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Inforande av gemensam vaxelfunktion for stadens
namnder och bolag

Remiss fran kommunstyrelsen

Forslag till beslut

Servicendmnden &beropar detta tjdnsteutlatande som svar pé remissen

Teenie Bennerholt Christer Edfeldt
Forvaltningschef Avdelningschef

Sammanfattning

I remissen foreslds att en gemensam véxelfunktion for stadens ndmnder och bolag ska
inforas. Ansvaret for denna funktion ska successivt overforas till servicendmnden under
perioden 1 maj 2009 till 31 december 2010. Vidare foreslés att den gemensamma vixel-
funktionen l4ggs ut pa extern entreprenad genom avrop pa stadens befintliga avtal for
telefoni. Enligt forslaget ska servicenimnden ockséa ges uppdragen att ansvara for gemen-
sam medborgarsupport avseende alla e-tjinster pa stadens webbplats samt etablera och
driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagomélshantering inom ramen for
e-tjinstprogrammet.

Forvaltningen stodjer forslaget att inrétta en for staden gemensam viaxel da detta bedoms
ge forutsattningar for god tillgénglighet och enhetlig service for medborgarna samt en
okad kostnadseffektivitet for staden.

I 6vrigt anser forvaltningen att det &r ett problem att genomforandet av véixelfunktionen

enligt forslaget inleds innan kommunfullméktige tar beslut om remissforslaget. Déarfor
beddmer forvaltningen att en ny tidsplan for genomforandet bor tas fram.
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Forvaltningen anser dérutdver att det dr svart att ta stillning till forslagen géllande gemen-
samma funktioner for medborgarsupport for e-tjénster samt for synpunkter och klago-
malshantering da underlag for att bedoma forutséttningarna for detta saknas i drendet.
Dessa fragor bor dérfor beredas ytterligare innan beslut fattas.

Arendets beredning

Detta tjénsteutldtande har utarbetats inom administrativa avdelningen. Arendet har be-
handlats i férvaltningsgruppen 2009-06-01.

Bakgrund

I samband med kommunfullméktiges beslut den 3 november 2008 om inférande av Kon-
taktcenter Stockholm beslutades &ven att en gemensam véaxel, for stadsdelsndmnderna och
ovriga nimnder som &r anslutna till stadens centrexldsning, inrdttas inom servicendmnden
frén och med den 1 maj 2009.

Stadsledningskontoret har utarbetat ett nytt drende géillande forslag om inforande av en
gemensam véxelfunktion for stadens nimnder och bolag. Kommunstyrelsen har remitterat
forslaget till servicendmnden for yttrande senast 2009-06-30.

Sammanfattning av remissen

Stadsledningskontoret foreslar att en gemensam viaxelfunktion for stadens ndmnder och
bolag ska inforas. Ansvaret for denna funktion ska successivt overforas till servicendmn-
den under perioden 1 maj 2009 till 31 december 2010. Vidare foreslés att den gemen-
samma vaxelfunktionen laggs ut pa extern entreprenad genom avrop pa stadens befintliga
avtal for telefoni. Kommunstyrelsen ges uppdraget att omforhandla avtalet for att skapa
forutsittningar for leveransen.

Enligt den i drendet angivna tidsplanen dvertar servicendmnden ansvaret for vixelfunk-
tionen for tre stadsdelsndmnder i maj-juni 2009 och for 6vriga stadsdelsforvaltningar un-
der hosten. Vidare ska de fackndmnder som redan idag avropar vixelfunktion pé entre-
prenad inga i den gemensamma véxeln frdn den 1 maj. De bolag och fackndmnder som
har en annan telefoniplattform planeras dverforas till den gemensamma véxeln under
2010.

I drendet foreslas ocksa att servicenimnden ges uppdragen att ansvara for gemensam
medborgarsupport avseende alla e-tjdnster pa stadens webbplats samt etablera och driva
en stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagomalshantering inom ramen for
e-tjanstprogrammet.

