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Verksamhetsbeskrivning
Vision, verksamhetsidé och vdrdegrund

Vision

Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag —
for en stad 1 varldsklass

Verksamhetsidé

Var verksamhetsidé &r att effektivisera stadens administration. Det
g0r vi genom att vara ett kompetenscentrum som erbjuder ett brett
utbud av verksamhetsstddjande tjanster och service till stadens
forvaltningar och bolag.

Vi arbetar nédra vara kunder och stadens ledning och utvecklar
tjdnsterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Véra tjinster
ska vara enkla att anvédnda, prisvdrda och av hog kvalitet. Vi ska ha
en hog tillgénglighet och ett mycket gott bemotande.

Virdegrund — KORA

Pé Serviceforvaltningen dr kompetens och serviceanda en viktig
grund for arbetsglddje och goda resultat.

V1 dr en transparent och kommunicerande organisation dir
ménniskor kan, far och vagar.

Pé Serviceforvaltningen beméts alla med tillit och respekt.

Vi tar gemensamt och personligt ansvar for helheten och for var
egen del av arbetet.

Kontaktcenters kvalitet definieras av tre bestandsdelar, tre ben”
som ger stabilitet i det vi levererar och som behover vara i balans
for att erbjuda den bista upplevelsen for stockholmarna och véra
kunder. De tre benen ér tillgdnglighet, 16sningsgrad och bemdtande.
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Ansvarsomrdde och omfattning

Verksamhetsomradets uppdrag omfattar for 2015 kontaktcenter-
tjdnster, gemensam véxel for forvaltningar och bolag (t.o.m. 1/3
2015) samt systemforvaltning avseende den stadsgemensamma e-
tjansten Tyck till. De tre delarnas ansvarsomraden beskrivs nedan.

Kontaktcenter
Vi erbjuder stockholmarna en enkel och lattillganglig viag for att fa
information och kvalificerad hjédlp med sina drenden.

Vi féar vara uppdrag fran stadens forvaltningar och bolag. Vér
verksamhet vixer och utvecklas med utgdngspunkt fran
forvaltningarnas behov av att effektivisera och forbéttra information
och végledning till medborgarna.

Vid borjan av 2015 omfattar vart kontaktcenteruppdrag
nedanstaende.

+ dldreomsorg

» funktionsnedsattning

* god man, formyndare och forvaltare

» forskola

+ skola

* kulturskola

* sommarkoloniverksamhet

» parkeringstillstind

» avfall (t.o.m. 30/4)

* haélsoskydd

 tillfalliga forséljningsplatser och loppisplatser
» serveringstillstind for alkohol

* tomtréttsfakturor

« fOretagslots

* evenemangslots

» fragor om utsatta EU-medborgare

» inloggningssupport géllande stadens e-tjanster.
* allménna frdgor om Stockholms stad

Daérutover har kontaktcenter en central webbredaktion som séljer
webbtjanster till forvaltningar och bolag.




Stockholms Sida 4 (18)
stad

&

Kontaktcenter har stadsdirektorens uppdrag att vara kontaktperson
for IMI (ett webbaserat IT-system som ger myndigheter inom EU
mojlighet att utbyta information om tjansteutdvare).

Gemensam vaxel
Vixeltelefonisttjdnsten dr upphandlad och levereras av stadens
telefonileverantor. Verksamheten ar lokaliserad till Avesta.

Vart uppdrag innebér att folja hur telefonisttjansten levereras till
omfattning och kvalitet. Vidare att ge stdd till de telefoniansvariga i
forvaltningar och bolag samt att svara for utveckling av
telefonisttjdnsten och strukturen i telefonistodet. Stodet till de
telefoniansvariga i forvaltningar och bolag innebir att ge rad, ta
fram gemensamma riktlinjer och rutiner samt att erbjuda
motesformer dar man kan métas och fa information samt diskutera
gemensamma problem och fragestéllningar avseende
telefonisttjdnsten. Fran den 1 mars 6verfors ansvaret till
verksamhetsomride upphandling.

Uppdraget finansieras genom att kostnaderna om 1,7 mkr debiteras
forvaltningar och bolag.

