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Verksamhetsbeskrivning

Vision och verksamhetsidé

Kontaktcenter Stockholm &r en viktig del i stadens arbete med att forverkliga Vision 2030 och vér
vision ér att leverera service i vérldsklass. Den visionen &r uppfylld nér vra mal har uppnétts, vi har
stadens nojdaste medarbetare och andra stdder i véirlden besdker Stockholm for att inspireras och léra
av hur vi arbetar.

Vér kvalitet definieras av tre bestdndsdelar, tre ”ben” som ger stabilitet i det vi levererar och som
behover vara i balans for att erbjuda den biasta upplevelsen for stockholmarna. De tre benen ar
tillgénglighet, 16sningsgrad och bemé&tande.

For att fortsatta utveckla var kvalitet avser verksamhetsomradet att delta i stadens kvalitetsutmairkelse
2014. Deltagandet och forberedelserna infor det kommer att innebéra en genomlysning av
verksamheten. Det hjilper oss att identifiera bra delar som ska bevaras och sddana som behover
utvecklas och forbittras. Ett deltagande innebér dven engagemang fran minga av kontaktcenters
medarbetare och stirker det som adr gemensamt och enar.

Ansvarsomrdde och omfattning

Verksamhetsomrédets uppdrag omfattar for 2014 kontaktcentertjanster, gemensam vaxel for
forvaltningar och bolag samt systemforvaltning avseende den stadsgemensamma e-tjansten Tyck till.
De tre delarnas ansvarsomraden beskrivs nedan.

Kontaktcenter

Uppdraget avseende kontaktcentertjanster innebér att vi erbjuder stockholmarna en enkel och tydlig
kanal for snabb och korrekt information och végledning. Verksamheten ska successivt utvecklas med
utgangspunkt fran invanarnas behov och forvaltningarnas behov av att effektivisera och forbéttra
information och végledning till medborgarna.

Kontaktcenter Stockholms kunder kan delas in i tva huvudkategorier, dels stadens invanare och
foretag som pé nagot sétt kontaktar oss for information och hjélp, dels véra uppdragsgivare i form av
stadens forvaltningar.

Vid borjan av 2014 omfattar vart kontaktcenteruppdrag dldreomsorg, funktionsnedséattning, forskola,
skola, sommarkoloniverksamhet, parkeringstillstdnd, avfall och hélsoskydd, bokning av tillfélliga
forsdljningsplatser och loppisplatser, serveringstillstand for alkohol samt allmédnna fragor om
Stockholms stad. Vidare ges service avseende fakturafragor inom tomtrattsavgalder, e-faktura samt
inloggningssupport géllande stadens e-tjanster. Vi har dessutom stadsdirektérens uppdrag att vara
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kontaktperson for IMI (ett webbaserat IT-system som ger myndigheter inom EU méjlighet att utbyta
information om tjansteutdvare).

Fran den 1 mars 2014 har kontaktcenter dven uppdrag att ge vigledning och information avseende
fragor om god man, forvaltare och overformyndare.

I kommunfullméktiges budget for 2014 foreslés att stadens avfallshantering ska bolagiseras.
Verksamheten foreslas utgora ett dotterbolag inom Stockholm Vatten. Kontaktcenter har idag
uppdrag avseende avfallsverksamhetens kundtjénst. Vid 6vergéngen, som planeras ske den 1 juli
2014, foreslas att det uppdraget initialt fortsitter och att den slutliga 16sningen utreds vidare med start
omgdende efter 6vergangen. Serviceforvaltningen har for avsikt att under varen fora en diskussion
med Stockholm Vatten om forutsittningarna for att det samlade kundtjénst-uppdraget for
vatten/avlopp och avfall skots av kontaktcenter.

Under 2014 kommer helgéppet att inforas vid Aldre direkt, enligt beslut i kommunfullmiktiges
budget. De forlangda oppettiderna finansieras genom att 2 mkr avsatts i dldrendmndens budget. Under
varen sker utredning om omfattning och organisation av de utékade dppettiderna.

