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Till berdrd remissinstans

ANGAENDE REMISSEN OM INFC")BANDE AV
GEMENSAM VAXELFUNKTION FOR STADENS
NAMNDER OCH BOLAG

Detta géller remissvar pa “Inforande av gemensam véxelfunktion 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 nigra skél inte d&r mojligt for er att inkomma med svar inom utsatt tid
maste en kontakt tas med den for drendet ansvariga personen pé roteln.

Ansvarig handlidggare/borgarrddssekreterare pa Finansroteln dr Oliver Carra,
tfn 508 29 202.

Remissvar skickas till:

e Finansroteln i digital form (word/excel). Ange KS:s diarienummer som namn
pé drenderubrik. Ex: KS 314-331-2004

e KF/KS kansli i pappersform.

Adresserna dr foljande:

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

KF/KS kansli, Stadshuset, 105 35 STOCKHOLM

Med vénliga hilsningar

Finansroteln
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2009-04-06
Handldggare: Stefan Svensson Till
Telefon: 08-508 29 569 Kommunstyrelsen

Inforande av gemensam viaxelfunktion for stadens
nimnder och bolag

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen fSrestar att kommunfullmiktige beslutar féljande:

1. Ansvaret for den gemensamma vixelfunktionen for stadens ndmnder och
bolag 6verfors successivt tiil servicendmnden under perioden 1 maj 2009
till den 31 december 2010.

2. Servicendimnden ges i uppdrag att ldgga ut den gemensamma vixelfunk-
tionen pa extern entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for
telefoni.

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

4. Styrelsen {or Stockholms Stadshus AB anmodas att arbeta med inriktning
att frn stadens bolag 6verfors ansvar for gemensam vixelfunktion succes-
sivt till servicendmnden.

5. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utforma nytt reglemente for service-
namnden avseende ansvar for gemensam vixelfunktion.

6. Servicendmnden medges Skade kostnader om 2,0 mnkr for kostnader som
uppstar 2009 1 samband med inrittandet av gemensam viaxelfunktion,
medborgarsupport samt synpunkts- och klagomalshantering i enlighet med
detta utlétande.

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



TJANSTEUTLATANDE
DNR 036-533/2009
SID 2 (8)

7. Finansiering sker genom disposition av de i eget kapital sérskilt reservera-
de medel for I'T-satsning. Eventuellt yiterligare medelsbehov 2010 far be-
aktas i budget for 2010.

8. Servicendmnden ges i uppdrag att ansvara f6r gemensam medborgarsup-
port avseende alla e-tjénster pa stadens webbplats.

9. Servicendmnden ges i uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam
funktion f6r synpunkts- och klagomaélshantering inom ramen {or e-
tjdnstprogrammet.

10. Servicendmnden ges i uppdrag att teckna avtal med stadens nimnder och
bolag avseende gemensam véaxelfunktion, medborgarsupport samt syn-
punkts- och klagomaélshantering.

11. Servicendmnden ges i uppdrag att bereda och forankra processer, rutiner
och arbetssitt samt utforma tjdnsteutbud och prismodell avseende gemen-
sam vixelfunktion, medborgarsupport samt synpunkts- och klagoméalshan-
tering i enlighet med detta utlatande.

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

Sammanfattning

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

Stadsledningskontoret fSreslar att servicendmndens ansvar for den gemensamma
vixelfunktionen utvidgas till att omfatta samtliga nimnder och bolag. Ansvaret
overfors successivt under perioden [ maj 2009 till den 31 december 2010.

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma vixelfunktionen ldggs ut pd
entreprenad via avrop fran stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla avtalet for att ta fram forutsétt-
ningar for leverans av gemensam vixelfunktion inkluderande stadens samtliga
nidmnder och bolag. Stadsledningskontoret anser att fragan om ett eller flera tele-

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

Ambitionen langsiktigt &r att ha ett telefonnummer til! Stockholms stad dit stadens
Invénare, foretag och bestkare kan ringa for att fa svar, rad och védgledning obero-
ende av drende. Stadsledningskontoret anser dock, att det dr nodvindigt for att
erbjuda god service att ha flera ingéngar till staden, i forsta hand under en dver-
gangstid.

Stadsledningskontoret foreslar att servicendmnden ges 1 uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjdnster pa stadens webbplats samt
ges 1 uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och
klagomaélshantering inom ramen for e-tjdnstprogrammet.

Bakgrund

Kommunfullmiktige beslutade 2007-04-16 i samband med édrendet om éversyn av
stadens administration, att ge kommunstyrelsen i uppdrag att efter utvirdering av
befintliga kontaktcenter, aterkomma med {6rslag till gemensamma 18sningar inom
kontorsadministration och véxel.