Systemforvaltning

Tyck till dr en tjanst dir stockholmarna har méjlighet att limna
synpunkter, berom och idéer avseende stadens verksamheter.
Systemforvaltningsuppdraget bestér i forvaltning och utveckling av
dels KCH (kontaktcenters drendehanteringssystem som utgoér den
underliggande databasen) dels den del av e-tjansten som ar med-
borgarens ingang pa stadens hemsida.

Uppdraget finansieras genom att kostnaderna om 2,1 mkr debiteras
forvaltningar och bolag.

Budget

Budget 2015, belopp i Kostnader Intékter Netto
mnkr

Kontaktcenter -38.3 48.4 +10,1

De budgeterade intékterna ar 10,1 miljoner kronor hogre én
kostnaderna. Det utgdr kontaktcenters bidrag till forvaltningens
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gemensamma kostnader sdsom nimnd och administration, lokaler,
IT, kontorsmateriel, stidning, frukt, foretagshilsovard m.m.

Av budgetomslutningen om 48,4 mnkr avser 1,7 mnkr gemensam
véxel och 2,1 mnkr systemforvaltningen.

Organisation

Verksamheten ér organiserad i tre enheter under en
verksamhetsledning. Frn den 1 mars bestdr verksamhetsledningen
av verksamhetschef och tre enhetschefer.

Alla medarbetare vid Kontaktcenter som arbetar i uppdragen direkt
mot medborgarna har befattningen servicehandlaggare. Utbildning
och erfarenhet varierar. Kompetenskraven dr kopplade till det typ av
uppdrag som man ska arbeta med. Det innebér att mdnga som
arbetar med uppdrag avseende dldreomsorg och
funktionsnedséttning har en hdgskoleutbildning som socionom eller
liknande. Ménga har ocks4 arbetat som bistdndshandlidggare. Likasé
har manga som arbetar med forskole- och skoluppdragen nagon
form av pedagogisk utbildning som ex. vis ldrare eller forskollérare.
Andra medarbetare har en lang erfarenhet av stadens verksamhet
och de uppdrag som &r aktuella. Utbildning och erfarenhet ricker
dock inte for att vara servicehandldggare. Ett av de viktigaste
kraven &r att ha ett genuint intresse for att ge bésta ténkbara service.

De medarbetare som arbetar med webbuppdragen har en
kompetensprofil som svarar mot det uppdraget.

Antalet helarsanstillningar vid de tre enheterna uppgar den 31
december 2014 till 68. Darutéver anlitar vi vid behov timvikarier
och personal fran bemanningsforetag.

Under varen kommer en person rekryteras som ska arbeta som
verksamhetsutvecklare med analys och trafikledning/
bemanningsplanering. Dennes uppgift blir att i ndra samarbete med
enhetscheferna arbeta med att ta fram och analysera
statistikunderlag, foresla atgirder for att forbattra/forandra
arbetssatt, aktivt arbeta med bemanningsplanering som stod till
enhetscheferna.
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Mal
Kommunfullméaktiges mal

De av kommunfullmiktige beslutade inriktningsmal 2015 som ar
styrande for kontaktcenter Stockholm é&r

e FEtt Stockholm som haller samman
e Ftt ekonomiskt hallbart Stockholm
e FEtt demokratiskt hallbart Stockholm

Inom dessa inriktningsmal har fullméktige antagit mal for
verksamhetsomradet varav nedanstdende dr de som dr mest styrande
for verksamhetsomradet;

o Tidiga sociala insatser skapar jamlika livschanser for alla

o Alla éldre har en trygg alderdom och far en dldreomsorg av
god kvalitet

o Stockholms stads ekonomi &r langsiktigt hallbar

o Stockholms stad &r en bra arbetsgivare med goda
arbetsvillkor

o Stockholm &r en tillgénglig stad for alla

Namndens mal for verksamhetsomradet

For 2015 har servicendmnden lagt fast foljande mal for
verksamhetsomradet.

e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens invanare och
ovriga intressenter god tillganglighet till effektiv och
kvalificerad service.

Servicendmnden har i1 verksamhetsplanen 2015 faststéllt foljande
arsmal for indikatorer som géller kontaktcenter Stockholm:

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

kontakten

Andel inkommande samtal som besvaras inom en 85 %
minut

Andel invénare som &r ndjda med service och

bemotande hos kontaktcenter Stockholm 90 %
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Nar det géller gemensam véxel dr vissa mal inskrivna i avtalet med
leverantdren. Det dr dels att 80 % av samtalen skall besvaras inom
25 sekunder, dels att expeditionstiden inte far 6verskrida 30
sekunder.

