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IDROTTSFORVALTNINGEN TJANSTEUTLATANDE

ADMINISTRATIVA AVDELNINGEN DNROISSI/36|8/(059)
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Handldggare: Yvonne Zellman Nr 7
Telefon: 08-508 28 482

Till
idrottsndmnden

Inforande av gemensam vaxelfunktion for stadens

namnder och bolag
Svar pa remiss fran kommunstyrelsen

Forslag till beslut

Som svar pd remissen dverldmnas forvaltningens tjénsteutlitande.

Inger Bivner
Forvaltningschef Inga-Lill Hultin
Chef for administrativa avdelningen

Sammanfattning

Sedan den 1 maj 2009 har servicendmnden ansvaret for en gemensam vixel for
stadsdelsndmnderna och f6r de ndmnder som &r anslutna till stadens gemensamma
telefoniplattform. I det nu aktuella drendet foresldr stadsledningskontoret att ser-
vicendmndens ansvar for den gemensamma véxelfunktionen utvidgas till att om-
fatta samtliga ndmnder och bolagsstyrelser inom Stockholms stad. For de ndimnder
och bolagsstyrelser som ar anslutna till tekniska namndhusets véxel, ddribland
idrottsndmnden, innebér det en dvergdng till den gemensamma véxeln under ar
2010. Stadsledningskontoret foresldr att den gemensamma vaxelfunktionen laggs
ut pa entreprenad. Forvaltningar och bolag ska ta 6ver de uppgifter som i dag lig-
ger pa vixeltelefonist, men som inte ar direkta telefoniuppgifter. Vidare foreslas
att varje forvaltning och bolag utser egna telesamordnare.

Box 8313, 104 20 Stockholm
Telefon 08-508 26 000
www.stockholm.se
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Stadsledningskontoret foreslar dven att servicendmnden far ansvar for dels det
gemensamma medborgarstddet for alla e-tjdnster pa stadens hemsida, dels att eta-
blera och driva en stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagoméalshanter-
ing inom ramen for e-tjanstprogrammet.

Idrottsforvaltningen vill betona att specialfunktioner som bokningar och bidrags-
fragor dven 1 fortsittningen tillhor idrottsndimndens ansvarsomrade, och att en ny
vixel inte torde paverka detta. Forvaltningen saknar en redovisning av vilka kost-
nader stadsledningskontorets forslag kan medfora, jimfort med dagens organisa-
tion. Det framgar inte heller vilka arbetsuppgifter som nimnderna ska dverta. Den
personal som ska bemanna den gemensamma vixeln méste ha en god kinnedom
om stadens verksamheter och organisation, detta oavsett om den ska drivas av
utomstaende entreprendr eller i egen regi. Det dr av stor vikt att kosituationer 16ses
smidigt, hur detta ska fungera framgér inte av forslaget. Likasa maste det finnas ett
enkelt system for hur forvaltningarna ska ldmna information om sina verksamheter
till den gemensamma véxeln.

Forvaltningen stiller sig inte helt avvisande till forslaget om en stadsgemensam
funktion for synpunkts- och klagomalshantering. Mer tveksam &r forvaltningen till
forslaget att servicendmnden ska ansvara for ett gemensamt medborgarstod for alla
e-tjanster pa stadens hemsida. Ménga tjénster dr verksamhetsanknutna och det
fordras en ingdende kunskap for att kunna ge rétt service och information. Bada
forslagen kraver en fortsatt noggrann utredning och att stadens nimnder ges moj-
lighet att yttra sig innan slutligt beslut.

Bakgrund

Remissen avser ett forslag som tagits fram av stadsledningskontoret om att infora
en gemensam vaxelfunktion for stadens nimnder och bolagsstyrelser. Stadsled-
ningskontorets tjdnsteutlatande bifogas.

