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SERVICEFORVALTNINGEN

KONTAKTCENTER STOCKHOLM DNR 131-009/2

Verksamhetschef: Anne-Sofie Ohlsson

Enhetschefer: Eva Asander, Marie Havdrup och Kerstin Brorsdotter
Enhetens namn: Kontaktcenter Stockholm

Enhetens adress: Edvard Griegsgangen 9, Husby och Fleminggatan 4,
Kungsholmen

Enhetens telefonnummer: 08-508 11 000

E-post: anne-sofie.ohlsson@stockholm.se

Verksamhetsplan och budget 2012

Kontaktcenter Stockholm

— service i varldsklass -
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Verksamhetsbeskrivning

Vision och verksamhetsidé

Kontaktcenter Stockholms uppdrag har breddats under 2011 och
verksamhetsomradet ansvarar 2012 for servicendmndens samtliga uppdrag som
framst riktar sig till stockholmarna. Det avser kontaktcentertjdnster, gemensam
véxel for forvaltningar och bolag samt systemforvaltning avseende den
stadsgemensamma e-tjansten Tyck till.

Kontaktcenter dr en viktig del 1 stadens arbete med att forverkliga Vision 2030 och
vér vision dr att leverera service 1 vérldsklass. Den visionen dr uppfylld ndr man
frdn andra stider 1 virlden besoker kontaktcenter Stockholm for att inspireras och
lara av hur vi arbetar.

Uppdraget avseende kontaktcentertjdnster innebdr att vi svarar pa fragor frén
invanare i Stockholm som géller stadens verksamheter. Ett nummer — svar direkt
med ett gott bemdtande av kunniga handléggare.

Kontaktcenter Stockholm arbetar efter ledorden tillgdnglighet, kvalitet och gott
bemotande. Det innebér att inkommande drenden tas om hand snabbt och att savél
invanare som forvaltningar och bolag kan vara trygga med att den information
som kontaktcenter Stockholm ldmnar ar korrekt. Minst 80 % av de inkommande
frdgorna ska 16sas vid den forsta kontakten och minst 90 % av stockholmarna ska
vara ndjda med service och bemotande.

Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare en enkel och tydlig kanal
for snabb och korrekt information. Verksamheten ska successivt utvecklas med
utgdngspunkt fran invanarnas behov och forvaltningarnas behov av att
effektivisera och forbéttra information och végledning till medborgarna.

Ansvarsomréde och omfattning

Kontaktcenter

Kontaktcenter Stockholms kunder kan delas in i tva huvudkategorier, dels stadens
invénare som pa nagot sitt kontaktar oss for information och hjélp, dels véra
uppdragsgivare i form av stadens forvaltningar.

Vid borjan av 2012 omfattar vart uppdrag dldreomsorg och forskola, val till
forskoleklass, sommarkoloniverksamhet, parkeringstillstind, avfall och miljo,
bokning av tillfélliga forséljningsplatser och loppisplatser samt allménna fragor
om Stockholms stad. Vidare ges service avseende fakturafragor inom
skolbarnsomsorg och tomtrittsavgilder, e-faktura samt support avseende stadens
e-tjdnster. Vi har dessutom stadsdirektorens uppdrag att vara kontaktperson for
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IMI (ett webbaserat IT-system som ger myndigheter inom EU mojlighet att utbyta
information om tjansteutovare).

Verksambheten dr helt intdktsfinansierad. I verksamhetsplanen uppgér
budgetomslutningen till 40,6 mkr. Det bygger pa antagandet om att
drendevolymerna ér 1 stort sett ofordndrade jamfort med situationen november
2011. Nya uppdrag och forandringar i &rendeméngden kommer att paverka
budgetomslutningen.

Gemensam vixel

Sedan den 1 september 2011 omfattar verksamhetsomradet &ven ndmndens
uppdrag avseende koncernens gemensamma telefonvixel. Uppdraget att
tillhandahalla telefonisttjdnster avropas av respektive forvaltning och bolag fran
stadens gemensamma avtal om telefoni. Samtliga forvaltningar och 1 princip
samtliga bolag &r vid ingangen av 2012 anslutna till den gemensamma vixeln.
Telefonisttjdnsterna utfors av Telias underleverantor Teletjanst 1 Avesta AB.

Vart uppdrag innebér att folja hur telefonistjansten levereras till omfattning och
kvalitet. Det innebaér att folja upp utvecklingen av samtal och samtalskostnader, ge
stdd till de telefoniansvariga 1 forvaltningar och bolag samt att svara for inférande
av Overgripande tjinster i hela vixellosningen. Stodet till de telefoniansvariga i
forvaltningar och bolag innebér att ge rdd och ta fram gemensamma riktlinjer och
rutiner samt att erbjuda motesformer dér man kan moétas och fa information samt
diskutera gemensamma problem och fragestillningar.

