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HAGERSTEN-LILJEHOLMENS STADSDELSNAMND  T/ANSTEUTLATANDE
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2009-05-26

Handlédggare: Kerstin Henningsson Till
Telefon: 08-508 23 016 Hégersten-Liljeholmens
stadsdelsndmnd 2009-06-11

Inforande av gemensam vixel for stadens
namnder och bolag

Forslag till beslut
Hagersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd godkénner forvaltningens
tjansteutldtande och dverldmnar det som svar pd remissen till kommunstyrelsen.

Maria Mannerholm Yvonne Goldberg
stadsdelsdirektor avdelningschef

Sammanfattning

En gemensam vixel ska inrédttas 1 Stockholms stad frén 1 maj 2009. Namnden har
fitt en remiss med fOrslag att servicenimndens ansvar for den gemensamma
vaxelfunktionen utvidgas till att omfatta samtliga nimnder och bolag. Ansvaret
foreslas successivt dverforas under perioden 1 maj 2009 till och med 31 december
2010. Den gemensamma vixeln foreslas laggas ut pa entreprenad via avrop fran
stadens gemensamma ramavtal for telefoni. Servicendmnden foreslés fa
bestéllaransvaret for den gemensamma vaxelfunktionen.

Forvaltningen ér positiv till en gemensam telefonildsning 1 staden och foreslar att
Hagersten-Liljeholmens vixel integreras fran borjan. Higersten-Liljeholmens
stadsdelsndmnd &r dock bunden vid avtal fram till 31 juli 2011 med ISS Facility
Services AB, efter att nimnden f6ljt stadens konkurrenspolicy och upphandlat
telefonvéxeln tillsammans med vaktmasteri och intern posthantering.
Forvaltningen anser det viktigt att staden framstar som en serios affarspartner och
foreslar att avtalet med ISS Facility Services AB omforhandlas sa att
servicendmnden Overtar den del i avtalet som avser telefoni och Hégersten-
Liljeholmens stadsdelsndmnd behéller den del som avser vaktmaisteri och intern
posthantering.
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Arendets beredning

Arendet har beretts inom administrativa avdelningen i samrad med avdelningen
for samhéllsplanering.

Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade 3 november 2008 i samband med drendet om
inrdttande av ett kontaktcenter i Stockholm, att en gemensam vixel ska inrittas i
Stockholms stad fran 1 maj 2009. Stadsdelsndmnden fick drendet pd remiss i
samband med ndmndsammantradet 28 augusti 2008. Eftersom Hagersten-
Liljeholmens stadsdelsndamnd upphandlat telefonvéxeln tillsammans med
vaktmadsteri och intern posthantering, stéllde sig nimnden fragan hur redan
ingénget avtal ska hanteras avseende den del som avser telefonvéxeln.

Stadsdelsndmnden har nu fatt en remiss for yttrande med forslag att
servicendmndens ansvar for den gemensamma vixelfunktionen utvidgas till att
omfatta samtliga ndmnder och bolag. Ansvaret foreslas successivt overforas under
perioden 1 maj 2009 till och med 31 december 2010. Stadsdelsndmnderna ska
Overforas 1 den gemensamma véxelfunktionen senast 31 december 2009. Den
gemensamma véxeln foreslas 14ggas ut pa entreprenad via avrop fran stadens
gemensamma ramavtal for telefoni. Servicendmnden foreslas fa bestillaransvaret
for den gemensamma vixelfunktionen. Malet dr att ta hand om den inkommande
och interna telefonin mer effektivt genom att tydliggéra gemensamma riktlinjer
och rutiner i staden.

Inrdttandet av kontaktcenter innebir att stadens invanare, foretagare och besokare
pa ett enkelt sétt ska fa svar, rdd och végledning 1 frdgor inom stadens
ansvarsomraden. Malsattningen &r att 70 % av fragorna ska kunna 16sas vid forsta
kontakten utan att samtalen ska behdva kopplas vidare 1 organisationen. Den
gemensamma vdxelfunktionen ska svara for att koppla inkommande samtal vidare
till efterfragad verksamhet eller handlaggare.

