STADSLEDNINGSKONTORET TJANSTEUTLATANDE
IT-AVDELNINGEN DR 036'5&33/?0&‘;
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

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméaktige besi foljande:

1.

Ansvaret for den gemensamma vaxelfunktionen fdtesta nAmnder och
bolag 6verfors successivt till servicendmnden upaeioden 1 maj 2009
till den 31 december 2010.

Servicenamnden ges i uppdrag att lagga ut den gemena vaxelfunk-
tionen pa extern entreprenad genom avrop pa staddinsliga avtal for
telefoni.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att omférhandla ssbefintliga avtal
for telefoni for att skapa de forutsattningar saidvs for leverans av
gemensam véaxelfunktion genom extern entreprenad.

Styrelsen for Stockholms Stadshus AB anmodas lagt@med inriktning
att fran stadens bolag 6verfors ansvar for gemensalfunktion succes-
sivt till servicendmnden.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utforma nytteegnte for service-
namnden avseende ansvar fér gemensam vaxelfunktion.

Servicenamnden medges 6kade kostnader om 2,0 gmkogtnader som
uppstar 2009 i samband med inrattandet av gemewaaaifunktion,
medborgarsupport samt synpunkts- och klagomalstiagteenlighet med
detta utlatande.
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7. Finansiering sker genom disposition av de i egpit@bsarskilt reservera-
de medel for IT-satsning. Eventuellt ytterligaredelsbehov 2010 far be-
aktas i budget for 2010.

8. Servicendmnden ges i uppdrag att ansvara for gemenmsedborgarsup-
port avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats.

9. Servicendmnden ges i uppdrag att etablera och dnvsiadsgemensam
funktion for synpunkts- och klagomalshantering in@men for e-
tjanstprogrammet.

10. Servicenamnden ges i uppdrag att teckna avtal tagerss namnder och
bolag avseende gemensam vaxelfunktion, medborgaosigamt syn-
punkts- och klagomalshantering.

11. Servicenamnden ges i uppdrag att bereda och fagmkcesser, rutiner
och arbetssatt samt utforma tjansteutbud och pdsthavseende gemen-
sam vaxelfunktion, medborgarsupport samt synpurdis-klagomalshan-
tering i enlighet med detta utlatande.

Irene Lundquist Svenonius Staffan Ingvarsson Aenidtiim
Stadsdirektor Stabschef IT-direktor

Sammanfattning

Kommunfullmaktige beslutade 2008-11-03 i samband &rendet om inrattande
av ett kontaktcenter for Stockholm aven att en geam vaxel i Stockholms stad
inrattas fr.o.m. 1 maj 2009 inom servicenamnden.

Stadsledningskontoret foreslar att servicenamndessar fér den gemensamma
vaxelfunktionen utvidgas till att omfatta samtlig@amnder och bolag. Ansvaret
overfors successivt under perioden 1 maj 2009l 31 december 2010.

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensandxelfunktionen laggs ut pa
entreprenad via avrop fran stadens gemensamma t@rfitelefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla eivtét att ta fram forutsatt-
ningar for leverans av gemensam vaxelfunktion id&hande stadens samtliga
namnder och bolag. Stadsledningskontoret anséragtin om ett eller flera tele-
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fonnummer, som aven har ett beroende till kontakeze maste utredas ytterliga-
re.

Ambitionen langsiktigt ar att ha elefonnummer till Stockholms stad dit stadens
invanare, foretag och besokare kan ringa for atvé, rad och vagledning obero-
ende av arende. Stadsledningskontoret anser didcletair nodvandigt for att
erbjuda god service att ha flera ingangar till etad forsta hand under en Gver-
gangstid.

Stadsledningskontoret foreslar att servicenamnesri gppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjjadsstadens webbplats samt
ges i uppdrag att etablera och driva en stadsgemehsktion for synpunkts- och
klagomalshantering inom ramen for e-tjanstprogramme

Bakgrund

Kommunfullméaktige beslutade 2007-04-16 i samband &rendet om Gversyn av
stadens administration, att ge kommunstyrelsempdray att efter utvardering av
befintliga kontaktcenter, aterkomma med forsldgygimensamma lésningar inom
kontorsadministration och vaxel.