Uppdraget finansieras genom att kostnaderna debiteras forvaltningar och bolag
utifran antalet telefonanknytningar i oktober 2011.

Systemforvaltning

I och med inférandet av den stadsgemensamma e-tjdnsten Tyck till har
servicenimnden och verksamhetsomrade Kontaktcenter fatt ansvaret att forvalta
och utveckla e-tjénsten. Tyck till dr en tjanst dir stockholmarna har mojlighet att
lamna synpunkter, berdm och idéer pé avseende stadens verksamheter.
Systemforvaltningsuppdraget bestar i forvaltning och utveckling av dels KCH
(kontaktcenters handldggarstdd som utgor den underliggande databasen) dels den
del av e-tjénsten som finns i Epi-server och som utgdr ingdngen pa stadens
hemsida.

Uppdraget finansieras genom att kostnader for systemforvaltning och utveckling
debiteras forvaltningarna utifrén antalet anstillda 1 respektive forvaltning i1 oktober
2011.
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Organisation

Verksamheten dr organiserad 1 tre enheter under en verksamhetsledning.
Verksamhetsledningen bestar av verksamhetschef, tre enhetschefer samt tre
bitrddande enhetschefer. Tva av enheterna &r lokaliserade till Husby centrum. Den
ena enheten har under 2012 frimst uppdrag avseende dldreomsorg, e-tjanstsupport
samt allménna fradgor om Stockholms stad. Den andra enheten har under 2012
framst fragor om forskola, skola, sommarkoloniverksambhet, e-tjanstsupport samt
allménna fragor om Stockholms stad.

Den tredje enheten ér for nérvarande lokaliserad till tekniska namndhuset pa
Kungsholmen och har uppdrag avseende parkeringstillstind, avfall, milj6, bokning
av tillfélliga torgplatser och loppisplatser, fakturafragor avseende
tomtrittsavgilder, e-tjdnstsupport inkl teknisk support samt allménna fragor om
Stockholms stad.

Forutom medarbetarna vid de tre enheterna finns ocksd gemensamma resurser for
hela verksamhetsomradet avseende systemforvaltning, it och telefoni,
verksamhetsutveckling, gemensam véxel, utbildning och kommunikation. Den
gemensamma resursen utgors av fem utvecklingssekreterare, omriknat till
arsarbetare 4,5.

Kommunfullmaktiges mal

De av kommunfullmiktige beslutade inriktningsmal 2012 som é&r styrande for
kontaktcenter Stockholm &r ”’Stockholm ska vara en attraktiv, trygg och vixande
stad for boende, foretagande och besdk”, “Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och
forbéttras och ”Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva”

Inom dessa inriktningsmal har fullméktige antagit mal for verksamhetsomradet
varav “foretag ska vilja etableringar i Stockholm framf6r andra stéder 1 norra
Europa”, ”’stockholmarna ska erbjudas valfrihet och 6kad mangfald”, ”Stockholms
stad som arbetsgivare ska erbjuda spdnnande och utmanande arbeten” samt

“budgeten ska vara i balans” dr de som ar mest styrande for verksamhetsomradet.
Néamndens mal fér verksamhetsomréadet

For 2012 har servicendmnden lagt fast tre mal for verksamhetsomradet.

e Servicendmnden ska bidra till valfrihet for stockholmarna.
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e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invénare och &vriga
intressenter god tillgénglighet till effektiv och kvalificerad service.

e Servicendmnden ska effektivisera koncernens telefoni

Servicendmnden har i verksamhetsplanen 2012 faststéllt foljande &rsmal for
indikatorer som giller kontaktcenter Stockholm:

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

Andel inkommande samtal som besvaras inom en minut 85 %
Andel néjda kunder gallande

kontaktcenterverksamhetens service, bemétande och 90 %
effektivitet

Enhetsspecifika ataganden
Atagande

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

Kontaktcenter Stockholm skall vara en kdnd och naturlig viag for den som soker
information om stadens verksamheter. For den som vill f4 kontakt med oss skall
det finnas flera vdgar att hitta kontaktinformation.

Arbetssatt

I samarbete med forvaltningar och bolag forbattra hur information om
Kontaktcenter kan spridas sé att invanarna l4tt hittar till oss. Detta kan ske t.ex.
genom att forvaltningarna kontinuerligt uppdaterar informationen pé
www.stockholm.se och genom att bistindshandldggare informerar &ldre och
anhoriga om Kontaktcenter/Aldre direkt samt har Kontaktcenter/Aldre direkts
telefonnummer pé olika utskick som gors.

