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Verksamhetsbeskrivning

Vision, verksamhetsidé och vdrdegrund

Serviceforvaltningen har féljande vision, verksamhetsidé och
vardegrund for sin verksambhet.

Vision

Tillsammans med stadens forvaltningar och bolag —
for basta service i ett Stockholm for alla

Verksamhetsidé

Var verksamhetsidé ar att effektivisera stadens
administration. Det gor vi genom att vara ett
kompetenscentrum som erbjuder ett brett utbud av
verksamhetsstodjande tjanster och service till stadens
forvaltningar och bolag.

Vi arbetar ndra vara kunder och stadens ledning och utvecklar
tjdnsterna utifran kundernas och medborgarnas behov. Véra
tjénster ska vara enkla att anvinda, prisvirda och av hog
kvalitet. Vi ska ha en hog tillgdnglighet och ett mycket gott
bemotande.

Virdegrund — Kompetens Oppenhet Respekt
Ansvar - KORA

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

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

Pa Serviceforvaltningen beméts alla med tillit och respekt.

Vi tar gemensamt och personligt ansvar for helheten och for
var egen del av arbetet.
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Kontaktcenters kvalitet definieras av tre bestandsdelar, tre
”ben” som ger stabilitet i det vi levererar och som behdver
vara i balans for att erbjuda den bidsta upp-levelsen for
stockholmarna och vara kunder. De tre delarna, vilka
aterspeglas 1 vara mal, ar tillgdnglighet, 16sningsgrad och
bemdétande. Det dr ocksa de tre indikatorer som vi anviander
for att mita verksamhetens maluppfyllelse.

Ansvarsomrdde och omfattning
Verksamhetsomradets uppdrag omfattar for 2016
kontaktcentertjinster, systemforvaltning avseende den
stadsgemensamma e-tjansten Tyck till samt
webbredaktorstjinster. De tre delarnas ansvarsomraden
beskrivs nedan.

Kontaktcenter
Vi erbjuder stockholmarna en enkel och littillginglig viag for
att fa information och kvalificerad hjilp med sina &renden.

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

Vid borjan av 2016 omfattar vart kontaktcenteruppdrag
nedanstaende.

dldreomsorg

funktionsnedséattning

god man, férmyndare och forvaltare
forskola

skola

kulturskola

sommarkoloniverksamhet
parkeringstillstand, dubbdécksdispenser,
fordonsflyttar

hilsoskydd

tillfalliga forsdljningsplatser och loppisplatser
serveringstillstand for alkohol
tomtréttsfakturor

foretagslots
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e evenemangslots

e fragor om utsatta EU-medborgare och flyktingar
e inloggningssupport gillande stadens e-tjénster.

e allmidnna fradgor om Stockholms stad

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

Systemférvaltning

Tyck till 4r en tjanst dir stockholmarna har mojlighet att
lamna synpunkter, berdm 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 adr medborgarens
ingang pa stadens hemsida.

Uppdraget finansieras genom att kostnaderna om 2,4 mnkr
debiteras forvaltningar och bolag.

Webbredaktion Stockholm

Webbredaktionen arbetar pa uppdrag av stadens forvaltningar
och bolag. Det ér en frivillig tjinst som startade hosten 2014.
I budgeten for 2016 framgér att webb-redaktionen ska
fortsdtta att véixa och utvecklas. Redaktionen dr bemannad
med erfarna webbredaktorer. Som exempel pa de olika typer
av uppdrag som webb-redaktionen arbetar med kan ndmnas
att publicera/avpublicera nyheter, sidor eller dokument, skapa
nya webbsidor och webbplatser, skapa och granska texter som
ar lattlasta och tillgdngliga, skapa samarbetsytor strukturera
om webbsidor for béttre anvindarvénlighet.

Budget

Budget 2016, belopp i Kostnader Intdkter Netto
mnkr

Kontaktcenter -39,6 49,5 19,9
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De budgeterade intdkterna dr 9,9 miljoner kronor hogre dn
kostnaderna. Det utgdr kontaktcenters bidrag till
forvaltningens gemensamma kostnader sdsom nimnd och
administration, lokaler, IT, kontorsmateriel, stidning, frukt,
foretagshilsovard m.m.

Hela verksamheten ar intdktsfinansierad, d.v.s. vi r helt
beroende av de intékter vi far in. De utgors av de drenden som
vi debiterar vara uppdragsgivare. Det betyder 1 sin tur att vi
noga maste folja sdvil intdkter som kostnader for att
sakerstélla att det finns en bra balans.

Av budgetomslutningen om 49,5 mnkr avser 2,4 mnkr
systemfOrvaltningen.