Kommunfullmaktige beslutade 2008-11-03 i samband é&rendet om inrattande
av ett kontaktcenter for Stockholm aven att en geam vaxel i Stockholms stad
inrattas fr.o.m. 1 maj 2009 inom servicendmndamigbet med de forslag som
redovisades i arendet (Dnr 036-1139/2008). | arebeslutades aven om ett nytt
reglemente for servicenamnden som innebar att némfrén och med den 1 ma;j
2009 ska svara for den nya vaxelfunktion, som iagdfr stadsdelsndmnderna
och for de 6vriga namnder, som &r anslutna tidlets gemensamma telefoniplatt-
form (Centrex).

Inrattandet akontaktcentefor Stockholm innebér att stadens invanare, fgreta
och besokare enkelt kommer att fa svar, radd ockedamg i frdgor inom stadens
ansvarsomraden. Malsattningen ar att 70 % av frigska kunna lésas vid forsta
kontakten med staden. Kontaktcenter ska darmednésanmande arenden direkt
istallet for att koppla vidare i organisationen.

En gemensamaxelfunktiorsvarar for att koppla inkommande samtal vidate til
efterfragad verksamhet och handlaggare.

Antalet inkommande samtal till stadsdelsnamndebedistliga vaxlar uppgar till
ca 1,8 miljoner samtal per ar. Antal samtal tilhdsterna véaxelfunktionen "tele-
fonist pa distans” ar i dag ca 0,5 miljoner pe@nna samtalsvolym omfattar
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huvuddelen av facknamnderna, de bolag som har awvtelefonist pa distans
samt sa kallad "overflow” fran stadsdelsnamnderna.

Arendet

Nuvarande telefonilosningar och vaxelfunktioner

En av stadsdelsnamnderna har redan idag lagt etfuaktionen pa entreprenad
genom avrop pa stadens gemensamma telefoniavti@re/har en annan stads-
delsnamnd upphandlat vaxelfunktion i kombinatiordradministrativa kontors-
tjanster, utanfor stadens gemensamma telefonilgsbia flesta stadsdelsnamnder
har vaxelfunktion i egen regi, men har avropat {féxétion pa entreprenad for sa
kallad "overflow”, dvs da kon till den egna vaxddlr "for lang” da samtal kopp-
las 6ver till den externa vaxeln. Tre stadsdelsrg@mriNorrmalm, Ostermalm och
Kungsholmen, har etablerat en gemensam vaxelfunkiégen regi. Dessutom
koper servicenamnden sin vaxelfunktion fran Sodeémeatadsdelsnamnd.

Stadsledningskontorets véxelfunktion (inkluderaKkdenmunupplysningen och
stadshuset med annex) ar sedan tidigare utlagdtpgpeenad genom separat upp-
handling.

De facknamnder som ingar i stadens gemensammariétisning, med undantag
av facknamnderna i Tekniska Namndhuset, har ailagkelfunktion pa entrepre-
nad.

Tekniska Namndhusets véaxel drivs i egen regi oclehannan telefoniplattform.
Vaxeln har sju forvaltningar och tre bolag anslutnéket motsvarar en samtalsvo-
lym om ca 500 000 samtal per ar. Véaxeln ansvaran &r telesamordnarrollen
for ett flertal forvaltningar.

D& det galler bolagen ar forhallandena mer variaAlla bolag utom tre har
avropat telefoni inom stadens gemensamma lésninge8sa har nagra vaxel-
funktionen pa entreprenad, medan andra driver wdxagen regi.