Kontaktcenter har dessutom fatt i uppdrag att utveckla kompetens och utrustning for att battre stodja
funktionsnedsattas mojlighet till service och véigledning. Utredningsarbetet startar under véren 2014
och finansieras genom medel om 2 mkr som avsatts i socialnimndens budget.

Verksamheten &r intéktsfinansierad. I verksamhetsplanen uppgér budgetomslutningen for hela
kontaktcenterverksamheten till 48,8 mkr. Nya uppdrag och foréndringar i &rendemingden kommer att
paverka budgetomslutningen. Véra kunder ar samtliga forvaltningar och bolag.

Gemensam vaxel

Vixeltelefonisttjinster avropas i nuvarande avtal av respektive forvaltning och bolag fran stadens
gemensamma avtal om telefoni. Samtliga férvaltningar och i princip samtliga bolag &r vid ingangen av
2014 anslutna till den gemensamma véxeln. I juni trider det nya telefoniavtalet i kraft som innebar att
samtliga forvaltningar och bolag omfattas av gemensam vaxel.

Vart uppdrag innebar att folja hur telefonisttjansten levereras till omfattning och kvalitet. Vidare att
folja utvecklingen av inkommande samtal till vixelnumren, ge stod till de telefoniansvariga i
forvaltningar och bolag samt att svara for utveckling av telefonisttjédnsten och strukturen i
telefonistodet. Stodet till de telefoniansvariga i férvaltningar och bolag innebér att ge rad, ta fram
gemensamma riktlinjer och rutiner samt att erbjuda motesformer dar man kan moétas och fa
information samt diskutera gemensamma problem och fragestéllningar avseende telefonisttjénsten.

Uppdraget finansieras genom att kostnaderna om 2,1 mkr debiteras forvaltningar och bolag utifran
antalet katalogposter i Marvin i oktober 2013.
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Systemforvaltning

Tyck till 4r en tjanst dir stockholmarna har mojlighet att lamna synpunkter, berom och idéer avseende
stadens verksamheter. Systemforvaltningsuppdraget bestar i forvaltning och utveckling av dels KCH
(kontaktcenters drendehanteringssystem som utgor den underliggande databasen) dels den del av e-
tjdnsten som ar medborgarens ingang pa stadens hemsida.

Uppdraget finansieras genom att kostnader om 2,6 mkr for systemforvaltning och utveckling debiteras
forvaltningarna utifrén antalet anstéllda i respektive forvaltning i oktober 2013.

Ovrigt
Under 2014 kommer ett utrednings- och forberedelsearbete genomforas i samarbete med

kommunikationsstaben for att inrétta en central webbfunktion vid kontaktcenter med fokus pa
gemensamma kundtjénstfragor dér stora volymer finns.

Organisation

Verksamheten &r organiserad i tre enheter under en verksamhetsledning. Verksamhetsledningen bestar
av verksamhetschef, tre enhetschefer samt tre bitrddande enhetschefer, varav en bitrddande enhetschef
ar vakant,

En enhet har under 2014 framst uppdrag avseende dldreomsorg, funktionsnedsattning, fragor om god
man, forvaltare och 6verféormyndare. Den andra enheten har under 2014 framst fragor om forskola,
skola, sommarkoloniverksamhet. Den tredje enheten har uppdrag avseende parkeringstillstdnd, avfall,
miljo, bokning av tillfalliga torgplatser och loppisplatser, fakturafrigor avseende tomtréttsavgélder
samt fragor avseende ansokan om serveringstillstdnd for alkohol. De tre enheterna bemannar
tillsammans de gemensamma svarsgrupperna e-tjanstsupport samt allménna fragor om Stockholms
stad (Stockholm direkt). Antalet helarsanstillningar vid de tre enheterna uppgér vid utgangen av 2013
till 66.

Forutom medarbetarna vid de tre enheterna finns ocksé en handldggare som arbetar med gemensam
véxel. De gemensamma resurserna for hela verksamhetsomréadet och &ven hela serviceférvaltningen
avseende systemfOrvaltning, it och telefoni, verksamhetsutveckling, utbildning och kommunikation
fors organisatoriskt over till administrativa avdelningen den 10 februari.

