oW H

S5To

h-f
>

o

'SNF\'

HASSELBY-VALLINGBY TJANSTEUIELQL??O%E

STADSDELSFORVALTNING

AVDELNINGEN FOR STADSDELSMILJO OCH TEKNIK

Handlaggare: Mikael Hietala
Telefon: 08-508 04 168

Dnr 006-267-2009
Sammantrdde 16 juni 2009

Till
Hisselby-Villingby stadsdelsndmnd

Inforande av gemensam vaxelfunktion for stadens namn-
der och bolag
- Remiss frain Kommunstyrelsen, dnr. 036-533/2009

Forslag till beslut

Stadsdelsndmnden dverldmnar detta tjdnsteutlatande som svar pa remissen fran
kommunstyrelsen

Leif Spjuth
stadsdelsdirektor
Sven-Goran Sodergren
avdelningschef
Sammanfattning

Kommunfullmidktige har beslutat att en gemensam véxel 1 Stockholms stad ska
inrdttas. Den gemensamma véaxelfunktionen ska omfatta samtliga ndmnder och
bolag. Ansvaret Overfors successivt under perioden 1 maj 2009 till den 31 decem-
ber 2010. Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma véxelfunktionen
laggs ut pa entreprenad via avrop fran stadens gemensamma ramavtal for telefoni.

Stadsdelsforvaltningen ser fordelar men ocksa vissa problem med en gemensam
centraliserad véxelfunktion. Fordelarna dr att det blir farre telefonnummer att halla
reda pa. Problemen bestar i simre kunskap om stadens organisation hos den som
ska ta hand om samtalen med sédmre tillgdnglighet som foljd. Dessa problem kan
eventuellt motverkas genom en bra organisation internt i staden och hos entrepre-
ndren samt en god kvalitetsuppfoljning.

Bilagor: 1. Remiss - Inforande av gemensam véxelfunktion for stadens ndmnder och bolag

Hasselby torg 20-22, 165 55 Hasselby. Telefon 08-50804000. Fax 08-50804099
hasselby@hasselby.stockholm.se
www.stockholm.se/hasselby-vallingby
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Arendets beredning

Detta tjansteutldtande har utarbetats inom avdelningen for stadsdelsmiljo och tek-
nik.

Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade 2008-11-03 att en gemensam vixel i1 Stockholms
stad inréttas fr.o.m. 1 maj 2009 inom servicenimnden. Den gemensamma viaxel-
funktionen ska svara for att koppla inkommande samtal vidare till efterfrdgad
verksamhet och handlaggare.

Den gemensamma véxelfunktionen omfattar samtliga ndmnder och bolag. Ansva-
ret Overfors successivt under perioden 1 maj 2009 till den 31 december 2010.

Stadsledningskontoret foreslar att den gemensamma véxelfunktionen ldggs ut pé
entreprenad via avrop fran stadens gemensamma ramavtal for telefoni.

Ambitionen langsiktigt ar att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit stadens
invanare, foretag och besdkare kan ringa for att fa svar, rdd och végledning obero-
ende av drende. Stadsledningskontoret anser dock, att det dr nddvindigt for att
erbjuda god service att ha flera ingéngar till staden, i forsta hand under en over-
gangstid.

Néamnder och bolag kommer dven i fortsdttningen att ha ansvar for att effektivisera
och utveckla teleanvdndningen. I ansvaret ingdr ocksa att f6lja upp avtal och an-
vindning, utvirdera telelosningar med avseende pd nytta, kostnader och service
samt 16pande gora bestédllningar av utrustning och kommunikation samt uppdatera
register och kataloger med korrekt information.

Forvaltningens synpunkter och forslag

En centraliserad vaxelfunktion har fordelar nir det géller mojligheten for medbor-
garna att komma rétt 1 stadens organisation eftersom de far fiarre nummer att
komma ihdg. Detta stiller samtidigt stora krav pa den som ska driva véxeln efter-
som stadens organisation dr sd omfattande. Det bor sdledes ldggas stor tonvikt pé
att upprétthalla kunskap om stadens organisation, dess olika verksamheter och
rutiner mm. En del av ansvaret for att uppritthilla denna kunskap bor avila sta-
dens olika forvaltningar genom samordningsfunktioner for telefonin. Dessa sam-
ordningsfunktioner bor bland annat ansvara for att uppdatera informationen som
finns pé véxelns dator. Vidare bor entreprendren ha svarsgrupper som ar speciali-
serade pa olika delar av stadens verksamhet allt for att mojliggora for entreprend-
ren att fa ingdende kunskap om stadens organisation.

Kvalitetsuppfoljning ar viktig for att klara tillgangligheten. Upphandlingen bor
innehdlla krav om att en foreskriven miniminivé pa tillgdngligheten ska upprtt-
héllas. Uppfoljning av tillgdnglighetsstatistiken bor sedan ske regelbundet, minst
manadsvis 1 form av rapporter. Regelbundna tréffar med entreprendren boér genom-
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foras for att ge tillféllen att gd igenom viktigare organisationsférandringar och for
att diskutera forbéttringar.