Bolagen som ej ingar i den gemensamma ldsningeallzasin egen vaxelfunk-
tion bade tekniskt och organisatoriskt.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets ¢ielang i samrad med service-
forvaltningen. Forslaget har behandlats i styrgeupfdr projektet om inférande
av gemensam vaxelfunktion, dar representant fi@sdelsforvaltningar, fackfor-
valtningar, serviceforvaltningen samt stadsledrikngsorets IT-avdelning ingar.
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Inrattande av gemensam vaxelfunktion for namnderbmdag har informerats om
i Cesam 2009-03-17. Arendet har férhandlats i Ce2609-04-14.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Ansvar for telefonifragor

Enligt tidigare beslut i kommunfullmaktige (Dnr 63639/2008) svarar service-
namnden fran och med den 1 maj 2009 fér den nyalfeiktion, som inrattas for
de namnder som idag omfattas av stadens gemenstatarfaaiplattform (Cen-
trex).

Stadsledningskontoret foreslar att servicenamneesgar for den gemensamma
vaxelfunktionen utvidgas till att omfatta stadeamfliga namnder och bolag.

Stadsledningskontoret foreslas fortsattningsvivanesfor stadens strategiska och
overgripande telefonilésningar.

Servicenamnden far enligt forslag i detta arendgdiaransvaret for den gemen-
samma vaxelfunktionen. Servicenamnden ska |6pailigeléveransen, bade till
dess omfattning, kvalitet och kostnad och answacksa for den kontraktsmassiga
forvaltningen av leveransen samt for verkstéallaadésrandringar sasom avtal om
nya tjanster. Servicenamnden ar ocksa den samniamihélpunkt, som foljer sta-
dens verksamheter och deras behov av telefonisifs@irukontaktcenter och
gemensam vaxel och omsatter detta till krav paréawtéren. Servicenamnden ska
aven i samband med inréttandet av gemensam vakatiurbereda och foérankra
processer, rutiner och arbetssatt samt utformatgéatbudet avseende gemensam
vaxelfunktion.

Servicenamnden medges 6kade kostnader om 2,0 gmkostnader som uppstar
2009 i samband med inrattandet av gemensam véakéan medborgarsupport
samt synpunkts- och klagomalshantering.

Namnder och bolag kommer &ven i fortsattningehatnsvar for att effektivisera
och utveckla teleanvandningen. | ansvaret ingas@eit folja upp avtal och an-
vandning, utvardera telelésningar med avseendeipa, kostnader och service
samt [6pande gora bestallningar av utrustning @chrkunikation samt uppdatera
register och kataloger med korrekt information.

Gemensam vixelfunktion pa entreprenad

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensandxeifunktionen laggs ut pa
entreprenad genom avrop pa stadens gemensammaahfaatelefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla réeetor att ta fram forut-
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sattningar for leverans av gemensam vaxelfunktiétuderande stadens samtliga
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 vaxelfunkticiremeroende av i vilken
omfattning inkommande samtal kan styras till kortakter. Malsattningen ar att
samtalsvolymen till den gemensamma vaxelfunktidt@nmer att minska med
30 %. Den minskade samtalsvolymen uppnas bl a gém@ttande av Kontakt-
center Stockholm som forsta kontakt for stadenariave och intressenter samt
farre interna samtal till vaxelfunktionen. En gersa&m vaxel innebar att samtal
inte behover kopplas om mellan olika vaxlar i stade

Genom omfdrhandling av stadens befintliga avtatdtefoni skapas forutsatt-
ningar for leverans av gemensam vaxelfunktion geagtern entreprenad. Ge-
nom stdrre samtalsvolymer kan kostnaden per inkammaamtal sankas, vilket
innebar att de forvaltningar som idag har avroekfonist pa distans beréaknas fa
en kostnadssankning.

Successivt overforande

Tidplanen for att inratta den gemensamma vaxelfankn pa entreprenad innebar
I korthet f6ljande. Samtliga stadsdelsndmnder sleaforas i gemensam vaxel-
funktion senast 2009-12-31. Overféringen inleds tnedtadsdelsnamnder maj-
juni 2009 och resterande stadsdelsndmnder Overfitsr hosten 2009. De fack-
namnder som redan i dag avropat vaxelfunktion pé&prenad ingar darmed i den
gemensamma vaxelfunktionen fran 1 maj 2009. Botdgde facknamnder som
har en annan telefoniplattform planeras éverfatagamensam véaxelfunktion
under 2010.

| samband med att stadsledningskontorets vaxefdresrtill gemensam véxel-
funktion, overfores ocksa ansvaret for Kommunuppilygen till servicenamnden.

