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YTTRANDE 6YER REMISS OM INFORANDE AV
GEMENSAM VAXELFUNKTION | STADENS NAMNDER
OCH BOLAG

Remiss frin kommunstyrelsen, Dnr: 036-533/2009

Forslag till beslut

1 Att godkénna tjinsteutlatandet som yttrande dver kommunstyrelsens remiss om
inférande av en gemensam véxelfunktion.

Gunnar Soderholm Héakan Andersson

Bakgrund

Kommunstyrelsen har remitterat ett forslag om inférande av en gemensam vixel for
stadens forvaltningar och bolag till miljé och hilsoskyddsndmnden for yttrande senast 30
juni 20009.

Kommunfullméktige beslutade 2008-11-03 i samband med 4drendet om inrdttande av ett
kontaktcenter for Stockholm att en gemensam vixel i Stockholms stad ska inréttas fr.o.m.
1 maj 2009 inom servicendmnden.

Stadsledningskontoret foreslér att servicenimndens ansvar for den gemensamma
vaxelfunktionen utvidgas till att omfatta samtliga ndimnder och bolag. Ansvaret foreslas
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overforas successivt under period 1 maj 2009 till den 31 december 2010.
Miljoforvaltningen dverfors till den nya gemensamma véxeln under 2010.

Stadsledningskontoret foreslér att den gemensamma véxelfunktionen laggs ut pa
entreprenad via avrop fran stadens gemensamma ramavtal for telefoni samt att
kommunstyrelsen ges i uppdrag att omforhandla avtalet for att ta fram forutsattningar for
leverans av gemensam vixelfunktion inkluderande stadens samtliga ndmnder och bolag.
Ambitionen langsiktigt dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit stadens
invanare, foretag och bestkare kan ringa for att fa svar, rad vigledning oberoende av
drende.

Miljoforvaltningen har ingen egen véxel utan kdper véxeltjanst av fastighetskontoret som
driver en vixel i egen regi i Tekniska ndimndhuset. Ndmndhusets vixel har annan teknisk
telefoniplattform, en digital vixelplattform, &n Stockholms stads ovriga forvaltningar och
bolag som har en analog vixelplattform, centrex. Till nimndhusets vixel &r sju
forvaltningar och tre bolag anslutna, vilket motsvarar en samtalsvolym om ca 500 000
samtal per ar. Vixeln tar emot mellan 2 200 och 2 500 samtal per dag var av ca.10% skall
till miljoforvaltningen.

Forvaltningen har ett avtal med fastighetskontoret som géller fran 2008-12-31 till 2009-
12-31 med automatisk forlangning halvérsvis. Avtalet omfattar kop av drift och
bemanning av vixel och det gemensamma telesystemet. Déarutdver ingar utbildning pa
telefoner, mobiltelefoner och stodsystem i avtalet liksom del av samordning av
forvaltningens telefonifragor.

Utover avtal med nimndhusets véxel anlitas ett extern foretag for call center. Avtalet
loper ut 31 oktober. Dérefter skall tjdnsten, 1 enlighet med fullméktiges beslut, kopas av
serviceforvaltningens kontaktcenter i tekniska ndmndhuset.

Forvaltningens synpunkter

Miljoforvaltningen anser att nuvarande 16sning pd vaxelfunktionen i Tekniska
Némndhuset i huvudsak fungerar bra. Det finns férdelar med nérhet till vixel samt den
kunskap som véxelns personal besitter. Sedan arsskiftet har férvaltningen dock haft
problem med felkoppling av samtal.

Om vixelfunktionen flyttas bort fran tekniska nimndhuset méste en del uppgifter som ror
samordning och stdd i telefonifragor overforas till forvaltningen. Det handlar om fel-
anmaélan av telefoni, bestéllningar av mobiltelefoner, anknytningar, datakommunikation,
faktureringar, utveckling av telefoni m.m. Forvaltningen har idag ett bra stod av, och téta
kontakter med, tekniska namndhusets vaxel.

Stadsledningskontorets forslag innebér att det blir respektive nimnds ansvar att
organisera stodfunktioner for telefoni. Forvaltningens uppfattning &r att det vore lampligt
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att servicendmnden bygger upp en sddan stodfunktion istdllet for att varje forvaltning och
bolag skall behova sikerstélla en sddan funktion. Inte minst behdvs det kunskap om
mobiltelefoner och olika telefonmodellers funktionalitet. Handldggarna utnyttjar inte fullt
ut sina telefoners mojligheter och potential och missar darfor mojligheter till
vardagsrationaliseringar.

Oavsett vem som driver vixeln ér det viktigt att personalen har god kunskap om
forvaltningen, dess personal och verksamhet for att kunna koppla samtal rétt.
Vixelpersonalen bor ha tillgang till intranétet och den informations om finns dar.

Man maste ha tillrdcklig kunskap om forvaltningens verksamhet for att kunna ge
allménheten bista mdjliga service och sékerstélla att alla samtal blir korrekt behandlade.
Inte minst maste viaxelpersonalen ha tillrdcklig kunskap for att kdnna till relevanta
alternativ om en handlaggare inte ar antréaftbar.

Det finns nu ett behov av att fortydliga vilka telefonnummer som skall anges i vilka
sammanhang. Rollfordelningen bor klargoras mellan den foreslagna gemensamma
vixeln, det kontaktcenter som nu inréttas i tekniska ndmndhuset, serviceférvaltningen
som t.ex. ansvarar for fakturahantering och miljoforvaltningens olika avdelningar.

Miljoforvaltningen arbetar med att utveckla informationen pa stadens webb och intranit.
Dérutover utvecklas utveckla e-tjanster. Forhoppningen &r att detta skall minska behovet
av att ringa till forvaltningen. Nagon kostnadsanalys for forvaltningen foreligger dock
inte. Inte heller dr det mojligt att av forslag forstd mojligheter till effektiviseringar.

Om Serviceforvaltningen kan sikerstélla att vixelservicen blir lika bra eller béttre dn i
dag till en lagre kostnad dr miljéforvaltningen positiv till en gemensam vixel for stadens
forvaltningar och bolag.

Slutligen vill férvaltningen understryka att den i drendet foreslagna klagomalshanteringen
som servicendmnden foreslas handha, inte skall forvixlas med den klagomélshantering
som miljé- och hilsoskyddsndmnden bedriver enligt miljobalken och
livsmedelslagstiftningen.

Bilagor

Bilaga 1. Tjansteutlatande fran stadsledningskontoret med for slag om “Inforande av
gemensam véxelfunktion for stadens nimnder och bolag”.

Bilaga 2. Styrgruppsprotokoll frén stadsledningskontorets IT-avdelnings styrgrupp;

”IT och telefoni for genomforande av Kontaktcenter 1 Stockholm”.
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