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Gemensam vaxelfunktion fér stadens
namnder och bolag

Forvaltningens forslag till beslut

Servicendmnden godkénner i drendet redovisat forslag till ansvarsfordelning
mellan servicendmnden och respektive ndmnd och bolag vad géller en gemensam
véixelfunktion samt godkénner 1 6vrigt foreliggande redovisning.

Teenie Bennerholt Bo Hoglund
Forvaltningschef Verksamhetschef
Sammanfattning

I detta drende redovisas hur forvaltningen arbetar med att uppfylla kommunfull-
méktiges uppdrag att infora en gemensam véxelfunktion. Vidare redovisas ett
forslag till ansvarsfordelning mellan servicendmnden och respektive namnd och
bolag, vilket dr en del av uppdraget att bereda och forankra processer, rutiner och
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arbetssétt samt utforma tjansteutbud och prismodell avseende bl a gemensam
véaxelfunktion.
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Arendets beredning

Detta tjénsteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samrad
med verksamhetsomride IT och telefoni. Arendet har behandlats i
forvaltningsgruppen 2009-12-09.

Inledning

I samband med kommunfullmiktiges beslut den 3 november 2008 om inférande
av Kontaktcenter Stockholm, beslutades dven att en gemensam véxel for de av
stadens nimnder som &r anslutna till stadens centrexldsning skulle inréttas inom
servicendmnden frdn och med den 1 maj 2009. Kommunfullmiktige tog direfter
den 7 september 2009 ett nytt beslut 1 &rendet som innebar att den gemensamma
vaxelfunktionen ska omfatta samtliga nimnder. Vidare innebar beslutet att 4ven
koncernens bolag anmodas att arbeta med inriktningen att successivt dverfora
ansvaret for vixelfunktionen till servicenimnden. Déarutéver framgar av beslutet
att den gemensamma viaxelfunktionen ska ldggas ut pa extern entreprenad genom
avrop pa stadens befintliga avtal for telefoni. Servicendimnden gavs ocksa i
uppdrag att bereda och forankra processer, rutiner och arbetssitt samt utforma
tjansteutbud och prismodell avseende gemensam viaxelfunktion.

Arendet

Syftet med detta drende ar att redovisa hur forvaltningen arbetar med att uppfylla
kommunfullmiktiges uppdrag enligt ovan samt att foresla en ansvarsfordelning
mellan servicendmnden och 6vriga nimnder samt bolag. Forvaltningen har ocksa
for avsikt att aterkomma till nimnden 1 ett senare skede med ett forslag om
riktlinjer for stadens telefonianvéindning.

Enligt fullmiktiges beslut i drendet fir servicenimnden bestillaransvaret for den
gemensamma véxelfunktionen. For att den gemensamma vixeln ska kunna 6ka
servicegraden, hoja tillgdngligheten och vara kostnadseffektiv krdavs dock
Omsesidiga dtaganden. Det dr darfor viktigt att initialt fastsla att det behover finnas
en tydlig ansvarsfordelning mellan servicendmnden och dvriga ndmnder samt
bolagen.
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Ansvarsférdelning
Né&mndernas och bolagens ansvar

For att ge forutsittningar for en val fungerande vixelfunktion krivs att varje
forvaltning och bolag har korrekt information i den s k hénvisningsdatabasen.
Hénvisningsdatabasen dr vaxelfunktionens frimsta informationsverktyg for att
koppla samtal ritt och for att 1dmna korrekta besked till den som ringer. Ansvaret
for en kontinuerlig uppdatering och underhall av databasen aligger respektive
forvaltning och bolag. Eventuella brister i detta ska leverantdren papeka och
bestillande forvaltning/bolag har att skyndsamt rétta till bristen.