Kommunfullmdktiges mal

De av kommunfullmiktige beslutade inriktningsmél 2014 som ér styrande for kontaktcenter
Stockholm &r ”’Stockholm é&r en attraktiv, trygg och vixande stad for boende, foretagande och besok”,
”Kvalitet och valfrihet utvecklas och forbéttras och ”Stadens verksamheter &r kostnadseftektiva”
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Inom dessa inriktningsmal har fullméktige antagit mal f6r verksamhetsomradet varav nedanstaende &r
de som &r mest styrande for verksamhetsomradet;

Foretag véljer att etablera sig i Stockholm framfSr andra stéder i norra Europa
Stockholmarna upplever att de erbjuds valfrihet och mangfald

Stockholmarna upplever att de far god service och omsorg

Stockholms stad dr en attraktiv arbetsgivare med spannande och utmanande arbeten
Alla verksamheter staden finansierar ska vara effektiva

Nimndens mal for verksamhetsomradet

For 2014 har servicendmnden lagt fast tva mal for verksamhetsomradet.

e Servicendmnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna

o Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och &vriga intressenter god
tillgénglighet till effektiv och kvalificerad service.

Servicendmnden har i verksamhetsplanen 2014 faststillt foljande arsmal for indikatorer som géller
kontaktcenter Stockholm:

Andel inkommande frdgor till kontaktcenterverksamheten 80 %
som loses vid den forsta kontakten

Andel inkommande samtal som besvaras inom en minut 85 %

Andel ndjda kunder géllande kontaktcenterverksamhet-

ens service, bemétande och effektivitet 90 %

Nir det géller gemensam véxel dr vissa mal inskrivna i avtalet med leverantdren. Det &r dels att 80%
av samtalen skall besvaras inom 25 sekunder, dels att expeditionstiden inte far dverskrida 30 sekunder.
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Enhetsspecifika ataganden
Atagande

e Det skall vara litt att hitta information om hur man nir Kontaktcenter Stockholm och
vilka tjénster vi erbjuder

Kontaktcenter Stockholm skall vara en kind och naturlig vdg for den som soker information om
stadens verksamheter. For den som vill fa kontakt med oss skall det finnas flera végar att hitta
kontaktinformation.

Det ska dven vara létt att hitta information for de forvaltningar/bolag som vill anlita kontaktcenter.
Arbetssaitt

For att sékerstélla att vi nar ut med information till stockholmarna om vart de ska vinda sig med sina
frdgor kommer verksamhetsomradet att under éret inrikta sig pa négra aktiviteter for att 6ka
stockholmarnas kunskap om vart de ska vinda sig. De aktiviteter som ska genomforas ar

e En samlad genomgéng av var och hur informationen om kontaktcenter presenteras pad webben
med maélet att lyfta fram och tydliggora kontaktvégarna.

e Medverka vid kommunikatdrsnitverk for att dels 6ka synligheten av kontaktcenters
kontaktinformation pé forvaltningarnas webbsidor, dels dka forstielsen for vikten av att
informera kontaktcenter vid sdrskilda handelser och specifika satsningar.

Utover aktiviteterna ovan kommer diskussion foras med stadsledningskontorets kommunikationsstab
for att hur information om kontaktcenter kan finnas med vid stadens olika typer av
informationskampanjer.

Uppfolining
Under 2014 skall medborgar-/kundundersdkningar genomforas for de uppdrag som kontaktcenter har.
Fragor ska finnas med i dessa hur man fick information om Kontaktcenter Stockholm.
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Atagande

e Kontaktcenter ska erbjuda service med hog tillgénglighet.

Tillgdngligheten, eller framkomligheten, innebér att man latt och snabbt kommer fram och far hjalp
med sitt drende. Vart mal &r att 85 % av de som ringer ska fa svar inom 1 minut.