Stadens forskolor har en viktig roll i att sprida information om kontaktcenter. I
samarbete med stadsdelsforvaltningarna har ett arbete borjat dér vi tréaffar
forskolecheferna och informerar om kontaktcenter. Det arbetet fortsatter under
2012. Vart telefonnummer finns dven pé platserbjudanden och annan information
som stadsdelsforvaltningarna skickar ut.

Vi ska ha ett ndra samarbete med serviceforvaltningens informator och
kommunikationsstaben pé stadsledningskontoret. Darigenom sdkerstéller vi att
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den information vi rader 6ver pd www.stockholm.se och intranétet &r uppdaterad
och korrekt samt att vi har kanaler for att snabbt nd ut med information till
invénarna i samband med driftstorningar. I samband med att stadens hemsida
omstruktureras kommer kontaktcenter att fa en tydligare roll i underhéall och
uppdatering av den del av www.stockholm.se som avser servicetjinster.

Niér kontaktcenter har uppdrag som innebér att ge information i fakturafragor skall
vi strdva efter att vart telefonnummer finns som kontaktinformation pa respektive
fakturatyp. Detta har inte fatt det genomslag som vi dnskat utan har behover vi
fortsitta utvecklingsarbetet i samarbete med forvaltningar och

Varje géng staden annonserar i lokaltidningarna bor information finnas med om
vilka frdgor vi svarar pa och hur man hittar oss.

Vi ska i den mén behovet finns ha enkla broschyrer om var verksamhet. Det géller
bland annat Aldre direkt vars broschyrer kontinuerligt kan tryckas upp och skickas
till bl.a. bistdndshandléggare, pensiondrsorganisationer, medborgare, m.m.

Uppfélining

Under 2012 skall medborgare/kundundersékningar genomforas for alla de
uppdrag som kontaktcenter har. Som en del i dessa skall fragor finnas med hur
man upplevt information om Kontaktcenter Stockholm och om informationen varit
latt eller svér att hitta.

Vid avstimningsmdten med respektive forvaltning foljer vi upp hur informationen
om kontaktcenter spridits av forvaltningen.

Atagande
e Viska erbjuda service med hog tillginglighet.

85 % av de som ringer till Kontaktcenter Stockholm skall fa svar inom 1 minut.

Arbetssatt
Vi har under 2012 6ppet mandag till fredag under kontorstid, d.v.s.

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

For uppdraget avseende avfall dr 6ppettiderna foljande

mandag — torsdag 8.00 -16.45
fredag 8.00-16.15
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Forutom telefonen har vi dven verksamhetsanknutna e-postlador som en kanal for
kontakt med oss. Var malsittning ar att all e-post ska besvaras inom 24 timmar. Vi
lotsar dven stockholmarna till stadens e-tjénster och den information som finns pé
webben.

Kommunfullméktige har i budgeten for 2012 faststillt en aktivitet som séger att
oppettider for Aldre direkt ska utdkas. Detta ska vara slutfort till den 30 juni 2012.
Under varen kommer vi att utreda i vilken utstrackning stockholmarna har
onskemal om utdkade oppettider och med utgéngspunkt fran det foresla
servicendmnden att faststédlla nya 6ppettider. Forslaget till utokade 6ppettider ska
samverkas innan beslut fattas av servicendimnden.

Under véra Oppettider strivar vi efter att alltid vara tillgdngliga. For att kunna
genomfora verksamhetsplanering och arbetsplatstriaffar behover enheterna och
svarsgrupperna dock stdnga med vissa intervall. Svarsgrupp for ovriga fragor
”Stockholm direkt” underléttar for medborgaren att 4nda alltid komma fram och fa
framfora sitt drende och tala med en servicehandldggare. Det kan innebéra att
arendet 1 undantagsfall inte blir 16st direkt utan kan, om drendet inte dr av akut
karaktér, innebéra att medborgaren inom 24 timmar fér en dterkoppling frdn en
servicehandlaggare 1 ritt” svarsgrupp.

Kontaktcenter kommer att en till tvd ganger under aret behova stéinga
verksamheten for gemensam planering. Vid dessa tillfillen kommer endast
akuttelefoner finnas 6ppna och bemannas med tillféllig personal efter planering
och samrdd med véra uppdragsgivare.

Det varierar over tid hur mycket drenden det ar 1 de olika svarsgrupperna. For att
kunna planera verksamheten har vi ett bemanningsplaneringsverktyg som hjélp.

Vi kommer fortsitta strdvan att skapa en pool av timvikarier som kan
verksamheten och som kan rycka in vid arbetstoppar, semesterperioder och vid
planeringsdagar. Behovet av att anlita bemanningsforetag for att klara arbetstoppar
och vakanser i avvaktan pé rekrytering kvarstar 4ven under 2012.