Kommunfullméktige beslutade 2008-11-03 i samband med drendet om inrdttande
av ett kontaktcenter for Stockholm &dven att en gemensam vixel i Stockholms stad
inréttas fr.o.m. 1 maj 2009 inom servicendmnden i enlighet med de férslag som
redovisades i drendet (Dnr 036-1139/2008). | drendet beslutades dven om ett nytt
reglemente for servicendmnden som innebér att ndimnden fran och med den 1 maj
2009 ska svara for den nya vixelfunktion, som inrittas for stadsdelsndmnderna
och for de dvriga ndmnder, som #r anslutna till stadens gemensamma telefoniplatt-
form (Centrex),

Inréttandet av kontaktcenter f6r Stockholm innebér att stadens invénare, féretag
och bestkare enkelt kommer att {8 svar, rad och vigledning i frigor inom stadens
ansvarsomraden. Méls#ttningen dr att 70 % av fragorna ska kunna [6sas vid firsta
kontakten med staden. Kontaktcenter ska dirmed 16sa inkommande drenden direkt
istdllet for att koppla vidare i organisationen.

En gemensam véxelfunktion svarar for att koppla inkommande samtal vidare till
efterfrigad verksamhet och handldggare.

Antalet inkommande samtal till stadsdelsndmndernas befintliga viixlar uppgar till
ca 1,8 miljoner samtal per ar. Antal samtal till den externa vixelfunktionen "tele-
fonist pa distans” dr i dag ca 0,5 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 fackndmnderna, de bolag som har avropat telefonist pa distans
samt sa kallad "overflow” fran stadsdelsndmnderna.

Arendet

Nuvarande telefonilosningar och vaxelfunktioner

En av stadsdelsndmnderna har redan idag lagt ut véixelfunktionen pé entreprenad
genom avrop pa stadens gemensamma telefoniavtal. Vidare har en annan stads-
delsndmnd upphandlat viixelfunktion i kombination med administrativa kontors-
tjinster, utanfor stadens gemensamma telefonildsning. De flesta stadsdelsndmnder
har vixelfunktion i egen regi, men har avropat vixelfunktion pé entreprenad for sa
kallad “overflow”, dvs d4 kon till den egna véixeln blir "for lang™ d4 samtal kopp-
las over till den externa vixeln, Tre stadsdelsndmnder, Norrmalm, Ostermalm och
Kungsholmen, har etablerat en gemensam véxelfunktion i egen regi. Dessutom
kdper servicendmnden sin vixelfunktion frén Sédermalms stadsdelsndmnd.

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

De fackndmnder som ingér i stadens gemensamma telefonildsning, med undantag
av fackndmnderna i Tekniska Ndmndhuset, har alla sin viixelfunktion pé entrepre-

nad.

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

Da det giller bolagen dr forhallandena mer varierande. Alla bolag utom tre har
avropat telefoni inom stadens gemensamma lgsning. Av dessa har négra vixel-
funktionen pé entreprenad, medan andra driver viixeln i egen regi.

Bolagen som ej ingdr i den gemensamma lgsningen har alla sin egen viixelfunk-
tion béde tekniskt och organisatoriskt.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets IT-avdelning i samréd med service-
forvaliningen. Forslaget har behandlats 1 styrgruppen for projektet om inférande
av gemensam viixelfunktion, ddr representant fran stadsdelsforvaltningar, fackfor-
valtningar, servicefdrvaliningen samt stadsledningskontorets IT-avdelning ingér.

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

Stadsledningskontorets synpunkter och férslag

Ansvar for telefonifragor

Enligt tidigare beslut i kommunfullméktige (Dnr 036-1139/2008) svarar service-
namnden fran och med den 1 maj 2009 f6r den nya vixelfunktion, som inrittas {6r
de ndmnder som idag omfattas av stadens gemensamma telefoniplattform (Cen-
trex).

Stadsledningskontoret féreslar att servicendmndens ansvar for den gemensamma
vixelfunktionen utvidgas till att omfatta stadens samtliga ndmnder och bolag.

Stadsledningskontoret foreslas fortséttningsvis ansvara for stadens strategiska och
Overgripande telefonilosningar.