Enhetsspecifika ataganden

Atagande

Kontaktcenter ska erbjuda service med hog tillginglighet.

Tillgédngligheten, eller framkomligheten, innebér att man l4tt och
snabbt kommer fram och fér hjilp med sitt drende. Vart mal ar att
85 % av de som ringer ska fa svar inom 1 minut.

Arbetsséatt

I alla vara arbetssitt tinker vi utifran Lean for att fa sa smidiga och
smarta processer och rutiner som mojligt.

Vi prioriterar alltid telefonen. Vi arbetar med att ha vil avvigda
samtal dér vi snabbt fingar medborgarens fradga. Vi lotsar och
vigleder medborgaren om vart den ska vénda sig pa ett informativt
satt. Var uppgift ska vara att ge stod sa medborgaren snabbt hittar
ratt.

Forutom telefonen har vi dven e-post, brev, fax och till viss del
besok som en kanal for kontakt med oss. Var malsattning ar att all
e-post ska besvaras inom 24 timmar och vi arbetar med att ha vl
avvigda mail. Vi lotsar dven stockholmarna till stadens e-tjdnster
och den information som finns pa webben.

Vi tar eget ansvar for att uppmérksamma ko- och
bemanningssituation och anpassar det egna dagliga arbete utifrén
det. En hog tillgdnglighet innebér att vi stindigt maste planera sa att
bemanningen méter de inkommande drendeméngderna. For att klara
det har vi forutom vdra tillsvidareanstéllda servicehandldggare dven
timvikarier som kan arbeta vid semesterperioder och arbetstoppar.

Under véra oppettider &r vi alltid tillgéngliga. For att kunna
genomfora verksamhetsplanering och arbetsplatstraffar behover
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enheterna och svarsgrupperna dock stinga med vissa intervall. For
att medborgaren dnda alltid ska komma fram och fa framfora sitt
drende har vi svarsgruppen for ovriga fragor ”Stockholm direkt” dit
samtalen kopplas om medborgaren véntar kvar.

Uppféljning

Medborgar-/kundundersékningar genomfors arligen f6r de uppdrag
som kontaktcenter har. Vi fragar da hur medborgaren upplevt
tillgdnglighet och véntetider.

2015 kommer vi att genomfora ytterligare en typ av
kundundersokning. Det kommer vi gora genom att anlita ett
undersokningsforetag som gor s.k. mystery calls. Det innebér att de
ringer till kontaktcenter och stiller vanliga fragor som vi svarar pa
dagligen. Vi fér sedan tillbaka rapporter med svar pa fragor som hur
man upplevde bemdtande, engagemang, kunskap, initiativ, tydlighet
m.m. Som med-arbetare kommer man ocksa att f4 en personlig
aterkoppling. Det blir ett komplement till den coachningen och ger
dnnu storre mojlighet att utforma den individuella
kompetensutvecklingen.

Statistiken fran Callguide anvénds for att méta och folja upp
tillgéngligheten. Varje enhet gar igenom &rendestatistiken varje
maénad fOr att alla ska vara medvetna om hur vi uppfyller malen
samt inom enheten kunna planera och genomfora insatser for att 6ka
méaluppfyllelsen.

Atagande

. Kontaktcenter ska genom korrekt information losa

medborgarens drende eller vigleda till ritt instans

Av de drenden som kommer in till kontaktcenter ska minst 80 %
vara l6sta vid forsta kontakten. Malvirdet for I6sningsgraden ar ett
genomsnitt for hela verksamheten. For enskilda svarsgrupper kan
l6sningsgraden vara hogre eller ldgre beroende pd hur granssnittet
for kontaktcenters uppdrag ser ut.

Arbetssétt
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Nir vi rekryterar stravar vi efter att komplettera den kompetens och
erfarenhet som redan finns och att 6ka mangfalden. I samband med
rekrytering dr det meriterande med kunskaper i andra sprak da
manga av vara medborgare som ringer har ett annat modersmal. Nér
det géller sprakkunskaper prioriterar vi sdrskilt kunskaper i engelska
och finska. Under 2015 kommer vi att underséka mdjligheterna att
ge service pa fler minoritetssprak.