Arbetssdtt

Vi har under 2014 6ppet mandag till fredag under kontorstid, d.v.s.

mandag — torsdag 8.00 -16.30 (8.00 -16.00, sommartid)
fredag 8.00 -16.00 (8.00 -15.00, sommartid)

For uppdraget avseende avfall ar 6ppettiderna foljande. De avvikande Gppettiderna beror pa de avtal
och villkor som trafikkontoret har med avfallsentreprendrerna.

méndag — torsdag 8.00 -16.45
fredag 8.00 -16.15

Aldre direkt har dessutom forléingt dppethallande tisdag och torsdag till kl. 18.00. Under &ret kommer
Aldre direkt dven att infora helgdppet.

For att forbéttra servicen till stockholmarna bor kontaktcenters dppettider pa sikt ytterligare utokas.
Malséattningen bor dock vara att detta kan ske utan att hoja priserna for vara uppdragsgivare.
Eventuella forslag till utokade oppettider ska samverkas innan beslut fattas av servicendamnden. Ett
forsta steg dr att utreda mojlligheterna att utoka dppettiderna for pa Barn och Ungdom i samband med
val till forskoleklass 2015.

Forutom telefonen har vi dven e-post, brev, fax och till viss del besok som en kanal for kontakt med
oss. Var malséttning ar att all e-post ska besvaras inom 24 timmar. Vi lotsar dven stockholmarna till
stadens e-tjidnster och den information som finns p& webben.

Under vara oppettider ska vi alltid vara tillgdngliga. For att kunna genomfora verksamhetsplanering
och arbetsplatstraffar behdver enheterna och svarsgrupperna dock stéinga med vissa intervall.
Svarsgruppen for 6vriga fragor ”Stockholm direkt” underldttar for medborgaren att dnda alltid komma
fram och fa framfora sitt drende och tala med en servicehandliaggare.
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Uppfoljning

Medborgar/kundundersdkningar genomfors arligen for de uppdrag som kontaktcenter har. Fragor ska
finnas med i dessa om kontaktcenters tillgénglighet och véntetider.

Varje enhet gir igenom &drendestatistiken varje ménad for att alla ska vara medvetna om hur vi
uppfyller malen samt inom enheten kunna planera och genomfora insatser for att 6ka maluppfyllelsen.

Atagande

¢ Kontaktcenter ska genom korrekt information 16sa medborgarens drende eller vigleda till
rétt instans

Av de drenden som kommer in till kontaktcenter ska minst 80 % vara l6sta vid forsta kontakten.
Malviardet for 16sningsgraden ar ett genomsnitt for hela verksamheten. For enskilda svarsgrupper kan
16sningsgraden vara hogre eller lagre beroende pa hur granssnittet for kontaktcenters uppdrag ser ut.

Arbetssdtt

I samband med rekrytering stravar vi efter att komplettera den kompetens och erfarenhet som redan
finns och att 6ka méangfalden genom exempelvis sprakkunskaper, erfarenheter fran olika omraden,
alder och kon. I samband med rekrytering &r det meriterande med kunskaper i andra sprak dn svenska.
Nar det géller sprakkunskaper prioriterar vi séarskilt kunskaper i engelska och finska. Under 2014
kommer vi i samband med rekrytering forsdka dka kunskaperna i somaliska.

Niér en ny servicehandldggare borjar vid kontaktcenter genomfors utbildning och introduktion. Det
innebér bl.a. utbildning i i KC:s drendehanteringssystem och Callguide, grundldggande
verksamhetskunskap och regelverk t.ex instudering av frdgor och svar. Vidare ska alla
servicehandléggare {4 utbildning i Talkmap for gott bem&tande och god kommunikation.

Samtliga medarbetare har en kompetensutvecklingsplan och far pa olika sétt regelbunden
kompetensutveckling och &terkoppling pa sitt arbete. Det kan bland annat avse fortbildning i Talkmap,
handlaggarstod, verksamhetsfragor m.m. Under 2014 genomf6rs en fornyad Stockholm Direkt-
utbildning for att 6ka breddkunskapen om stadens verksamhet och organisation. Samtliga
servicehandlaggare far dessutom regelbunden coachning.
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Samarbetet och kontakterna med de forvaltningar som &r vara uppdragsgivare kommer att fortsitta
utvecklas under 2014. Avstdmningsmoten skall genomforas regelbundet for att sékerstilla att bagge
parter arbetar enligt det serviceavtal och grénssnitt som finns, att klara ut eventuella frdgor som dykt
upp och fa en bra forstaelse for varandras uppdrag och forutsittningar.