Vid arbetstoppar dr det viktigt att pa ett professionellt sitt kunna styra
samtalsldngderna. For att uppna detta anvénder vi samtalsverktyg och trénar
regelbundet for vél avvigda samtalslingder. D4 vara egna resurser dr begransade
kommer vi under 2012 genomfora insatser for coachning och medlyssning med
hjilp av externa konsulter.

Uppfélining
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Medborgar/kundundersdkningar genomfors arligen for alla de uppdrag som
kontaktcenter har. Som en del i dessa skall fragor finnas med om hur
kontaktcenters tillganglighet uppfattas och om Oppettiderna é&r tillfredsstdllande.

Da vi inom alla svarsgrupper inte nar upp till mélet att 85 % ska fa svar inom 1
minut kommer vi att under 2012 fokusera pé att gemensamt inom enheterna och
for de svarsgrupper som berdrs varje manad ga igenom svarsstatistiken for att alla
ska vara medvetna om hur vi ligger till samt inom enheten planera och genomftra
insatser for att 6ka maluppfyllelsen.

Atagande
e Viska losa drendet eller vigleda medborgaren till ritt instans

e Viska ge rittssiker och korrekt information och vigledning.

Av de drenden som kommer in till kontaktcenter ska minst 80 % vara 16sta vid
forsta kontakten. Malvirdet for 16sningsgraden dr ett genomsnitt for hela
verksamheten. For enskilda svarsgrupper kan 16sningsgraden vara hogre eller
lagre beroende pd hur grénssnittet for kontaktcenters uppdrag ser ut.

Arbetssatt

I samband med rekrytering strévar vi efter att komplettera den kompetens och
erfarenhet som redan finns och att 6ka mangfalden genom exempelvis
sprakkunskaper och erfarenheter fran olika omraden. Aven under 2012 kommer vi
nér det giller sprakkunskaper att sarskilt prioritera kunskaper 1 finska spraket.

Innan en servicehandldggare borjar ta drenden inom en svarsgrupp genomfors
utbildning och introduktion. Det innebér bl.a. utbildning i grundldggande
verksamhetskunskap och regelverk (utformas i samrdd med uppdragsgivaren),
instudering av ev. fragor och svar forteckning samt introduktion och utbildning i
KC:s handldggarstdd och Callguide. Vidare ska alla servicehandldggare fa
utbildning i bemotande och god kommunikation.. D4 vara egna resurser ér
begrinsade kommer vi under 2012 genomfora insatser for coachning och
medlyssning med hjélp av externa konsulter.

Inom Kontaktcenter Stockholm arbetar vi utifran synsittet att vi dger frigan. Det
innebér att om vi inte kan svara pé en fraga som inkommer tar vi reda pa svaret,
lagger till 1 var kunskapsbank och kan for framtiden ytterligare forbattra var
service. Om drendet inte skall handldggas av oss tar vi reda pa rétt instans for att
slussa kunden vidare.
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Medarbetarna vid kontaktcenter far pd olika sitt regelbunden
kompetensutveckling och aterkoppling pa sitt arbete. Det ar bland annat genom
fortbildning i serviceattityd och bemotande, samtalsverktyg, handlaggarstod,
verksamhetsutbildning m.m. Samtliga medarbetare har en aktuell
kompetensutvecklingsplan.

Vi ska ha en tydlig och kénd strategi vid rekrytering, introduktion och utbildning
av servicehandliaggare.

Samarbetet och kontakterna med de forvaltningar som &r vara uppdragsgivare
kommer att fortsétta utvecklas under 2012. Avstimningsmoten skall genomforas
regelbundet (med stadsdelsforvaltningarna ca 2 ganger/ar) for att sékerstélla att
bigge parter arbetar enligt det serviceavtal och grénssnitt som finns, att klara ut
eventuella fragor som dykt upp och fé en bra forstaelse for varandras uppdrag och
forutséttningar. Erfarenheterna frdn de moéten som genomforts med
forvaltningarna under 2011 dr mycket positiva.

Uppfélining

Uppfdljningssamtal genomfors for nyanstéllda med enhetschef for att sdkerstélla
att den nyanstéllde har kunnat tillgodogora sig introduktionen med utbildning och
praktisk trianing.

Alla uppdragsgivare ska méinadsvis f& rapporter 6ver drendestatistik och
16sningsgrad.

Uppf6ljning av drendestatistik och 16sningsgrad kommer ske manadsvis inom
enheter och svarsgrupper.