Servicendmnden ska bereda och forankra processer och arbetssétt for de ovan nimnda
funktionerna, utforma tjansteutbud och prismodell samt teckna avtal med stadens nimn-
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der och bolag. For inrdttandet av gemensam véxel, medborgarsupport for e-tjdnster samt
synpunkters-och klagomalshantering medges servicenimnden dkade kostnader om 2,0
mnkr {f6r 2009.

Forvaltningens synpunkter

Forvaltningen stodjer forslaget att inrétta en for staden gemensam vixel dé detta bedoms
ge forutsittningar for bra och enhetlig service for medborgarna samt en dkad kostnads-
effektivitet for staden.

Det dr dock en forsvarande omsténdighet att kommunfullmaiktiges beslut i drendet, med
hénsyn till handlaggningstiden, kan forvéntas tas forst under hosten. Enligt tidsplanen i
arendet ska inforandet av vixelfunktionen pabdrjas i maj-juni 2009, vilket skulle innebdra
att kommunfullméktiges beslut i detta drende skulle foregas. Med hansyn till detta beho-
ver en ny tidsplan utarbetas. Vidare ér dverforandet av ndmnder och bolag till den gemen-
samma vaxeln ocksa ar avhingigt av vilka tidsramar som leverantdren behover for att
klara atagandet.

Inréttandet av den stadsgemensamma véxeln innebér att servicenimnden blir bestéllare av
vaxelfunktionen som ska utforas av en extern entreprenad. Som bestéllare kommer nimn-
den vara beroende av samverkan med dvriga forvaltningar, exempelvis vid utformning av
tjdnsteutbudet, som bestéllarstdd och i samband med avtalsuppf6ljning. Inférandet av den
gemensamma vaxeln kommer samtidigt att paverka dvriga forvaltningars arbete och or-
ganisation. Forvaltningen vill mot bakgrund av ovan framhalla vikten av att beslut och
genomforande forankras och kommuniceras inom stadens organisation.

Forslaget att inrédtta gemensam medborgarsupport for alla e-tjénster inom servicendmnden
ar endast kortfattat beskrivet i drendet, utan uppgifter om hur forslaget har tagits fram,
vilka 6vervdganden som har gjorts etc. Det dr darfor svart att ta stillning till detta forslag
som helhet. Forvaltningen vill i sammanhanget nimna att medborgarsupport for e-tjanster
har paborjats inom kontaktcenterverksamheten, bland annat avseende forskolefragor och
parkeringstillstdnd. Det &r rimligt att ansvaret for supporttjanster for stadens e-tjénster
foljer inférandet av respektive servicefunktion till kontaktcenterverksamheten och bedrivs
i ndra samarbete med de forvaltningar som ansvarar for respektive e-tjanst.

Vad giller forslaget att servicendmnden ska etablera och driva en stadsgemensam funk-
tion for synpunkts- och klagomélshantering beskrivs dven detta mycket kortfattat. Det &r
onskvért att fragan utreds ytterligare sé att uppdraget ges en tydlig avgransning. [ sam-
manhanget ska det framhallas att det ar positivt att den enskilde medborgaren eller bruka-
ren kan ldmna klagomal eller synpunkter via e-tjdnsterna eller till kontaktcenter Stock-
holm. Samtidigt ska det beaktas att klagomal och synpunkter i forsta hand bor ldmnas dar
verksamheten eller servicen utfors och réttelser eller forbattringar for den enskilde ska
skapas. Servicendmndens roll bor ddrmed i1 huvudsak vara att tillhandahalla ett gemen-
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samt system for att sdkerstélla att stadens verksamheter definierar, registrerar och hanterar
synpunkter och klagomal pa ett likartat sétt.

Forvaltningen menar att det, mot bakgrund av ovan nimnda oklarheter gillande tidsplan,
avgransningar med mera, dr svért att beddma om de angivna kostnaderna for etableringen
av dessa verksambheter &r realistiska.

I drendet framgér inte vilka principer for finansiering och prisséttning som ska gélla for

medborgarsupport for e-tjanster och for synpunkts- och klagomélshantering, vilket hade
varit onskvart.

Bilaga

Remiss fran kommunstyrelsen: Inforande av gemensam véxelfunktion for stadens ndmn-
der och bolag