Uppfbljning

Enhetschefen har uppfoljningssamtal med nyanstéllda for att sékerstélla att den nyanstéllde har kunnat
tillgodogora sig introduktionen med utbildning och praktisk traning.

Uppf6ljning av drendestatistik och 16sningsgrad sker ménadsvis inom enheter och svarsgrupper.
Alla uppdragsgivare ska ménadsvis fa rapporter 6ver drendestatistik och 16sningsgrad.

Kontaktcenter miter medborgarnas upplevelse av servicen pa tva olika sétt och utifran tva olika
perspektiv. Dels utifran hur drendena loggas av servicehandlaggarna i KCH, dels anvénder
kontaktcenter Call Guideenkat for att fanga upplevelsen utifran medborgarens perspektiv. Fran 2014
kommer enkéten anvéndas kontinuerligt for en 16pande uppfoljning.

Atagande

o Kontaktcenters service ska kdnnetecknas av ett mycket gott bemotande

En forutsittning for att Kontaktcenter Stockholm skall lyckas i sitt uppdrag ar att de som kontaktar
oss, invanare/kunder eller uppdragsgivare upplever att de far ett mycket gott bemotande. Minst 90 %
av de som kontaktar oss skall vara ndjda med service och bemétande.

Arbetssdtt

Samtliga servicehandléggare i Kontaktcenter Stockholm genomgér utbildning i serviceattityd och
bemotande. Vi anvidnder Talkmap som metod. Vidare sker individuell uppfoljning genom coachning
och medlyssning.

Uppfolining

Under 2014 genomfors regelbundet enkatundersokning riktad till vara invanare/kundgrupper i syfte att
undersdka upplevelsen av kontaktcenters serviceattityd och bemétande.
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Vi foljer manatligen upp de synpunkter, klagomal och berém som inkommit och anvinder dem i vért
forbattringsarbete. Synpunkter, klagomal och berém ér ett viktigt verktyg for att utveckla
verksamheten. Alla medarbetare har som uppgift att uppméirksamma och notera synpunkter, klagomal
och berdm som inkommer.

Atagande

o Kontaktcenter ska utga fran invanarens/kundens behov nér vi utvecklar verksamheten

Kontaktcenter bor vara det sjdlvklara alternativet nir staden har projekt eller verksamheter som stéller
krav pa kontakt med medborgarna.

Kommunikationen mellan kontaktcenter och vara uppdragsgivare ar proaktiv och vi forvarnar
varandra om t.ex. tillfalliga volymforandringar eller sdrskilda hiandelser och hjilps at for att minimera
konsekvenserna av detta.

Arbetssdtt

Regelbundna avstimningsmdten genomfors med kontaktpersoner for uppdragsgivare for att sékerstélla
att uppdraget levereras pa 6verenskommet sitt och till Gverenskommen kvalitet. Vid dessa
avstimningsmoten gar vi igenom statistik 6ver drendemangder och drendetyper samt inkomna
synpunkter och klagomal. I vart uppdrag ligger att till uppdragsgivaren framfora iakttagelser som kan
bidra till deras verksamhetsutveckling. Vi lamnar &dven regelbundet information om drendevolymer
och drendetyper till servicendimnden.

Vi kommer under 2014 fortsitta att kontakta forvaltningar dir vi bedomer att vi kan bidra till att
forbattra servicen till invanarna. Vi kommer sérskilt inrikta oss pa verksamheter som bidrar till att 6ka
drendevolymerna si att var kostnadseffektivitet blir battre. Det avser exempelvis fragor om
ekonomiskt bistand for stadsdelsforvaltningarna.