Uppf6ljning av att varje medarbetare fatt en genomgang av den personliga
kompetensutvecklingsplanen for att sdkerstélla att samtliga medarbetare har
uppdaterad ritt kompetens eller att kompetensutvecklingsinsatser dr planerade.

Under 2012 ska enkédtundersokning riktad till samtliga invanare/kundgrupper
genomforas i syfte att undersoka upplevelsen av kontaktcenters kompetens.

Atagande
e Vir service ska kiinnetecknas av ett mycket gott bemétande

En forutséttning 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
vér service och vért bemotande.
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Arbetssatt

Samtliga servicehandldggare i Kontaktcenter Stockholm genomgér utbildning i
serviceattityd och bemotande. Vidare sker individuell uppf6ljning genom
coachning och medlyssning.

Vid véra enhetsmoten for vi en kontinuerlig dialog om hur det goda samtalet kan
utvecklas och hur vi kan hjdlpa varandra att bli béttre.

Uppfélining

Under 2012 ska enkédtundersdkning riktad till samtliga invanare/kundgrupper
genomforas i syfte att undersoka upplevelsen av kontaktcenters serviceattityd och
bemotande.

Vi foljer méanatligen upp de synpunkter, klagomal och berém som inkommit och
anvinder dem i vart forbattringsarbete. Synpunkter, klagomal och berdm ar ett
viktigt verktyg for att utveckla verksamheten. Vi fokuserar ofta pa de klagomal
som inkommer men synpunkter, idéer och inte minst berdm ar minst lika viktiga
incitament 1 forbéttringsarbetet. Berommet hjélper oss att identifiera det som véra
kunder redan idag &r ndjd med och det ska vi striva efter att vidmakthalla. Alla
medarbetare bor vara uppmirksamma och notera synpunkter, klagomal och berém
som inkommer.

Atagande

e Vi ska utgi fran invinarens/kundens behov nér vi utvecklar
verksamheten

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

Kommunikationen mellan kontaktcenter och véra uppdragsgivare ér pro-aktiv och
vi forvarnar varandra om t.ex. tillfélliga volymforandringar eller sirskilda
handelser och hjélps at for att minimera konsekvenserna av detta.

Arbetssatt

Regelbundna avstamningsmoten skall genomforas med kontaktpersoner for
uppdragsgivare for att sékerstélla att uppdraget levereras pd dverenskommet sétt
och till 6verenskommen kvalitet. I samband med dessa avstimningsmdten gér vi
igenom statistik over drendeméngder och drendetyper samt inkomna synpunkter
och klagomal. I vért uppdrag ligger att till uppdragsgivaren framfora iakttagelser
som kan bidra till deras verksamhetsutveckling. Vi ldmnar &dven regelbundet
information till servicenimnden om drendevolymer och drendetyper.
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Vi kommer under 2012 kontakta forvaltningar dér vi bedomer att vi kan bidra till
att forbéttra servicen till invanarna. Vi kommer sirskilt inrikta oss pa
verksamheter som bidrar till att 6ka d&rendevolymerna sé att var
kostnadseffektivitet blir béttre. Malsdttningen &r att utdka servicen till att omfatta
ytterligare fem verksamheter under 2012.

Uppfélining

Under 2012 ska en enkdtundersokning riktad till alla uppdragsgivare genomforas, 1
syfte att undersoka dels hur man upplever Kontaktcenter Stockholms kvalitet och
effektivitet, dels hur samarbetet fungerar.

Regelbunden uppfoljning av inkomna synpunkter och klagomél genomf6rs inom
respektive enhet.

I samband med tertialrapport 2 f6lja upp antalet nya uppdragsgivare och
fordndring av drendevolymerna.

Resursanvéndning

Kompetens

Tillsammans med respektive chef planeras medarbetarnas behov av
kompetensutveckling. Samtliga servicehandldggare skall fa regelbunden
coachning i serviceattityd och bemotande. Regelbundet genomfors dven
verksamhetsutbildning for att alla servicehandlidggare ska vara uppdaterade inom
sina kompetensomrdden. Verksamhetsutbildningarna genomfors dels som rena
utbildningstillfillen men ocksa i samband med enhetsmdten.

System

Kontaktcenters handlaggarstod (KCH) dr infort 1 hela kontaktcenterverksamheten.
Objektsforvaltaren har en referensgrupp bestaende av servicehandldggare fran
olika delar av verksamheten for att fanga upp utvecklings- och fordndringsbehov.
Jamfort med tiden for inforandet av systemet har vi idag att dven ta hdnsyn till
krav pa utveckling fran stadens 6vriga forvaltningar, dd KCH &dven utgoér grunden
for e-tjansten Tyck till.