Servicendmnden fér enligt forslag 1 detta drende bestillaransvaret {6r den gemen-
samma vixelfunktionen. Servicenimnden ska [6pande folja leveransen, béde till
dess omfattning, kvalitet och kostnad och ansvarar ocksé for den kontraktsméssiga
forvaltningen av leveransen samt for verkstéllande av férandringar sdsom avial om
nya tjdnster. Servicendmnden dr ocksa den sammanhéllande punkt, som f6ljer sta-
dens verksambheter och deras behov av telefonistdd utifrdn kontaktcenter och
gemensam véxel och omsétter detta till krav pé leverantdren. Servicendmnden ska
dven i samband med inrdttandet av gemensam véixelfunktion bereda och férankra
processer, rutiner och arbetssétt samt utforma tjansteutbudet avseende gemensam
vixelfunktion,

Servicendmnden medges tkade kostnader om 2,0 mnkr fér kostnader som uppstér
2009 i samband med nrédttandet av gemensam vixelfunktion, medborgarsupport
samt synpunkts- och klagomalshantering.

Niamnder och bolag kommer dven i fortsétiningen att ha ansvar for att effektivisera
och utveckla teleanvandningen. I ansvaret ingér ocksd att folja upp avtal och an-
viindning, utvirdera teleldsningar med avseende pa nytta, kostnader och service
samt 16pande gora bestéllningar av utrustning och kommunikation samt uppdatera
register och kataloger med korrekt information.

Gemensam vixelfunktion pa entreprenad

Stadsledningskontoret féreslar att den gemensamma vixelfunktionen ldggs ut pa
entreprenad genom avrop pa stadens gemensamma ramavtal {or telefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla ramavtalet for att ta fram férut-

105 35 Stockholm
Telefon 08- 508 29 000
kommunstyrelsen@stadshuset.stockhoim.se www.stockholm.se
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sdttningar for leverans av gemensam viixelfunktion inkluderande stadens samtliga
namnder och bolag, Mélet 4r att ta hand om den inkommande och interna telefonin
mer effektivt genom att tydliggora gemensamma riktlinjer och rutiner 1 staden.

Samtalsvolymen till den gemensamma véxelfunktionen dr beroende av i vilken
omfatining inkommande samtal kan styras till kontaktcenter. Mélséttningen &r att
samtalsvolymen till den gemensamma véxelfunktionen kommer att minska med
30 %. Den minskade samtalsvolymen uppnds bl a genom inréttande av Kontakt-
center Stockholm som forsta kontakt for stadens invénare och intressenter samt
farre interna samtal till vixelfunktionen. En gemensam vixel innebir att samtal
inte beh6ver kopplas om mellan olika véxlar i staden.

Genom omférhandling av stadens befintliga avtal for telefoni skapas forutsétt-
ningar for leverans av gemensam véxelfunktion genom extern entreprenad. Ge-
nom stérre samtalsvolymer kan kostnaden per inkommande samtal sénkas, vilket
innebdr att de férvaltningar som idag har avropat telefonist pa distans beréknas 4
en kostnadssédnkning.

Successivt dverforande

Tidplanen for att inrédtta den gemensamma véxelfunktionen pé entreprenad innebér
i korthet foljande. Samtliga stadsdelsndmnder ska §verforas i gemensam véxel-
funktion senast 2009-12-31. Overforingen inleds med tre stadsdelsnimnder maj-
juni 2009 och resterande stadsdelsndmnder &verférs under hosten 2009, De fack-
ndmnder som redan i dag avropat véaxelfunktion pa entreprenad ingr dérmed i den
gemensamma vixelfunktionen fran I maj 2009. Bolag och de fackndmnder som
har en annan telefoniplattform planeras &verforas till gemensam vixelfunktion
under 2010.

I samband med att stadsledningskontorets véxel Sverfores till gemensam véxel-
funktion, 6verfores ocksa ansvaret for Kommunupplysningen till servicendmnden.

Tidplanen for 6verférandet av ndmnder och bolag till den gemensamma vixel-
funktionen #r beroende av vilka tidsramar leverantren behéver for att tekniskt
och personellt kunna ta dver ansvaret for vixelfunktionen.

Servicendmnden ska i samrad med leverantéren och respektive ndmnd och bolag
faststdlla en slutlig anslutningsplan.

Arbetsuppgifter som inte dr telefoniuppgifter, som i dag utfors av viixeltelefonis-
ter, maste hanteras inom respektive ndmnder och bolag. Personella konsekvenser
vid overforing av befintliga vaxlar till gemensam véxelfunktion hanteras inom
respektive ndmnd och bolag.

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

En gemensam viaxelfunktion kréver en gemensam teknisk telefoniplattform for
samtliga ingéende ndmnder och bolag. Hir ingar ocksa att alla har en och samma
hanvisningsdatabas.