Organisation

Verksamheten dr organiserad i tre enheter under en
verksamhetsledning. Varje enhet leds av en enhetschef.
Dérutover finns en verksamhetsutvecklare placerad direkt
under verksamhetschefen.

Alla medarbetare vid Kontaktcenter som arbetar i uppdragen
direkt mot medborg-arna har befattningen
servicehandldggare. Utbildning och erfarenhet varierar.
Kompetenskraven dr kopplade till det typ av uppdrag som
man ska arbeta med. Det innebér att manga som arbetar med
uppdrag avseende dldreomsorg och funktionsnedséttning har
en hogskoleutbildning som socionom eller liknande. Méanga
har ocksd arbetat som bistdndshandldggare. Likasé har manga
som arbetar med forskole- och skoluppdragen nagon form av
pedagogisk utbildning som ex.

vis ldrare eller forskolldrare. Andra medarbetare har en 14ng
erfarenhet av stadens verksamhet och de uppdrag som ar
aktuella. Utbildning och erfarenhet ricker dock inte for att
vara servicehandlidggare. Ett av de viktigaste kraven ar att ha
ett genuint intresse fOr att ge bésta tdnkbara service.

De medarbetare som arbetar med webbuppdragen har en
kompetens och erfar-enhet som motsvarar kravet pa
webbredaktion Stockholm.
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Antalet helarsanstillningar vid de tre enheterna uppgar den 31
december 2015 till 69. Darutéver anlitar vi vid behov
timvikarier och personal fran bemannings-foretag.

Verksambheten dr placerad i Husby. Dé verksamheten vixer
finns behov av att utdka lokalytan. Under varen 2016 kommer
lokalytan att utdkas med ca 200 kvadratmeter.

Mal
Kommunfullmaktiges mal

De av kommunfullmiktige beslutade inriktningsmal 2016
som &r styrande for kontaktcenter Stockholm ar

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

For dessa inriktningsmal har kommunfullméktige dven lagt
fast foljande s.k. mal for verksamhetsomradet dar man ocksa
pekar pa att servicenimnden ska faststdlla mal.

e Alla éldre har en trygg dlderdom och fér en
dldreomsorg av god kvalitet

e Stockholms stads ekonomi dr langsiktigt héllbar

e Stockholm ér en tillginglig stad for alla

Namndens mal for verksamhetsomradet

Utifrén kommunfullmiktiges mal har servicendmnden lagt
fast foljande mal for verksamhetsomrade kontaktcenter for
2016.

e Servicendmnden ska bidra till en dldreomsorg av god
kvalitet

e Kontaktcenter Stockholm ska erbjuda stadens
invanare och dvriga intressenter god tillgénglighet till
effektiv och kvalificerad service.

e Servicendmnden bidrar till att Stockholm é&r en
tillgdnglig stad for alla
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Servicendmnden har i verksamhetsplanen 2016 faststéllt
foljande arsmal for indikatorer som géller kontaktcenter
Stockholm

Andel inkommande frégor till 80 %
kontaktcenterverksamheten som ldses vid den forsta

kontakten

Andel inkommande samtal som besvaras inom en 85 %
minut

Andel invénare som &r ndjda med service och

bemoétande hos kontaktcenter Stockholm 90 %

Enhetsspecifika mal

Utifran de mal som servicendmnden lagt fast for
verksamhetsomrdde kontakt-center sitter vi mél (tidigare
ataganden) for var verksamhet som speglar de viktigaste
kvalitetsaspekterna i var verksambhet, tillgdnglighet,
losningsgrad och bemétande, och som vi kan mita med de
indikatorer som vi har.

Mal - Tillgénglighet

Kontaktcenter ska erbjuda service med hog tillginglighet

Tillgéngligheten, eller framkomligheten, innebér att man létt
och snabbt kommer fram och far hjilp med sitt drende. Vart
mal &r att 85 % av de som ringer ska fa svar inom 1 minut.
Det dr en hog mélséttning som vi sammantaget inte nér idag.
Diaremot varierar det mellan svarsgrupper hur ndra malet vi
ar. Det resultat vi 1 slutdnden nar &r beroende av att
svarsgrupperna ar ratt bemannade, att vi klarar att anvinda
véra samtalsverktyg, att alla dr inloggade pd rétt sétt nir de
ska och att vi prioriterar ritt mellan arbetsuppgifter. Om vi
jobbar pa det sittet och stindigt forsoker utveckla vara
arbetssitt utifrdn ett Lean-tdnk har vi forutsittningar att nd
madlet. Mélséttningen fOr e-post dr att de drendena ska
besvaras inom 24 timmar.
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Arbetssétt
Vart arbetssétt innebdr att var och en
e tar ansvar fOr att prioritera telefonen och vara korrekt
inloggad
e har vdl avvigda samtal och aktivt anvinder
kunskaperna fran Talkmap och coachning
e prioriterar mellan arbetsuppgifter for att vara
tillgénglig pa telefon
e delar med sig av goda exempel nér det arbetssitt