Uppfolining

Arlig enkitundersokning riktad till alla uppdragsgivare genomfors, i syfte att undersdka hur man
upplever Kontaktcenter Stockholms kvalitet och effektivitet samt hur samarbetet fungerar.

Resursanvdndning
Kompetens

Tillsammans med respektive chef planeras medarbetarnas behov av kompetensutveckling. Samtliga
servicehandlaggare far regelbunden coachning i serviceattityd och bemétande. Regelbundet genomfors
dven verksamhetsutbildning for att alla servicehandléggare ska vara uppdaterade inom sina
kompetensomraden. Verksamhetsutbildningarna genomfors dels som rena utbildningstillfallen men
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ocksa i samband med enhetsmdten, som inldsningsmaterial och utbildningar pé kontaktcenters
samarbetsyta.

System

Kontaktcenterverksamheten anvdnder manga olika system for att utféra uppdraget. Forutom
drendehanteringssystemet KCH anvéinder verksamheten foljande system, CallGuide, Samarbetsytan
(SY), Paraplyet, Bosko, Utfardaren, Adminnet, Infotorg, EPIserver, Marvin, bokningssystem for
tillfalliga forséljningsplatser, Xpand, Agresso samt Public 360 for serveringstillstand.

Kommunikation

For den interna kommunikationen anvander vi primédrt enhetsmoten och arbetsplatstréaffar,
kontaktcenters samarbetsyta, intranitet, e-postgrupper och Lync,

Vi levererar verksamhetsstatistik regelbundet till vara uppdragsgivare och har dven
uppfoljningsmoten. Information om var verksamhet sprids dven genom serviceforvaltningens
nyhetsbrev.

Den externa kommunikationen sker frimst genom att uppdaterad information finns pa stadens
hemsida. Vidare finns information om kontaktcenter alltid med i stadens manadsannonser i
lokalpressen. Information om var verksamhet finns dven i form av enklare broschyrer som skickas till
stadsdelsforvaltningarna for vidare spridning.

Samverkan och samarbete

Kontaktcenter arbetar utifran serviceférvaltningens samverkansavtal. Arbetsplatstriffar genomfors
minst tio génger per &r vid de tre enheterna. Vid arbetsplatstriffarna anvénds den faststéllda
dagordningen. Fragor som ror den faststdllda dagordningen anméls minst en vecka i forvig fran bade
medarbetare och enhetschef. Detta for att sdvdl medarbetare som enhetschef ska kunna forbereda sig
innan arbetsplatstraffen. Utover arbetsplatstraffarna genomfors regelbundna enhetsméten.
Minnesanteckningar fran enhetsmoten och arbetsplatstraffar finns tillgdngliga for samtliga
medarbetare pa samarbetsytan.

En géng per ménad halls forvaltningsgrupp. Vid dessa medverkar forvaltningsledningen och de
fackliga organisationerna. Vid forvaltningsgruppen behandlas fragor som dr gemensamma for hela
verksamhetsomradet samt drenden enligt MBL.

Da kontaktcenterverksamheten dr den enda i sitt slag i Stockholms stad ar det viktigt att samla
erfarenheter fran andra kommuner och féretag som arbetar med kontaktcenterldsningar och
kundservice. Verksamhetsomradets chefer deltar dérfor i ndtverk och utbildningar for
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kundservicechefer for att fi inspiration och nya kunskaper om hur vi kan utveckla vir verksamhet. Det
ar lika viktigt som de kompetensutvecklingsinsatser som genomfors for medarbetarna.

Bemanning

Verksamheten &r under stindig utveckling och fordndring vilket innebér att rekrytering alltid &r
aktuell. Grundprincipen 4r att vi har tillsvidareanstillda medarbetare. Nar verksamhetsvolymen &r
osdker kommer 16sningar med tidsbegriansade anstéllningar att tillimpas. Vid behov kan dven
kortidsbemanning genom bemanningsforetag bli aktuell. Vi har dven timvikarier som har kunskap om
kontaktcenters verksamhet och som kan rycka in vid arbetstoppar, semesterperioder och pla-
neringsdagar.