For ndmnder och bolag, som i dag har en annan teknisk telefoniplattform 4n sta-
dens gemensamma telefonildsning, maste {orst nuvarande avtal avslutas. Direfter
kan avrop pé stadens gemensamma telefoniplattform géras och dessa ndmnder och
bolag inkluderas i den gemensamma véxelfunktionen.

En fSrutsitining for en vil fungerande gemensam vixelfunktion r att stadens
hanvisningsdatabas &r enhetlig och korrekt. Detta arbete maste vara en prioriterad
uppgiit. Hanvisningsdatabasen maste uppdateras kontinuerligt av en funktion,
telesamordnare, pa respektive ndmnd/bolag. Stadsledningskontoret kommer att ta
fram regler och riktlinjer for hanvisningsdatabasen och ansvaret fér dess informa-

tion.

Ett eller flera telefonnummer till staden

Aven om ambitionen ldngsiktigt 4r att ha ett telefonnummer till Stockholms stad
dit invanare, foretag och bestkare kan ringa oberoende av drende, anser stadsled-
ningskontoret att det &r nddvindigt for att erbjuda god serviee att ha flera ingdngar
till staden. Kontaktcenter for dldreomsorgens fragor, Aldredirekt, har i dag ett eget
telefonnummer for att invénarna ska hamna ritt direkt. Berérda ndmnder och bo-
lag kommer vid realisering av gemensam vixelfunktion att behalla sina telefon-
nummer, i forsta hand under en dvergdngsperiod. Stadens bolag har framstallt krav
pd att dven i fortsiitningen kunna anvinda sina véxelnummer och bolagen stéiller
ocksé krav pé att kunden mots av bolagets namn.

Erfarenheter fran andra stora organisationer inom offentlig sektor visar ocksa att
det krévs fler ingdngar (telefonnummer) fér att ge god service med hog tillgéing-
lighet. En viktig utgangspunkt dr att gdra det enkelt och tydligt f6r kunden.

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

Medborgarsupport for e-tjdnster

Stadsledningskontoret foreslar att servicendmnden ges 1 uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats. Fra-
gor om e-legitimation, inloggning samt tekniska fragor besvaras i dag av extern
helpdesk. Stadsledningskontoret omférhandlar detta avtal i samrid med service-
forvaltningen och e-tjanstprogrammet,

105 35 Stockhelm
Telefon 08- 508 29 000

kommunstyrelsen@stadshuset.stockholm.se www.stockholm.se
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Synpunktshantering

Stadsledningskontoret foreslr att servicendmnden ges 1 uppdrag att etablera och
driva en stadsgemensam funktion f6r synpunkts- och klagomaélshantering inom
ramen for e-tjinstprogrammet. Den 18sning som valts for handldggarstdd i kon-
taktcenter bedoms kunna utvecklas for att pa ett effektivt sitt hantera synpunkis-
och klagomalshantering.

Beredskap vid kriser och ofdrutsedda handelser

Stadsledningskontoret vill framhalla vikten av att planer och rutiner finns f6r att
sikerstilla driften for stadens gemensamma véxelfunktion i hindelse av kriser,
oftrutsedda hindelser eller andra storningar i telefonilgsningen.

105 35 Stockholm
Telefon 08- 508 29 000
kommunstyrelsen@stadshuset.stockholm.se www.stockholm.se
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STADSLEDNINGSKONTORET STYRGRUPPSPROTOKOLL NR 3

IT-AYDELNINGEN IT och telefoni for genomforande av
Kontaktcenter Stockholm

Styrgruppsprotokoll
Tidpunkt: 2009-02-17 k1 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 telefonifragor)
Kerstin Pravitz (foredragande handldggarstod)

1. GODKANNANDE AV DAGORDNING
Forslag till dagordning godkéndes.

2. FOREGAENDE PROTOKOLL
Foregiende protokoll godkéndes.

3. GEMENSAM VAXEL
Apette informerade igdr pa forvaltnings- och bolagschefsmotet om inférandet av gemen-
sam vixel.

Beslutande organ for driftform

Stefan redogjorde for de beslutskldmmar och texter i drendet om inréttande av kontakt-
center som avser gemensam vixel. Stefan har dven varit i kontakt med Birgitta Linda pd
juridiska avdelningen angéende hur beslutet om driftform ska hanteras. Juridiska avdel-
ningen ser det som oklart om beshutsklimmarna i KC-drendet innebér klartecken for att
gemensam vixel ska upphandlas. 1 serviceniimndens reglemente niimns enbart Sverging
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STYRGRUPPSPROTOKOLL NR 3
IT och telefoni fér genomfdrande av
Kontaktcenter Stockholm

for forvaltningar med Centrex1dsning. Juridiska avdelningens rekommendation ir drende
till kommunfullmiktige krivs for bestut om driftform och for komplettering av service-
ndmndens reglemente.

