stadslednings-
kontoret forslar att detta ansvar utvidgas tillattfatta stadens samtliga namnder
och bolag.

Servicenamnden foreslas fa bestéllaransvaret fogdmensamma vaxelfunk-
tionen. Namnden ska ocksa vara en sammanhallamde gom foljer stadens
verksamheter och deras behov av telefonistod ntkoitaktcenter och gemensam
vaxel, och omsatter detta till krav pa leveranto@ervicenamnden medges tkade
kostnader om 2,0 miljoner kronor 2009 for inratteinav gemensam vaxel-
funktion, medborgarsupport samt synpunkts- ochddad@jshantering. Namnder
och bolag kommer &aven i fortsattningen att ha anraatt effektivisera och
utveckla teleanvandningen.

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensandxelfunktionen laggs ut pa
entreprenad genom avrop pa stadens gemensammaabfaatelefoni.
Kommunstyrelsen foreslas fa i uppdrag att omforkmnamavtalet for att ta fram
forutsattningar for leverans av gemensam vaxelfonkbr stadens samtliga
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namnder och bolag. Malet ar att ta hand om demimkande och interna telefonin
mer effektivt genom att tydliggéra gemensammairijgt och rutiner i staden.

Samtalsvolymen till den gemensamma vaxelfunkticirdmeroende av i vilken
omfattning inkommande samtal kan styras till kortakter. Malsattningen ar att
samtalsvolymen ska minska med 30 % till den genmansavéaxelfunktionen. En
gemensam véaxel innebar att samtal inte behdverlasmm mellan olika vaxlar i
staden. Genom storre samtalsvolymer kan kostnagleimfommande samtal
sankas. Det innebar att de namnder som idag hapattelefonist pa distans
beraknas fa en kostnadssankning.

Samtliga stadsdelsnamnder foreslas overforas i gemne vaxelfunktion senast
den 31 december 2009. Overforingen inleds medadsdelsnamnder i maj-juni
2009 och resterande stadsdelsndmnder éverférs hidean. Bolag och fack-
namnder som har en annan telefoniplattform plan@ragtras till gemensam
vaxelfunktion under 2010. Tidsplanen for dverforainav ndmnder och bolag till
den gemensamma vaxelfunktionen ar beroende avtdg&emar leverantéren
behdver for att tekniskt och personellt kunna tar@nsvaret for vaxelfunktionen.
Personella konsekvenser vid 6verforing av befiatiigxlar till gemensam vaxel-
funktion hanteras inom respektive namnd och bolag.

En forutsattning for en val fungerande gemensanelfdxktion ar att stadens
hanvisningsdatabas ar enhetlig och korrekt. Himgmslatabasen maste
uppdateras kontinuerligt av en telesamordnareesgektive namnd och bolag.

En langsiktig ambition ar att ha ett telefonnumtile6tockholms stad dit alla kan
ringa oberoende av arende. Stadsledningskontoset dock att det ar nédvandigt
for att erbjuda god service att ha flera inganijlestaden. Stadens bolag har
framstallt krav pa att aven i fortsattningen kuanaanda sina vaxelnummer och
bolagen staller ocksa krav pa att kunden mots &éaglets namn. Stadslednings-
kontoret anser att fragan om ett eller flera telafonmer, nagot som aven beror
kontaktcenterverksamheten, maste utredas yttegligar

Stadsledningskontoret foreslar att servicenamnesri gppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjjmdsstadens webbplats.
Servicenamnden foreslas aven fa i uppdrag atteabkh driva en stadsgemen-
sam funktion for synpunkts- och klagomalshanteiimn ramen for e-tjanst-
programmet.
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Stadsledningskontoret vill framhalla vikten avg@#ner och rutiner finns for att
sakerstélla driften for stadens gemensamma véxaiami handelse av kriser,
oforutsedda handelser eller andra stérningar fidei®sningen.

Forvaltningens synpunkter och forslag

En gemensam véxelfunktion finns redan i Stockhatad genom Centrexplatt-
formen for de namnder och bolag som ingar. Skikmached stadsledningskon-
torets forslag ar att samtliga namnder och bolagrker att inga i en gemensam
telefoniplattform.

Enligt remissen kommer kontaktcenter att kunna ttisélesta fragorna fran
invanare, bestkare och foretag. Malsattningent&iCeto av fragorna ska kunna
|6sas vid den forsta kontakten med staden vilketrker att avlasta den gemen-
samma vaxelfunktionen. Att fa svar pa en fragakeiataktcenter kan vara tala-
modsprovande da det kravs ett antal knapptryckniimgan ratt amnesomrade
och instans nas.

En gemensam véaxelfunktion kan effektivisera sarfitalst i viss man och det ar
bra med gemensamma riktlinjer och rutiner. Dareitidoras den lokala kunskap-
en och kdnnedomen som de lokala véaxeltelefonisteesater. En stor del av de
inkommande samtalen till stadsdelsnamnderna arasaor galler sociala fragor
som inte kan besvaras via kontaktcenter.

Forvaltningen ser positivt pa att servicenamndenf&kuppdraget att vara en
sammanhallande lank som foljer stadens verksambekebehov av telefonistdd.
Uppfdljningen och utvecklingen av hur telefoneraateras pa respektive namnd
och bolag gors bast lokalt sa som foreslas i reamiss

Det finns en malsattning att samtalsvolymen tith dgemensamma vaxelfunk-
tionen ska minska med 30 %. Kontaktcenter forvéatatan del av samtalen men
kontaktcenter &r &n sa lange under uppbyggnad.r@€eea storre samtalsvolym
som blir fallet med att vaxelfunktionen laggs utgrdreprenad kan kostnaden per
inkommande samtal sankas. Forvaltningar som avitefefonist pa distans kom-
mer da att fa lagre kostnader. Det namns inte aseadfdrvaltningars kostnader
var lagre eller hogre per samtal fére 6vergandetekefonist pa distans.

H&anvisningsdatabasen fungerar inte helt tillfredltstde idag. Uppdateringen av
databasen maste bli battre och det ar grundlaggethdet pa varje forvaltning
och bolag finns en ansvarig telesamordnare somasastor arbetsuppgiften.
Enhetliga regler och riktlinjer ar centralt for att gemensam véaxelfunktion ska
fungera i hela organisationen.
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For att ge alla som ringer till Stockholms stad gotl snabb service ar det en

fordel med ett visst antal telefonnummer. Riskestér att det blir fordréjningar
for den som ringer om det endast finns ett numDetblir manga knapptryck-

ningar for att na fram till den som soks.

Enligt forslaget ska samtliga stadsdelsnamnder umiigten 2009 ha overforts till
den nya gemensamma vaxelfunktionen. Tidsplaneavérforande verkar nagot
kort bade ur ett tekniskt och praktiskt perspekiia.det inte ar nagon verksam-
hetsdvergang uppstar dvertalighet bland befin#igspnal som ska hanteras. For
Farsta stadsdelsforvaltning innebéar det en évghatiom cirka en och en halv
befattning.

Forvaltningen foreslar att stadsdelsnamnden 6vedérdorvaltningens
tjansteutlatande som svar pa remissen.

Bilaga
Stadsledningskontorets forslag till inforande amngasam vaxelfunktion for
stadens namnder och bolag.
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