Budget

Budgetomslutningen i ndmndens verksamhetsplan uppgér till 48,8 mkr. Samtliga uppdrag ar
intdktsfinansierade. Budgetmedlen fordelas pa verksamhetsledning och de tre enheterna.
Budgetomslutningen kan komma att fordndras under aret beroende pa nya uppdrag eller &ndrade
volymer for befintliga uppdrag. Enhetscheferna har personal- och budgetansvar for sina verksamheter.

Prisséttningen av kontaktcenters tjanster beror pa uppdragets karaktir, omfattning och komplexitet. I
bilaga 2 redovisas priser for de olika uppdragen.

Lokaler

Verksamheten ar lokaliserad till Edvard Griegsgangen 9 i Husby centrum.

Medarbetarna

Verksamhetsomradets uppdrag och verksamhet kommer dven under 2014 att fortsitta utvecklas och
forandras.

Det innebér att vi tillsammans, chefer och medarbetare, har ett ansvar for att rusta oss pa basta sitt for
forandringar. Det kommer att ske bland annat genom att regelbundet fora samtal om vad och hur vi
levererar sd att alla kianner sig delaktiga i utveckling av verksamhet och tjanster.

Vid enhetsmoten kommer vi regelbundet diskutera véra ataganden, hur l&ngt vi har kommit, vilka
mojligheter respektive hinder vi ser for fortsatt utveckling. Vi kommer sarskilt att folja upp var vi star
avseende véra dtaganden infor tertialrapporter och verksamhetsberittelse.
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Den interna kommunikationen kommer att ha hog prioritet och mélséttningen &r att tidigt, tydligt och
konsekvent kommunicera fordndringar och beslut samt vad de betyder for den enskilde medarbetaren.

Arbetsmiljo

Det ar viktigt att alla medarbetare ges mojlighet till delaktighet i att planera, folja upp och
utveckla verksamhet och tjénster. Men delaktighet innebér ocksa ansvar. For att tydliggora
vilka olika former for delaktighet som finns och vad de innebér for réttigheter och
skyldigheter finns en plan for aktiv delaktighet (bilaga 1).

Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och diskuteras pa arbetsplatstraffarna. Det giller bade
den fysiska och den psykosociala arbetsmiljon. Alla medarbetare ska kénna till var man hittar
servicendmndens policys och planer inom omradet.

Den fysiska och psykosociala arbetsmiljon foljs upp, forutom pé arbetsplatstriaffarna, dels
genom enskilda samtal mellan enhetscheferna och medarbetarna, dels genom stadens
medarbetarenkdt som genomfors arligen. Nar nya medarbetare borjat eller omflyttningar skett
genomfors vid behov ergonomigenomgangar av enskilda arbetsplatser.

Medarbetarundersdkningen &r en viktig temperaturmitare for svil de fysiska som psykiska
arbetsmiljofragorna och med denna som grund kan forbéttrings- och utvecklingsomraden
identifieras och handlingsplaner upprittas. Resultatet av medarbetarenkéten gds igenom pé
varje enhet och handlingsplaner tas fram baserat pa resultatet av enkéten. Respektive chef far
dven en individuell aterkoppling géllande ledarskapet. Skyddsrond genomfors arligen.

Ledningsgruppen har under 2013 tagit fram en ledarskapsidé for kontaktcenter. Den beskriver
det ledarskap som kontaktcenters chefer vill utéva och som man vill att medarbetarna ska
uppleva.

Under 2014 genomfors dven en sérskild utvardering av ledarskapet vid kontaktcenter genom
en enkit, Q4, som ir en s.k. 360-graders analys. Det innebér att sdvél chefer, kollegor som
medarbetare svarar pd en enkdt om hur de uppfattar chefens ledarskap.

Medarbetarnas hilsa ska framjas bland annat med stdd av utbildade hilsocoacher som ska
verka for motion och sunda vanor. Alla anstillda har mdjlighet att utnyttja en friskvardstimme
per vecka i den mén arbetet sa tillater.