Forutom introduktion och utbildning av nya medarbetare sa
genomfor vi repetitionsutbildningar for erfarna medarbetare och
aven utbildning i verksamhetsfragor nir det giller sdsongsbetonade
frdgor, sdsom kollo, skolval, nya avgiftsbeslut m.m.

Samtliga medarbetare har en kompetensutvecklingsplan och far pa
olika sitt regelbunden kompetensutveckling och aterkoppling pa sitt
arbete. Det kan bland annat avse fortbildning i Talkmap,
handléggarstdd, verksamhetsfragor m.m. Samtliga
servicehandlidggare far dessutom regelbunden coachning.

Ett viktigt verktyg for att ge alla medarbetare tillging till
uppdaterad information dr kontaktcenters samarbetsyta (SY). Dar
samlar vi alla frdgor och svar och dven dagsaktuella nyheter och
information. Alla medarbetare har ett ansvar att soka efter
information, att framf6ra om det finns fel i eller saknas information
och att sprida information till kollegor i enlighet med vara rutiner.

Samarbetet och kontakterna med de forvaltningar som dr vara
uppdragsgivare kommer att fortsitta utvecklas under 2015.
Avstamningsmoten skall genomforas regelbundet for att sékerstilla
att bagge parter arbetar enligt det serviceavtal och grinssnitt som
finns, att klara ut eventuella fragor som dykt upp, se hur uppdraget
kan utvecklas och fa en bra forstdelse for varandras roller och
forutséttningar.

Uppféljning
Enhetschefen har uppf6ljningssamtal med nyanstéllda {or att
sakerstilla att den nyanstdllde har kunnat tillgodogora sig

introduktionen med utbildning och praktisk trianing.

Uppfdljning av drendestatistik och 16sningsgrad sker ménadsvis
inom enheter och svarsgrupper.



4 Stockholms Sida 10 (18)

Alla uppdragsgivare far regelbundet rapporter 6ver drendestatistik
och 16sningsgrad.

Kontaktcenter méter medborgarnas upplevelse av servicen pé tva
olika sitt och utifran tva olika perspektiv. Dels utifran hur drendena
loggas av servicehandliaggarna i KCH, dels anvénder kontaktcenter
Call Guideenkdét for att finga upplevelsen utifran medborgarens
perspektiv. 2015 kompletteras detta med “mystery call”-under-
s6kningen som beskrivits ovan.

Atagande

Kontaktcenters service ska kinnetecknas av ett mycket gott
bemotande

En forutséttning for att Kontaktcenter Stockholm skall lyckas i sitt
uppdrag ér 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 bemotande.

Arbetsséatt

Samtliga servicehandldggare 1 kontaktcenter genomgar utbildning i
serviceattityd och bemotande och anvénder aktivt sina kunskaper 1
det dagliga arbetet. Vi anvénder Talkmap som metod. Vidare sker
individuell uppf6ljning genom coachning och medlyssning. Var och
en anvinder kunskaper man fatt genom coachningen och
medlyssningen.

Uppféljining

Under 2015 genomfors regelbundet enkdtundersdkning riktad till
véra invdnare-/kundgrupper i syfte att undersdka upplevelsen av
kontaktcenters service och bemdtande. 2015 kompletteras detta med
“mystery call”-undersdkningen som beskrivits ovan.

Vi foljer regelbundet upp de synpunkter, klagomal och berém som
inkommit och anvédnder dem i vart forbattringsarbete. Synpunkter,
klagomal och berdm ér ett viktigt verktyg for att utveckla
verksamheten.
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Resursanvandning
Kompetens

Tillsammans med respektive chef planeras medarbetarnas behov av
kompetensutveckling. Samtliga servicehandldggare far regelbunden
coachning i serviceattityd och bemotande. Regelbundet genomfors
aven verksamhetsutbildning for att alla servicehandldggare ska vara
uppdaterade inom sina kompetensomraden. Verksamhetsutbild-
ningarna genomfors dels som rena utbildningstillfillen men ocksa i
samband med enhetsmoéten, som inldsningsmaterial och
utbildningar pa kontaktcenters samarbetsyta.