Utover KCH anvinder verksamheten foljande system, CallGuide, Paraplyet,
Bosko, Utfardaren, Adminet, bokningssystem for tillfdlliga forséljningsplatser
samt Agresso.

Kommunikation
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For den interna kommunikationen anvénder vi primért férvaltningens intranét, e-
postgrupper, enhetsmdéten och arbetsplatstréaffarna.

Vi levererar regelbundet verksamhetsstatistik till vara uppdragsgivare och har
aven regelbundna uppfoljningsmoten. Information om var verksamhet sprids
regelbundet genom serviceforvaltningens nyhetsbrev. D& kunskapen om
kontaktcenters verksamhet fortfarande dr begransad kommer vi att fortsitta
utveckla informationen pa intranitet.

Den externa kommunikationen kommer frimst att ske genom att uppdaterad
information finns pé stadens hemsida. Vidare kommer vi striva efter att
information om kontaktcenter alltid ska finnas med i stadens ménadsannonser i
lokalpressen. Information om var verksamhet kommer dven att finnas i form av
enklare broschyrer som skickas till stadsdelsforvaltningarna for vidare spridning.

Stadens hemsida kommer att omstruktureras och servicetjinster lyftas fram
tydligare. Kontaktcenter har ett gott samarbete med stadsledningskontorets
kommunikationsstab och vi kommer att fa ett tydligare uppdrag avseende
uppdatering och underhall av hemsidan. Detta kommer att underlétta
kontaktcenters arbete d& vi snabbt kan korrigera felaktiga uppgifter eller fa ut
information pa stadens hemsida.

Samverkan och samarbete

Kontaktcenter arbetar utifran serviceforvaltningens samverkansavtal. Det innebar
att arbetsplatstraffar genomfors vid arbetsplatserna i Husby och tekniska
ndmndhuset. Vid arbetsplatstraffarna anvands den faststéllda dagordningen.
Fragor som ror den faststillda dagordningen anmails minst en vecka i forvig frin
bade medarbetare och enhetschef. Detta for att sdvdl medarbetare som enhetschef
ska kunna forbereda sig innan arbetsplatstraffen. Utover arbetsplatstraffarna
genomfors regelbundna enhetsmoten. Minnesanteckningar fran enhetsméten och
arbetsplatstréaffar finns tillgdngliga for samtliga medarbetare pa intranétet.

En gang per méanad halls forvaltningsgrupp. Vid dessa medverkar for
kontaktcenter chefen for verksamhetsomradet och de fackliga organisationerna.
Vid forvaltningsgruppen behandlas fragor som dr gemensamma for hela
verksamhetsomradet samt att d&renden enligt MBL behandlas.

Da kontaktcenterverksamheten dr den enda i sitt slag i Stockholms stad &r det
viktigt att samla erfarenheter frdn andra kommuner och foretag som arbetar med
kontaktcenterldsningar och kundservice. Verksamhetsomradets chefer deltar
dérfor 1 ndtverk och utbildningar f6r kundservicechefer for att fa inspiration och
nya kunskaper om hur vi kan utveckla var verksamhet. Det &r lika viktigt som de
kompetensutvecklingsinsatser som genomfors for medarbetarna.
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Bemanning

Da verksamheten dr under utveckling innebir det att rekrytering dr standigt
aktuell. Grundprincipen ar att vi har tillsvidareanstéllda medarbetare. Nar
verksamhetsvolymen &r osidker kommer 16sningar med tidsbegrénsade
anstillningar att tillimpas. Vid behov kan dven kortidsbemanning genom
bemanningsforetag bli aktuell. Under aret kommer fortsatta anstrdngningar goras
for att tillskapa fler timvikarier som har kunskap om kontaktcenters verksamhet
och som kan rycka in vid arbetstoppar, semesterperioder och planeringsdagar.

Budget

Budgetomslutningen i nimndens verksamhetsplan uppgar till 40,6 mnkr. Samtliga
uppdrag ér intdktsfinansierade. Budgetmedlen fordelas sedan pa
verksamhetsledning och de tre enheterna. Enhetscheferna har personal- och
budgetansvar for sina verksamheter.

Budgetomslutningen kan komma att férdndras under aret beroende pé nya
uppdrag. Manatligen gors uppfoljning av ekonomin i samarbete med
forvaltningens controller.

Lokaler

Kontaktcenters verksamhet dr for ndrvarande 1 huvudsak lokaliserad till Husby
respektive tekniska namndhuset pd Kungsholmen. Kontrakten pa lokalerna l16per
ut under 2012. Verksamheten planerar att samlokalisera sig 1 Husby fran hosten
2012. Under forsta kvartalet 2012 kommer planering av hur lokalerna skall inredas
och disponeras att genomforas. Detta arbete sker 1 samrad med alla berdrda och
skyddsombuden.