Arbetet med att sdnka sjukfrdnvaron &r prioriterat inom staden och serviceforvaltningen.
Néamnden har 1 verksamhetsplanen satt 4,4 % som mal {or sjukfrdnvaron. Infor 2014 ska alla
verksamhetsomraden sétta ett mélvirde for sjukfranvaron. For kontaktcenter har den
genomsnittliga sjukfrdnvaron 1 december under den senaste tolvménadersperioden uppgatt till
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5,0 %, varav korttidsfranvaron (1-14 dagar) uppgér till 3,2 %. Det &r en sdnkning for
motsvarande period forra aret med 1,1 % da den totala sjukfranvaron 14g pa 6,1 %.

Kontaktcenters langsiktiga mal for sjukfrdnvaron dr att ligga pa samma niva som
servicefOrvaltningen totalt. Det pagar ett aktivt arbete for att minska sjukfranvaron genom
olika insatser och vi hoppas kunna se en fortsatt positiv utveckling under 2014. Sjukfranvaron
mats i rullande 12-ménadersperioder, sa mot bakgrund av hur sjukfrdnvaron séag ut under 2013
sa satts ett delmal for 2014 till 4,6 %.

Resultat- och analys, utveckling

De omraden som kontaktcenter kommer att fokusera pa under 2014 dr dven fortséttningsvis
utveckling av arbetssitt, rutiner och processer. Under aret kommer verksamhetsomrédet att
arbeta med Lean som en metod for detta. Syftet med Lean ar att effektivisera och utveckla
verksamhet och tjdnster samt 6ka kundvirdet.

Manatligen sker uppf6ljning av drendevolymer, ekonomi. Kundenkéter sévil till medborgare
som kunder inom staden kommer att genomforas dven under 2014. Dessa utgor dven underlag
for analys av verksamhetens fortsatta utveckling och forbittring.

Ovriga mal och planer

Enhetens arbete utifran stadens miljoprogram

I ndimndens verksamhetsplan for 2014 anges att servicendmndens verksamheter har ett forhallningssatt
som varnar om en héllbar livsmiljo, vilket naturligtvis inkluderar Kontaktcenter Stockholm. I de inkop
som gors viljs i storsta mojliga mén miljovanliga produkter och vid tjansteresor viljs i forsta hand
miljovénliga transporter. Vidare arbetar vi for en sé lag energiforbrukning som mojligt samt att for-
packningar och papper utsorteras.

Enhetens arbete utifran ovriga madl

Kontaktcenters verksamhet tréffar flera av kommunfullmiktiges mél vilket redovisats inledningsvis.
Négon sirskild redovisning av detta gors inte hér utan framgér av texten under respektive atagande.

Enhetens arbete utifran ndmndens jamstdlldhets och mangfaldsplan

For verksamhetsomradet finns l6nekriterier framtagna som har sin utgangspunkt i
serviceforvaltningens 16nepolicy och 6vergripande l6nekriterier. Alla medarbetare skall kénna till
l6nekriterierna som tillimpas i samband med den arliga 16neéversynen. Vid nyrekrytering skall den
som anstalls f information om verksamhetsomradets 16nekriterier.

I samband med rekrytering strévar vi efter att fa en jdmnare fordelning mellan mén och kvinnor samt
att bredda sprakkunskaper och aldersfordelning.
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Kontaktcenter Stockholm é&r en arbetsplats som ldmpar sig for alla oavsett etnicitet, funktionshinder
eller sexuell laggning. Vi arbetar med att leverera det goda bemétandet. Det omfattar &ven bemdotandet
emot varandra pa arbetsplatsen.

Riskhantering och internkontroll

Verksamhetsomradet kommer under aret att inrikta den interna kontrollen p& de omraden som
identifierats i nimndens risk- och vésentlighetsplan. Omradena &r arbetsmiljoarbete, extern
kommunikation samt informationssikerhet. For kontaktcenters egen del dr dven riskomradet
avtalsforvaltning gemensam véxel. Kontroll av detta ska ske manadsvis genom avstimningsmdten
med leverantdren samt statistikuppfoljning.

Bilaga
1. Plan for aktiv delaktighet