System

Kontaktcenterverksamheten anvinder manga olika system for att
utfora uppdraget. Forutom adrendehanteringssystemet KCH
anvinder verksamheten foljande system, Call Guide, Samarbetsytan
(SY), Paraplyet, Bosko, Utfdrdaren, Adminnet, Info torg, EPI
server, Marvin, bokningssystem for tillfalliga forséljningsplatser,
Xpand, Agresso, Warna samt Public 360.

Kommunikation

Den interna kommunikationen har hog prioritet och malsittningen
ar att tidigt, tydligt och konsekvent kommunicera fordndringar och
beslut samt vad de betyder for verksamheten och den enskilde
medarbetaren. For den interna kommunikationen anvénder vi
primirt enhetsmdten och arbetsplatstriffar, 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 pd stadens hemsida. Vidare finns information om
kontaktcenter alltid med i1 stadens manadsannonser i lokalpressen.
Information om vér verksambhet finns dven i form av enklare
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broschyrer som skickas till frimst stadsdelsforvaltningarna for

vidare spridning.

Samverkan och samarbete

Samverkan &r en forutsittning for att kontaktcenter ska lyckas 1 sitt
uppdrag. Inte minst samverkar vi med de forvaltningar och bolag
som &r vara uppdragsgivare. Det dr fjorton stadsdelsforvaltningar,
dldreforvaltningen, utbildningsforvaltningen, socialférvaltningen,
trafikkontoret, miljoforvaltningen, exploateringskontoret,
stadsledningskontoret, stadsbyggnadskontoret, kulturforvaltningen,
overfor-myndarforvaltningen, Stockholm Vatten AB (tom 30/4),
Stockholm Business Region Development AB samt Stockholm
Visitors Board. Véra samarbetspartners blir fler allt eftersom Kon-
taktcenter fér fler forvaltningar och bolag som uppdragsgivare.
Samverkan sker genom att vi har informationsutbyte, om statistik,

sakfrdgor och nyheter.

Den samverkan och de moéten vi deltar i sdvil internt som externt
ska alltid provas utifrédn hur relevant det ar utifrdn vart uppdrag.
Vem eller vilka som deltar i moten provas standigt.

Samverkansforum/Mote | Deltagare Frekvens
INTERNT
KC-dag Alla medarbetare 1 g/ar
Ledningsgrupp Chefer 1 g/vecka
Enhetsmote/APT Alla medarbetare Varannan vecka,
10 mdten per ar dr
APT
Referensgrupp KCH Referensgruppsdeltagar | Vid behov
e, systemforvaltare
Forvaltningsgrupp Forvaltningsledning 1 g/manad
och fackliga foretridare
Samarbetsmoten, eko- | KC, ekonomi Regelbundet,
nomi
Referensgrupp kvalitet | KC, ekonomi, 16n, Regelbundet,

strateg

EXTERNT

Kundmaoten

Enhetschef, bitr. enhets-

Enligt 6k
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chef,

svarsgruppsansvarig,

forvaltning
Avd.chefsméten/bestiil- | Enhetschef, Enligt arsplan
larchefsmoten forvaltningar

Dé kontaktcenterverksamheten &r 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.
Verksamhetsomridets chefer deltar darfor i natverk och
utbildningar for kundservicechefer for att fi inspiration och nya
kunskaper om hur vi kan utveckla vér verksamhet. Det &r lika
viktigt som de kompetensutvecklingsinsatser som genomfors for
medarbetarna.

Medarbetarna

Verksamhetsomradets uppdrag och verksamhet kommer dven under
2015 att fortsétta utvecklas och fordndras.

Det innebdr att vi tillsammans, chefer och medarbetare, har ett
ansvar fOr att rusta oss pa bdsta sitt for fordndringar. Det kommer
att ske bland annat genom att regelbundet fora samtal om vad och
hur vi levererar sa att alla kinner sig delaktiga i utveckling av
verksamhet och tjdnster.

Vid enhetsmdten kommer vi regelbundet diskutera véra dtaganden,
hur langt vi har kommit, vilka mojligheter respektive hinder vi ser
for fortsatt utveckling. Vi kommer sérskilt att folja upp var vi star
avseende vara ataganden infor tertialrapporter och
verksamhetsberittelse.

