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Inforande av gemensam vixelfunktion for stadens
namnder och bolag

Svar pa remiss frain kommunstyrelsen

Forslag till beslut
Forvaltningens foreslar att utbildningsndmnden beslutar foljande:

Forvaltningens tjédnsteutldtande dverlimnas som svar pa remiss angaende
inférande av gemensam véxelfunktion for stadens nimnder och bolag

Thomas Persson

Utbildningsdirektor Agnetha Styrwoldt-Alfheim
Avdelningschef
Administrativa avdelningen

Sammanfattning

Kommunfullmidktige beslutade 2008-11-03 att en gemensam viaxel i Stockholms
stad ska inriéttas fr.o.m.1 maj 2009 inom Servicendmnden. Stadsledningskontoret
foreslar att servicendimndens ansvar for vixelfunktionen utvidgas till samtliga
ndmnder och bolag. Ansvaret overfors successivt frdn 1 maj 20009 till 31 december
2010.

Utbildningsforvaltningen stéller sig positiv till servicendmndens ansvar for den
gemensamma véxelfunktionen inklusive de forslag 1 drendet som ska ingd 1
uppdraget. Forvaltningen kompletterar svaret med ndgra synpunkter som ar
viktiga att beakta.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom den administrativa avdelningen.

104 22 Stockholm. Hantverkargatan 2F
Telefon 08-508 33 000. Fax 08-508 33 809
roger.adolfsson@utbildning.stockholm.se www.stockholm.se
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Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade 2008-11-03 i samband med drendet om inrdttande
av ett kontaktcenter for Stockholms stad dven att en gemensam véxel 1 Stockholms
stad inréttas fr.o.m. 1 maj 2009 inom servicendmnden. Stadsledningskontoret
foreslar att servicendimndens ansvar for den gemensamma vixeln utvidgas till att
omfatta samtliga ndmnder och bolag. Ansvaret overfors successivt under perioden
1 maj 2009 till den 31 december 2010. Bolag och de fackndmnder som har en
annan telefoniplattform planeras 6verforas till en gemensam véxelfunktion under
2010.

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma véxelfunktionen laggs pa
entreprenad via avrop fran stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla avtalet for att ta fram
forutséttningar for leverans av gemensam véxelfunktion inkluderande stadens
samtliga ndmnder och bolag. Stadsledningskontoret anser att frigan om ett eller
flera telefonnummer, som dven har ett beroende till kontaktcenter, maste utredas
ytterligare.

Ambitionen langsiktigt dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit stadens
invénare, foretag och besokare kan ringa for att fa svar, rdd och végledning
oberoende av drende. Stadsledningskontoret anser dock, att det &r nodvéndigt for
att erbjuda god service att ha flera ingéngar till staden, i forsta hand under en
Overgangstid.

Stadsledningskontoret foreslar att servicendmnden ges 1 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
klagomélshantering inom ramen for e-tjdnstprogrammet.

Forvaltningens synpunkter

En gemensam véxelfunktion erbjuder manga mojligheter till forbattringar for
medborgarna. Med hjdlp av en gemensam véxelfunktion for stadens ndmnder och
bolag ska forutsittningarna for en séker, tillgédnglig och effektiv telefoni stirkas.
Medborgarna ska snabbt slussas till rétt instans som kan ge svar och inte hamna i
langa telefonkoer/talsvarskedjor mellan olika véxlar i staden.

Utbildningsforvaltningen stiller sig positiv till servicendmndens ansvar for den
gemensamma véxelfunktionen inklusive de forslag i drendet som ska ingd i
uppdraget.
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Utbildningsforvaltningen kompletterar svaret med foljande synpunkter som é&r
viktiga att beakta.

Det ar viktigt att verksamhetens behov styr utvecklingen av en gemensam
véxelfunktion. Analyser av telefonistdd utifran kontaktcenter och gemensam véxel
maste genomforas kontinuerligt for att fanga upp mojliga fordndringar 1 arbetssitt.

Likasa behover staden folja upp t.ex. handlaggningstider och
kostnadsutvecklingen for telefoni 1 forhéllande till nuvarande kostnader totalt i
staden samt per forvaltning/bolag.

Utbildningsforvaltningen anser att stadens skolor som har en annan teknisk
plattform &n stadens gemensamma telefonilosning ska anslutas till 508-serien nér
nuvarande avtal gar ut.

Inloggning med e-legitimation kommer att leda till mer kontakter (via webb eller
via telefon), eftersom det &r relativt nytt och manga inte alltid vet hur man skaffar
eller hanterar e-legitimation. Det dr sdlunda viktigt att servicenimnden har en
organisation som svarar pa fragor om inloggning via e-legitimation.

Forvaltningars delaktighet dr angeldgen i flera fragor; kring tjansteutbudet, i
arbetet med att utreda fragan om ett eller flera telefonnummer till staden samt
kring utvecklingen av hantering av synpunkts- och klagomalshantering. Snabb
aterkoppling pd klagomadl till forvaltningen speciellt nér det géller enskilt driven
forskoleverksamhet ér viktigt, da sddana drenden ofta behdver handlaggas direkt.

Forvaltningen vill understryka vikten av att planer och rutiner tas fram for att
sdkerstilla driften for stadens gemensamma véxelfunktion.

Forvaltningens forslag

Forvaltningen foreslar att detta tjédnsteutlatande dverldmnas till kommunstyrelsen
som svar pa remiss om inforande av gemensam viaxelfunktion for stadens nimnder
och bolag.

Bilaga Remiss om inforande av gemensam vixel for stadens nimnder och bolag
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