Tidplanen for éverférandet av namnder och boldgléh gemensamma vaxel-
funktionen ar beroende av vilka tidsramar leveramtdehover for att tekniskt
och personellt kunna ta éver ansvaret for vaxelionkn.

Servicenamnden ska i samrad med leverantéren spektive namnd och bolag
faststalla en slutlig anslutningsplan.

Arbetsuppgifter som inte ar telefoniuppgifter, sodag utfors av vaxeltelefonis-
ter, maste hanteras inom respektive namnder oagbBersonella konsekvenser
vid 6verforing av befintliga vaxlar till gemensaréxelfunktion hanteras inom
respektive namnd och bolag.
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Gemensam telefoniplattform

En gemensam vaxelfunktion krdver en gemensam tekgisfoniplattform for
samtliga ingaende namnder och bolag. Har ingaréoaktsalla har en och samma
hanvisningsdatabas.

FOor namnder och bolag, som i dag har en annansiekeliefoniplattform &n sta-
dens gemensamma telefonildsning, maste forst nostaravtal avslutas. Darefter
kan avrop pa stadens gemensamma telefoniplattforasgch dessa namnder och
bolag inkluderas i den gemensamma véxelfunktionen.

En forutsattning for en val fungerande gemensanefdxktion ar att stadens
hanvisningsdatabas &r enhetlig och korrekt. Cmtiate maste vara en prioriterad
uppgift. Hanvisningsdatabasen maste uppdateragkenligt av en funktion,
telesamordnare, pa respektive namnd/bolag. Stadstgskontoret kommer att ta
fram regler och riktlinjer fér hanvisningsdatabaseh ansvaret for dess informa-
tion.

Ett eller flera telefonnummer till staden

Aven om ambitionen langsiktigt ar att ha tefefonnummer till Stockholms stad
dit invanare, foretag och besokare kan ringa olmel®av arende, anser stadsled-
ningskontoret att det ar nodvandigt for att erbjgdd service att ha flera ingangar
till staden. Kontaktcenter for aldreomsorgens fraéddredirekt, har i dag ett eget
telefonnummer for att invanarna ska hamna ratktiigerérda namnder och bo-
lag kommer vid realisering av gemensam vaxelfumkéiti behalla sina telefon-
nummer, i forsta hand under en évergangsperiodeStabolag har framstallt krav
pa att aven i fortsattningen kunna anvanda sinalmémmer och bolagen staller
ocksé krav pa att kunden mots av bolagets namn.

Erfarenheter fran andra stora organisationer inffenthig sektor visar ocksa att
det kravs fler ingangar (telefonnummer) for atggel service med hog tillgang-
lighet. En viktig utgangspunkt ar att gora det énéeh tydligt for kunden.

Stadsledningskontoret anser att fraigan om ett #dlex telefonnummer, som aven
har ett beroende till kontaktcenter, maste utrgtiasligare.

Medborgarsupport for e-tjanster

Stadsledningskontoret foreslar att servicenamnesri gppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjgadsstadens webbplats. Fra-
gor om e-legitimation, inloggning samt tekniskagfvdbesvaras i dag av extern
helpdesk. Stadsledningskontoret omférhandlar detial i samrad med service-
forvaltningen och e-tjanstprogrammet.
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Synpunktshantering

Stadsledningskontoret foreslar att servicenamnesri gppdrag att etablera och
driva en stadsgemensam funktion for synpunkts-kéegpomalshantering inom
ramen for e-tjanstprogrammet. Den I6sning som VYéatthandlaggarstod i kon-
taktcenter bedéms kunna utvecklas for att pa fakift satt hantera synpunkts-
och klagomalshantering.

Beredskap vid kriser och oforutsedda handelser

Stadsledningskontoret vill framhalla vikten avg@tner och rutiner finns for att
sakerstélla driften for stadens gemensamma véaxaiumi handelse av kriser,
ofdrutsedda h&ndelser eller andra stérningar idei¥sningen.
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