Medarbetarna

Kontaktcenter gar 2012 in i sitt fjarde hela verksamhetsar. Verksamheten har
sedan starten varit i stindig utveckling med kontinuerlig fordndring avseende
medarbetare, IT- och telefonistdd och uppdrag. Kontaktcenters uppdrag och
verksamhet som tillsammans med utvecklingen av e-tjinster r en viktig del 1
forverkligandet av Vision 2030 kommer dven framdeles att forandras
kontinuerligt.

Det innebir att vi gemensamt, chefer och medarbetare, tillsammans har ett ansvar
for att rusta oss pa bésta sétt for fordndringar. Det kommer att ske bland annat
genom att regelbundet ga igenom och fora diskussioner om vad och hur vi
levererar si att alla kdnner sig delaktiga i utveckling av verksamhet och tjénster.

Vid enhetsmoten regelbundet diskutera véra ataganden, hur langt har vi kommit,
vilka mojligheter respektive hinder ser vi med utgangspunkt i verksamhetsstatistik
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fran handléggarstod och Callguide, inkomna synpunkter och klagomal,
kundundersokningar och synpunkter och forslag fran uppdragsgivarna. Vi kommer
sarskilt att f0lja upp var vi stér 1 avseende véra dtaganden infor tertialrapporter och
verksamhetsberittelse.

Den interna kommunikationen kommer att ha hog prioritet och mélsittningen ar
att tidigt, tydligt och konsekvent kommunicera fordndringar och beslut samt vad
de betyder for den enskilde medarbetaren.

Under 2011 har individuella kompetensutvecklingsplaner tagits fram for alla
servicehandldggare. Under 2012 kommer avstdmning och uppdatering av
kompetensutvecklingsplanen att genomforas.

Arbetsmiljé

Alla medarbetare ska ges mojlighet till delaktighet 1 att planera, folja upp och
utveckla verksamhet och tjénster. Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och
diskuteras pé arbetsplatstraffarna. Det giller bade den fysiska och den
psykosociala arbetsmiljon. Alla medarbetare ska kénna till servicendmndens
géllande dokument och planer inom omrédet.

Den fysiska och psykosociala arbetsmiljon f6ljs upp, forutom pé
arbetsplatstraffarna, dels genom enskilda samtal mellan enhetscheferna och
medarbetarna, dels genom stadens medarbetarenkét som genomfors arligen.
Undersokningen dr en viktig temperaturmaitare for savil de fysiska som psykiska
arbetsmiljofrdgorna och med denna som grund kan forbéttrings- och
utvecklingsomraden identifieras och handlingsplaner upprittas. Resultatet av
medarbetarenkédten gas igenom pa varje enhet och handlingsplaner tas fram
baserat pa resultatet av enkdten. Respektive chef far dven en individuell
aterkoppling géllande det kommunikativa ledarskapet.

Medarbetarnas hélsa ska frimjas bland annat med stod av utbildade hilsocoacher
som ska verka for motion och sunda vanor. Alla anstidllda har méjlighet att utnyttja
en friskvardstimme per vecka i den man arbetet s tilléter.

Arbetet med att sdnka sjukfranvaron r prioriterat inom staden och
serviceforvaltningen. Ndmnden har i verksamhetsplanen satt 4,5 % som mal {6r
sjukfranvaron. Infor 2012 ska alla verksamhetsomraden sitta ett mélvirde for
sjukfranvaron. For kontaktcenter har den genomsnittliga sjukfranvaron i november
under den senaste tolvmanadersperioden uppgatt till 8,4 % varav korttidsfranvaron
(1-14 dagar) uppgér till 3,4 %. Det dr en 6kning mot forra aret med 1,8 procent da
den totala sjukfranvaron 1ag pé 6,6 %.
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Kontaktcenters langsiktiga mal for sjukfrdnvaron &r att ligga pd samma nivd som
serviceforvaltningen totalt. Det pagar ett intensivt arbete for att minska
sjukfrdnvaron med olika insatser och vi kommer att se en positiv utveckling under
2012. Sjukfranvaron mats 1 rullande 12-manadersperioder s& mot bakgrund av hur
sjukfrdnvaron sdg ut under 2011 sd sitts ett delmal for 2012 till 6 %. Vi skall alltsa
strdva efter att sdnka sjukfranvaron med 2 %. Det kommer att vara en utmaning att
na detta mal men det dr ocksd nddvandigt for att skapa en stabil verksamhet dir vi
kan leva upp till vara méal mot stockholmarna och ddr medarbetarna mar bra.