Under aret kommer vi arbeta med att forankra och forverkliga
forvaltningens vision och virdegrund. Det gor vi dels genom att
inarbeta vision och viardegrund i underlaget till medarbetar- och
lonesamtal, dels genom det vardegrundsspel som vi genomfor under
varen. Under hosten kommer vardegrundsarbetet att f6ljas upp
enhetsvis.

Arbetsmiljo
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Det ar viktigt att alla medarbetare ges mojlighet till delaktighet 1 att
planera, f6lja 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 réittigheter
och skyldigheter finns en plan for aktiv delaktighet (bilaga 1).
Planen ska tas upp och aktualiseras vid minst tvd enhetsmdten per
ar.

Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och diskuteras pa
arbetsplatstraffarna. Den fysiska och psykosociala arbetsmiljon f6ljs
upp, forutom pa arbetsplatstraffarna, dels genom enskilda samtal
mellan enhetscheferna och medarbetarna, dels genom stadens
medarbetarenkdt som genomfors drligen. Nir nya medarbetare
borjat eller omflyttningar skett genomfors vid behov
ergonomigenomgéngar av enskilda arbetsplatser. Skyddsrond
genomfors arligen.

Medarbetarundersokningen dr en viktig temperaturmétare for saval
de fysiska som psykiska arbetsmiljofrdgorna och med denna som
grund identifieras forbattrings- och utvecklingsomraden och
handlingsplaner uppréttas. Resultatet av medarbetarenkéten gés
igenom pa varje enhet och handlingsplaner tas fram baserat pa
resultatet av enkéten. Respektive chef far dven en individuell
aterkoppling géllande ledarskapet.

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.
For att f6lja upp hur ledarskapet uppfattas i forhallande till
ledarskapsidén genomf6rs en utvérdering av ledarskapet vid
kontaktcenter genom en enkét, Q4, som &r en s.k. 360-graders
analys. Det innebér att savél chefer, kollegor som medarbetare
svarar pd en enkdt om hur de uppfattar chefens ledarskap.

Medarbetarnas hilsa ska frdmjas bland annat med stdd av utbildade
hélsocoacher som ska verka for motion och sunda vanor. Alla
anstéllda har mdjlighet att utnyttja en friskvardstimme per vecka 1
den man arbetet sd tillater. Fran 2015 finns dven mdjlighet att fa en
friskvéardssubvention.

Arbetet med att sdnka sjukfrdnvaron &r prioriterat inom staden och
serviceforvaltningen. Ndmnden har i verksamhetsplanen satt 5,8 %
som mal for sjukfrdnvaron. Infor 2015 ska alla
verksamhetsomriden sétta ett malvérde for sjukfranvaron. Under
2014 har sjukfrdnvaron 6kat inom hela serviceforvaltningen och
dven inom kontaktcenter. For kontaktcenter uppgick den
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genomsnittliga sjukfrdnvaron i december under den senaste
tolvmanadersperioden uppgétt till 7,9 %, varav kort-tidsfrdnvaron
(1-14 dagar) uppgar till 3,3 %. Det dr en 6kning for motsvarande
period forra aret med 2,9 % dé den totala sjukfranvaron lag pa 5,0
%. Det dr langtidssjukfranvaron som stér for hela 6kningen.
Korttidsfranvaron ligger pd samma nivd som forra aret.

Kontaktcenters langsiktiga mal for sjukfrdnvaron ér att ligga pa
samma niva som serviceforvaltningen totalt. Extra insatser kommer
att goras, bland annat tillsammans med foretagshélsovérd, for att
véinda trenden och ter f nedatgaende sjuktal. Sjukfranvaron maits 1
rullande 12-manadersperioder, sd mot bakgrund av hur
sjukfrdnvaron sdg ut under 2014 si sitts ett delmal f6r 2015 till 6,0
%.

Enhetens arbete utifran nédmndens jamstélldhets och
mangfaldsplan

For verksamhetsomradet finns 16nekriterier framtagna som har sin
utgdngspunkt i serviceforvaltningens lénepolicy och dvergripande
lonekriterier. Alla medarbetare skall kdnna till Ionekriterierna som
tillimpas 1 samband med den &rliga 16nedversynen. Vid
nyrekrytering skall den som anstélls fa information om
verksamhetsomradets lonekriterier.