Kommunfullmidktige beslutade i november 2008, i samband med inréttande av ett
kontaktcenter for Stockholm, att en gemensam véxel for stadsdelsndmnderna och
for de nimnder som dr anslutna till stadens gemensamma telefoniplattform (Cen-
trex) inrdttas 1 staden fran och med den 1 maj 2009, inom servicendmnden. I det
nu aktuella drendet foreslar stadsledningskontoret att servicenimndens ansvar for
den gemensamma véxelfunktionen utvidgas till att omfatta samtliga nimnder och
bolag inom Stockholms stad. Kontoret foreslar vidare att den gemensamma véaxel-
funktionen laggs ut pa entreprenad. Fragan om ett eller flera telefonnummer till
staden behover dock enligt stadsledningskontoret utredas ytterligare.
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Idrottsforvaltningen dr tillsammans med sex andra fackforvaltningar och tre av
stadens bolag anslutna till tekniska ndmndhusets vixel, som drivs i egen regi och
har en annan telefoniplattform én stadsdelsndmnderna med flera forvaltningar.
Den véxeln svarar dven for telesamordnarrollen f6r merparten av de anslutna
forvaltningarna.

Enligt forslaget ska de bolag och fackforvaltningar, déribland idrottsférvaltningen,
som har en annan telefoniplattform anslutas till den gemensamma véxelfunktionen
under &r 2010. Arbetsuppgifter som inte ar telefoniuppgifter, men som i dag utfors
av véaxeltelefonister, ska 1 fortsdttningen hanteras inom respektive forvaltningar
och bolag. Inom varje forvaltning och bolag ska finnas en funktion som telesam-
ordnare, for uppdatering av hdnvisningsdatabasen.

I drendet lagger stadsledningskontoret d&ven fram tva andra forslag, utéver fragan
om gemensam véxel. Det ena giller ansvaret for gemensamt medborgarstod for
alla e-tjanster pa stadens hemsida. Servicendimnden foreslds fa detta ansvar. Ser-
vicendmnden bor dven, enligt stadsledningskontoret, fi i uppdrag att etablera och
driva en stadsgemensam funktion f6r synpunkts- och klagomélshantering inom
ramen fOr e-tjdnstprogrammet.

Arendets beredning

Arendet har remitterats till stadens samtliga nimnder och till Stockholms Stadshus
AB. Inom idrottsforvaltningen har drendet beretts av administrativa avdelningen i
samrdd med dvriga avdelningar inom forvaltningen.

Forvaltningens synpunkter

Tillgénglighet och bemotande ar tva viktiga faktorer for att méata kvalitet i en verk-
samhet. En vixel och dess personal kan vara det forsta som allménheten moter vid
kontakt med exempelvis nagon av stadens forvaltningar. Véxeln blir da det forsta
intrycket den enskilde far av stadens service och da har sadant som korta svarsti-
der, god verksamhetskunskap, bemétande och servicevilja betydelse.

En stor del av den information som allménhet och foreningar behover i fragor som
idrottsndmnden ansvarar for gar att himta pa stadens hemsida. Andra, mer speci-
fika fragor, kriver oftast en kontakt med nigon av forvaltningens handlaggare. For
idrottsforvaltningen ar det viktigt att &ven fortsédttningsvis ha en egen ingang for
bokningar, bokningsfragor och bidragsfragor. En ny, gemensam vixel torde inte
paverka forvaltningen i den delen. Bokningar av idrottsanlaggningar skots till ex-
empel i direkta kontakter med specialdistriktsforbund och foreningar. Till en del
sker bokningar i ett sarskilt bokningssystem, men dven den processen kraver ofta
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en viss hantering fran forvaltningens sida, och kontakter med den som bokat loka-
len.

Nagra fragor ldamnas enligt idrottsforvaltningens mening obesvarade i stadsled-
ningskontorets forslag, eller behdver utredas ytterligare. Kontoret anger inte vilka
kostnader staden kan forvintas fa av att infora och direfter ldgga ut pa entreprenad
en gemensam viaxel, jamfort med dagens organisation. Det framgér inte om det
alls gjorts nagra berdkningar pa detta. Det gar dock att forsta att nimnderna kom-
mer att fa utdkade kostnader da de dels ska utse telesamordnare, dels alaggas upp-
gifter som 1 dagsldget skots genom viaxeltelefonist. Vad géller det senare sé fram-
gér det inte vilka uppgifter som asyftas.