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

Hantering av “Tiinsten telefonist pa distans”

Omforhandling av tjinsten “"Telefonist p4 distans™ pagar. 1 detta sammanhang har Telia
aktualiserat frigan att hiinvisningsdatabasen vid ett dvertagande av stadens véixlar maste
vara enhetlig och korrekt for hela staden.

Genomférandeplan

Anders presenterade ett forslag for en successiv dvergng till den gemensamma vixel-
funktionen fir forvaltningar och bolag.

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

Styrgruppen diskuterade olika alternativ kring starten den 1 maj. Ett forslag som diskute-
rades 4r att tre stadsdelsférvaltningar gar in i gemensam vixel den 1 maj och dessforinnan
avropar tjansten telefonist pa distans. Ett annat alternativ som diskuterades fr att fack{or-
valtningar som redan idag har avropat telefonitjénst from den 1 maj ingér i den gemen-
samma vaxeln. P s4 sitt fSregdr man inte beslutet om drifiform fr den gemensamma
vixeln,

Frigan om vem som kommer att ansvara for ev. Gvertalighet viicktes.

Skolornas vixelmiljo
Anders foredrog PM om skolornas samtalsfitden.

Beslut:
Styrgruppen besintade foljande avseende gemensam vixel:

1. IT-avdelningen skriver fram fdrslag till firende till kommunfullméktige ang

- utokat uppdrag {Or den gemensamma vixel inkluderande samtliga ndmnder och
bolag

- driftform for gemensam vixel
- dndring av reglemente for servicenimnden

2. Avtal for de stadsdelsforvaltningar och fackférvaltningar i centrexmiljé som har
avropa telefonist pd distans ska foras dver till servicendmnden.

3. Kontakt kommer att tas med ndgra stadsdelsférvaltningar om att avropa tjinsten
telefonist pa distans.

HANDLAGGARSTOD FOR KONTAKTCENTER

Kerstin rapporterade fran inférande av handldggarsiodet. Tva workshops &r inplanerade
for uppsittning av systemet som dérefter kommer att testas i “skarp” miljé. Vid work-
shoparna deltar representanter fran KC’s olika delar.

Sida
2(3)



6'

STYRGRUPPSPROTOKOLL NR 3
IT och telefoni fér genomférande av
Kontaktecenter Stockholm

1 projektet handliggarstdd ingdr dven att ta fram en tjénst 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 klargsra och
definiera olika begrepp, dels ta fram processbeskrivningar for hantering av synpunkter
och klagomal.

Siyrgruppen godkiirde {trslaget.

TELEFONILOSNING - STATUSRAPPORT
Tnget nyit att rapportera. Férhandlingar pdgar med Telia om CallGuide.

OVRIGA FRAGOR

Kommunikationsplan
Anne-Sofie tog upp fragan hur projektet ska kormmunicera vad som sker framforallt nér

det giller gemensam viixel.
Anette framforde att det #r viktigt att kommunicera med bl a férvaltuings- och bolagsche-

fer men att projektet egentligen &r ett utredningsuppdrag.

Styrgruppen beslutade
1. Information om inférande av gemensam véxel lamnas pa Cesam
2. Fragor och svar om gemensam vixel sammanstills och skickas till férvaltnings- och

bolagschefer.

Forutsiittningar fir att etablera en centrexldsning fir Kontaktcenter i Tekniska

Nimndhuset
Anders fick uppdraget att snarast dterkomma med besked i denna friga.

MOTESKALENDER VAREN 2009
Nista mdte dr tisdag den 24 mars k1. 15.30 - lokal Glasbisaren.

Vid protokollet

Renatie Pravity
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. . Kontaktcenter Stockholm

Dagordning

Styrgruppsmote

Datum och tid: 2009-03-24, k1 15.30

Plats: Glasblasaren, Hantverkargatan 3D, bv

TForstag till dagordning
1. Godkiénnande av dagordning
2. Foregaende protokell
3. Gemensam vizxel
- Lagesrapport TA-rollen
- Ligesrapport hinvisningsdatorn
- Forslag till tisinsteutlitande
4, Handliggarstid for kontakicenter
5. Telefonilosning - statusrapport

6. Nista styrgruppsméte

7. Ovriga frigor
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