I samband med rekrytering strévar vi efter att fa en jimnare
fordelning mellan konen samt att bredda sprakkunskaper och
aldersfordelning. Vi efterstrivar en strukturerad och kvalitetssdkrad
rekryteringsprocess.

Kontaktcenter Stockholm &4r en arbetsplats som ldmpar sig for alla.
Vi arbetar med att leverera det goda bemotandet. Det omfattar dven
bemdtandet emot varandra pa arbetsplatsen.

Utveckling

De omraden som kontaktcenter kommer att fokusera pa under 2015
ar dven fortséttningsvis utveckling av arbetssitt, rutiner och
processer. Under aret planeras att genomfora insatser for att
utveckla arbetet med Lean. Vidare kommer vi att genomfora
aktiviteter for att forbattra kunskapen om kontaktcenters uppdrag
och intéktsmodell hos forvaltningar och bolag.
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Andra utvecklingsomraden dr nedanstaende uppdrag som
kontaktcenter fatt i samband med budget 2015.

Kontaktcenter Stockholm ska aktivt Kommunikationsplan
utveckla och presentera de olika tjinster  ed aktiviteter ar
som erbjuds med malséittning att fler under framtagande.

nimnder och bolag ska nyttja servicen.
Servicenimnden ska utvidga och
vidareutveckla kontaktcenter Stockholms

service.

Personer med funktionsnedsittning ska Vi planerar att skaffa
pa ett enkelt siatt kunna kommunicera Teletal. Minst tva
med Stockholms stad. Det ir viktigt att medarbetare gér pa
kontaktcenter har kunskap och Funkas tillgidnglig-

kompetens kring de tekniska hjilpmedel hetsdagar
som anvinds av personer med
funktionsnedsittning.

Informationen ska vara tillginglig med
siarskild hinsyn till manniskor med
funktionsnedsittning och ska ges pa flera
sprak inklusive minoritetsspraken.

I det arbetet ska en sirskild satsning
goras pa att ytterligare underlitta for
familjer att ansoka till kollo.
Informationen om att ansoka till kollo
ska tillgiingliggoras och forstirkas.
Socialnimnden ska i samriad med
arbetsmarknadsnimnden och
servicenimnden utreda inforandet av ett
020-nummer till mottagningsgrupper,
jobbtorg och socialjouren.

En oversyn av omfattning och uppdrag Vi kontaktar aldre-
for Aldre Direkt ska goras i syfte att se forvaltningen for att
over hur samverkan med se hur arbetet ska
stadsdelsnimnderna kan 6ka. Det ska bedrivas

vara mojligt for dldre att direkt kunna
vinda sig till stadsdelsnimnden.

Ovriga mal och planer

Enhetens arbete utifran nédmndens miljébhandlingsplan
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I ndmndens verksamhetsplan for 2015 anges att servicendimndens
verksamheter har ett forhéllningssétt som varnar klimatet och en
héllbar livsmiljd, vilket naturligtvis inkluderar Kontaktcenter
Stockholm. I de inkdp som gors viljs 1 storsta mojliga man
miljovinliga produkter och vid tjénsteresor viljs i forsta hand miljo-
vianliga transporter. Vidare arbetar vi for en sé lag
energiforbrukning som mojligt samt att forpackningar och papper
utsorteras.
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Enhetens arbete utifrén évriga mal

Kontaktcenters verksamhet triffar flera av kommunfullméktiges
mal vilket redovisats inledningsvis. Ndgon sérskild redovisning av
detta gors inte hir utan framgér av texten under respektive
atagande.

Riskhantering och internkontroll

Verksamhetsomradet kommer under aret att inrikta den interna
kontrollen pa de omraden som identifierats i nimndens risk- och
vésentlighetsplan. Omréadena ér arbetsmiljdarbete, extern
kommunikation samt informationssdkerhet. For kontaktcenters del
innebér det att ha bra rutiner och uppfoljning av
behorighetshantering, bra kommunikation med véra uppdragsgivare
samt en aktiv uppfoljning av sjukfrdnvaro och medarbetarenkater.

Bilagor

1. Plan for aktiv delaktighet
2. Baésta arbetsplatsen
3. Ledarskapsidé