Att halla databasen uppdaterad kraver en aktiv kommunikation och informa-
tionsinhdmtning inom den egna organisationen. Respektive forvaltning och bolag
maste darfor dven framdeles upprétthalla kunskaper om géllande leverantrsavtal
for telefoni. Det ingér ocksa 1 forvaltningens/bolagens uppgift att kunna
rekommendera ldmpliga tjanster utifrdn verksamheternas behov samt att svara for
att verksamheterna har information och kunskap om hur medarbetarna ska
anvanda telefonin. Férvaltningarna och bolagens svarar ocksa for att ha en
representant i kontakter med leverantdren och serviceforvaltningen i
telefonifragor.

Respektive forvaltning och bolag har ocksa att genomfora lokala leveransupp-
foljningar avseende kostnad och kvalitet. For detta andamal finns verktyg som
redovisar tillganglighet och nyttjande av telefonin vilket kan genomforas pa flera
nivder inom den egna organisationen.

Ansvaret for att stadens telefonpolicy efterlevs exempelvis avseende svarstider,
hénvisning och medflyttning, &ligger ocksa respektive forvaltning och bolag.

Servicenamndens ansvar

Servicendmndens bestillarfunktion ska I6pande folja leveransen till dess
omfattning, kvalitet och kostnad. Vidare ska bestillarfunktionen utgéra den
sammanhéllande punkt som foljer stadens verksamheter och deras behov av
funktionalitet géllande telefonvixeln.

For genomforandet av en gemensam véxelfunktion for stadens ndmnder och bolag

har en styrgrupp bildats vilken leds av forvaltningschefen och i 6vrigt omfattar
representanter frin stadens dvriga forvaltningar och bolag. Vidare har en

Gemensam véaxelfunktion fér stadens ndmnder och bolag

www.stockholm.se

SID 4 (6)



TJANSTEUTLATANDE
DNR 099-155/2009

arbetsgrupp bildats vars uppgift ar att 6vervaka och kvalitetssikra inforandet av
den gemensamma véxelfunktionen samt rapportera till styrgruppen.
Arbetsgruppen leds av en tjansteman pa serviceforvaltningen
(tjinstekatalogansvarig for telefoni). Aven i denna grupp ingar foretridare for
forvaltningar och bolag.

Tjanstekatalogansvarige svarar for stod till den kontraktsméssiga forvaltningen av
leveransen och utgdr vidare den sammanhéllande linken som foljer stadens
verksamheter och deras behov av funktionalitet géllande telefonvidxeln. Déarutover
ska tjanstekatalogansvarig l16pande folja leveransen till dess omfattning, kvalitet
och kostnad. I och med detta kommer serviceforvaltningen att verka som en lank
mellan leverantdren och stadens forvaltningar och bolag for att sikerstilla nyttan
med inforandet av den gemensamma vixeln.

Genomférande och tidsplan

I nuldget finns flera olika véxellosningar och utforare bland stadens namnder och
bolag. Varje ndmnd som dnnu inte har tecknat avropsavtal med Tieto gillande
anslutning till den gemensamma vixeln berdknas teckna ett sddant avtal enligt en
fastlagd tidsplan. Se bilaga 1.

Avgréansningar

Nar stadens telefoni diskuteras forekommer ibland oklarheter gillande skillnaden
mellan véxel och kontaktcenter. Darfor bor det klargoras att vixelns funktion ar att
ta emot och koppla samtal. Kontaktcenters frimsta funktion dr att 16sa
medborgarens fraga utan vidarekoppling. Dessa i grunden atskilda funktioner ar
utgangspunkter for utformningen av stadens samlade telefonistruktur och
organisering.

Férvaltningens synpunkter och férslag

Forvaltningen foresléar att nimnden godkénner ovan redovisat forslag till
ansvarsfordelning mellan servicendmnden och respektive nimnd och bolag vad
giller en gemensam vixelfunktion. Detta som en del 1 fullmiktiges uppdrag till
servicenimnden att bereda och forankra processer, rutiner och arbetssitt avseende
en gemensam vaxelfunktion.
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Inférandeplan for gemensam vixel.
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