Resultat- och analys utveckling

De utvecklingsomrdden som kontaktcenter kommer att fokusera pé under 2012 ar
kvalitetssakring och utveckling av arbetssitt, rutiner och processer. Hosten
kommer verksamhetsomrédet att starta arbetet med Lean. Syftet med Lean ér att
effektivisera och utveckla verksamhet och tjdnster samt 6ka kundvérdet. Arbetet
handlar bl.a. om att stirka samsynen kring verksamhetens mél, eliminera icke
viardeskapande aktiviteter samt att organisera och engagera medarbetarna i
gemensamt forbéttringsarbete.

Under 2011 har vi utvecklat formerna for méten med uppdragsgivarna sérskilt
med stadsdelsforvaltningarna. Under 2012 kommer vi att fortsétta denna modell
for moten. Vi kommer dgna sirskild uppmérksamhet at att skapa insikt och
samsyn om gréanssnitt och rollerna enligt serviceavtalet.

Formerna for méten och informationsutbyte mellan e-supporten och e-
tjdnstedgarna behdver ocksd utvecklas under aret.

Under 2011 har en medborgarundersékning genomfdrts for svarsgrupperna Aldre
direkt, forskola, parkeringsstillstdnd, avfall, miljo- och hélsoskydd samt
tomtrattsfakturor. Undersokningen genomfors genom en automatiserad
telefonenkét dir medborgaren genom knappval svarar péd enkiten. Resultatet visar
att ca 88 % fatt svar pa sin fraga eller vigledning om vart man ska vinda sig.
Vidare visar undersdkningen att ca 88 % upplevde bemodtande som bra eller
mycket bra och ca 86% tycker att den handldggare som man haft kontakt med
ingett fortroende.

Resultatet av undersokningen dr mycket bra och vi dr ndstan framme vid malet att
90 % ska vara n6jda med service och bemotande. Under véren ska resultaten
analyseras vidare pa enheterna for att se hur vi kan bli d&nnu béttre.

Ovriga maél och planer

Enhetens arbete utifrén stadens miljéprogram
I nimndens verksamhetsplan for 2012 anges att servicendimndens verksamheter
har ett forhallningssitt som védrnar om en hallbar livsmiljo, vilket naturligtvis
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inkluderar Kontaktcenter Stockholm. I de ink6p som gors véljs 1 storsta mojliga
man miljovanliga produkter och vid tjansteresor viljs 1 forsta hand miljovénliga
transporter. Vidare arbetar vi for en sa 1ag energiforbrukning som mojligt samt att
forpackningar och papper utsorteras.

Enhetens arbete utifrén évriga mél

Kontaktcenters verksamhet tréffar flera av kommunfullmiktiges mal vilket
redovisats inledningsvis. Nagon sérskild redovisning av detta gors inte hér utan
framgar av texten under respektive dtagande.

Enhetens arbete utifrén némndens jamstélldhets och méngfaldsplan

For verksamhetsomréadet finns 16nekriterier framtagna som har sin utgdngspunkt i
serviceforvaltningens lonepolicy och dvergripande lonekriterier. Alla medarbetare
skall kdnna till I6nekriterierna som tilldmpas i samband med den érliga
l6nedversynen. Vid nyrekrytering skall den som anstills fa information om
verksamhetsomridets lonekriterier.

Kontaktcenter dr en verksamhet under uppbyggnad vilket innebér att
rekryteringsarbetet &r stindigt pdgdende. Vi stravar efter att i samband med
rekrytering fa en jdmnare fordelning mellan mén och kvinnor samt att bredda
sprakkunskaperna.

Kontaktcenter Stockholm &r en arbetsplats som lampar sig for alla oavsett
etnicitet, funktionshinder eller sexuell ldggning. Vi arbetar med att leverera det
goda bemdtandet. Det omfattar &ven bemdtandet emot varandra pé arbetsplatsen.

Under aret kommer vi att vid arbetsplatstraffarna fora en kontinuerlig dialog om
den vérdegrund som forvaltningen tagit fram och vad den innebdr i1 praktiken. Den
kommer att genomforas som en del i den regelbundna uppf6ljningen av
verksamheten och arbetsmiljon.

Riskhantering och internkontroll

Verksamhetsomrddet kommer under éret att inrikta den interna kontrollen pé de
omraden som identifierats i nimndens risk- och vésentlighetsplan. Omradena ar
verksamhetsprocesser, intern och extern kommunikation, rekrytering, arkivering,
effektiv telefoni- och e-posthantering samt séker elektronisk dokumenthantering.
For kontaktcenters egen del dr dven riskomradena avseende rétt kunskap och
information samt systemforvaltning sddant som kommer att sérskilt f6ljas upp.
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