I forslaget framhalls att namnder och bolagsstyrelser dven i fortsdttningen kommer
att ha ansvar for att effektivisera och utveckla teleanvédndningen. Om ansvaret for
véixelfunktionen ska centraliseras sd anser idrottsforvaltningen att det huvudsak-
liga ansvaret 1 dessa delar d@ven bor vara centraliserat, dvs. vila pa servicendamnden.
Forvaltningar och bolag ska givetvis medverka vid utvérderingar och uppfdljnin-
gar och ocksé svara for att uppdatera egna kataloger, bestélla utrustning och lik-
nande.

Det ar enligt idrottsforvaltningens uppfattning viktigt att vaxelpersonal har en god
kunskap om stadens verksamheter. En ny gemensam véxel, &ven om den kommer
att skotas av en utomstédende entreprendr, bor dérfor i hog utstrdckning bemannas
med personal som har god kinnedom om den kommunala verksamheten. Det &r
ocksa viktigt att anslutna forvaltningar har tillgéng till ett funktionellt och enkelt
stodsystem for att 1dimna information om sin verksamhet till den gemensamma
vaxeln. Idrottsforvaltningen forutsitter dven att frigan om hur situationer av det
som stadsledningskontoret bendmner “overflow”, dvs. att det uppstér en ko av
samtal, 16ses av serviceforvaltningen i samband med inréttandet av den gemen-
samma véxeln.

Utover frdgan om en gemensam vixel foreslar stadsledningskontoret att service-
ndmnden ska fa 1 uppdrag att etablera och driva en stadsgemensam funktion for
synpunkts- och klagoméalshantering inom ramen for e-tjanstprogrammet. I ett ytt-
rande Gver en rapport fran stadsrevisionen om hantering av synpunkter och klago-
mal fran medborgare och brukare (dnr 124/1137/08), framholl idrottsndmnden att
det skulle vara negativt for offentlighetsprincipen och kunna forsvara granskning
av inkomna skrivelser, om synpunkter och klagomaél skulle sirskiljas fran diariet
och hanteras i en sdrskild databas. Idrottsforvaltningen ansag da, och anser fort-
farande, att det dr vdsentligt att kunna hantera inkomna och uppréttade handlingar
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1 ett enda diarium. Forvaltningen registrerar i dag synpunkter och klagomal under
ett specifikt sakomrddesnummer, vilket gor det enkelt att soka och sammanstélla
dessa handlingar. Forvaltningen stiller sig emellertid inte helt avvisande till ett
stadsdvergripande, webbaserat system for hantering av synpunkter och klagomal.
Fragan om en gemensam 16sning maste dock utredas noggrant, och stadens nidmn-
der maste ges mojlighet att yttra sig dver ett genomarbetat forslag.

Stadsledningskontoret beror ocksa helt kort fraigan om gemensamt medborgarstod
for alla e-tjénster pa stadens hemsida och foreslér att servicendmnden far uppdra-
get att ansvara for detta. Idrottsforvaltningen stiller sig ndgot tveksam till om det
ar mojligt for en forvaltning, serviceforvaltningen, att klara att hantera alla de oli-
ka e-tjanster som staden tillhandahéller via nitet. Manga tjénster dr verksamhets-
anknutna och det fordras en ingdende kunskap for att kunna ge rétt service och
information. Inom idrottsforvaltningen géller det till exempel hanteringen av bat-
platskon och bokningar av lokaler for idrott och kultur. I likhet med fragan om
synpunkts- och klagomalshanteringen kriaver detta en noggrann utredning.

Bilaga
Inférande av gemensam viaxelfunktion for stadens ndmnder och bolag
— stadsledningskontorets tjansteutldtande