For nirvarande driver de flesta stadsdelsndmnder vixeln i egen regi, men har
avropat vixelfunktion pa entreprenad nér kon till den egna vixeln blivit for 1ang.
En av ndmnderna har lagt ut vixeln pé entreprenad genom avrop pa stadens
gemensamma telefoniavtal. Higersten-Liljeholmens stadsdelsnimnd har
upphandlat vaxelfunktionen tillsammans med vaktmasteri och intern posthantering
utanfor stadens gemensamma telefonildsning. Aven stadsledningskontorets vixel
ar utlagd pé entreprenad genom separat upphandling. Fackndmnderna i Tekniska
Nimndhusets har en gemensam viixel som drivs i egen regi. Ovriga facknimnder
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som ingdr i stadens gemensamma telefonilosning har sin vixelfunktion pa
entreprenad.

Antalet inkommande samtal till stadsdelsndmnderna uppgar till ca 1,8 miljoner per
ar. Samtalsvolymen till den gemensamma viaxelfunktionen &r beroende av i vilken
omfattning inkommande samtal kan styras till kontaktcenter. Mélsdttningen ar att
samtalsvolymen ska minska med 30 %, dels genom inréttande av kontaktcenter,
dels genom att samtal inte behdver kopplas mellan olika véxlar i staden. Genom
storre samtalsvolymer kan kostnaderna per inkommande samtal sénkas.

Ambitionen pa ldng sikt har varit att ha et telefonnummer till Stockholms stad dit
stadens invéanare, foretag och besokare kan ringa for att fa svar, rdd och
vigledning oberoende av drende. Stadsledningskontoret anser dock att frigan om
ett eller flera telefonnummer behdver utredas vidare.

I remissen foreslas dven att servicenimnden ges i uppdrag att ansvara for
gemensam medborgarsupport avseende alla e-tjanster pa stadens webbplats.
Fragor om e-legitimation, inloggning och tekniska fragor besvaras for ndrvarande
av extern helpdesk. Stadsledningskontoret omférhandlar detta avtal i samrad med
serviceforvaltningen och e-tjdnstprogrammet.

Servicendmnden foreslas dven fa uppdraget att etablera och driva en
stadsgemensam funktion for synpunkts- och klagomalshantering inom ramen for
e-tjinstprogrammet. Denna 16sning har valts for handlaggarstod 1 Kontaktcenter
och beddms kunna utvecklas for att pa ett effektivt sitt hantera synpunkts- och
klagoméalshantering.

Forvaltningens forslag

Forvaltningen dr positiv till en gemensam telefonildsning i staden och foreslar att
Hagersten-Liljeholmens véxel integreras fran borjan. Hagersten-Liljeholmens
stadsdelsndmnd 4r dock bunden vid avtal fram till 31 juli 2011 med ISS Facility
Services AB, efter att nimnden {6ljt stadens konkurrenspolicy och upphandlat
telefonvixeln tillsammans med vaktmaésteri och intern posthantering. Kostnaden
per manad dr 140 tusen kronor. Férvaltningen anser det viktigt att staden framstar
som en serids affarspartner. Forvaltningen foreslar darfor att nuvarande avtal med
ISS Facility Services AB omforhandlas och att servicenimnden Gvertar den del i
avtalet som avser telefoni och Hégersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd behaller
den del av avtalet som avser vaktmaisteri och intern posthantering.
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Forvaltningen har inga synpunkter pa att servicendmnden ges i uppdrag att ansvara
for medborgarsupport avseende e-tjdnster pa stadens webbplats eller ges 1 uppdrag
att inrétta och driva en funktion for synpunkts- och klagomalshantering inom
ramen for e-tjdnstprogrammet.

Bilagor
1. remisshandling
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