En hog tillgidnglighet innebér att vi maste planera sd att
bemanningen i svars-grupperna moter de inkommande
drendeméngderna. For att klara det har vi forutom véra
tillsvidareanstéllda servicehandldggare dven timvikarier som
kan arbeta vid semesterperioder, sjukdom och arbetstoppar.

Forutom telefonen har vi dven e-post, brev, fax och till viss
del besok som en kanal for kontakt med oss.

Under vara oppettider ar vi alltid tillgéngliga. For att kunna
genomfora verksam-hetsplanering och arbetsplatstriffar
behdver enheterna och svarsgrupperna dock stdnga med vissa
intervall. For att medborgaren &nda alltid ska komma fram
och fa framfora sitt drende har vi svarsgruppen for dvriga
fragor ”Stockholm direkt” dit samtalen kopplas om
medborgaren véntar kvar. Efter utbildning svarar alla
servicehandlidggare pa drenden som kommer in pd Stockholm
direkt.

Uppféljining och utveckling
Medborgarundundersokningar genomfors arligen {for
kontaktcenters uppdrag. Vi fragar d4 hur medborgaren
upplevt tillgdnglighet och véntetider.

Under 2016 kommer vi fokusera pé att forbadttra var
tillgdnglighet. Det kommer att innebéra att vi gor fordndringar
1 loggningen i Callguide for att underldtta att gora lika och
gora ratt. Vidare kommer vi att tillsammans ga igenom och
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analysera statistiken savél pa enhetsmdten som 1
ledningsgruppen for att skapa forstaelse for véra resultat och
hitta forbattringsmajligheter. Genom att arbeta aktivt med var
statistik sd kan vara processer effektiviseras, vi kan anvinda
“luckor” 1 inflédet av drenden dnnu béttre och dven lagga
annu storre vikt vid nér vi planerar raster, méten och
utbildningar. Andra mgjliga utvecklingsinsatsser som kan
forbattra var tillgédnglighet &r att bryta ner tillginglighetsmalet
dels pa svarsgruppsniva dels pa individniva. Detta for att 6ka
forstaelsen for hur var och en kan bidra till maluppfyllelsen.

Mal - Lésningsgrad

Kontaktcenter ska genom korrekt information losa
medborgarens irende eller vigleda till ratt instans

Av de drenden som kommer in till kontaktcenter ska minst 80
% vara losta vid forsta kontakten. Det &r ett genomsnitt for
hela verksamheten. For olika svars-grupper kan
16sningsgraden vara hogre eller ldgre beroende pé hur
granssnittet ser ut.

Arbetssétt
For att na vart mal avseende 16sningsgrad har vi flera olika
arbetssitt. De dr foljande

e Nir vi rekryterar stravar vi efter att komplettera den
kompetens och erfar-enhet som redan finns och att
oka mangfalden. Det dr meriterande med kunskaper i
andra sprak dd manga av medborgarna som ringer har
ett annat modersmal dn svenska. Nar det giller
sprakkunskaper prioriterar vi sarskilt kunskaper i
engelska, arabiska och finska.

¢ Nyanstillda medarbetare far introduktion i arbetssitt,
rutiner, system, verksamhetsfragor och Talkmap.
Vidare har man som nyanstélld en erfaren kollega som
handledare/mentor.

¢ Alla medarbetare ska dagligen ldsa det som publiceras
pa SY och ta egna initiativ for att fi tid for inldsning
och uppdatering av information.

e Alla har ansvar for att pétala till svarsgruppsansvarig
om information saknas pa SY.
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e Alla medarbetare har en kompetensutvecklingsplan
som f0ljs upp och revideras i samband med
medarbetarsamtalet. Den som kénner sig osdker och
behover kompetenspafyllning tar kontakt med sin chef
for att planera detta.

e Virt samarbete med uppdragsgivarna ér en viktig del i
att sdkerstélla att vi kan leverera en hog 16sningsgrad
och korrekt information. Darfor ska vi ha regelbundna
avstdmnings-/kundmoten med vara uppdragsgivare.

e Nir vi identifierar drenden dér vi kan oka
16sningsgraden, underlitta for medborgaren eller
avlasta uppdragsgivaren ér vi aktiva med att foresla
justeringar i grinssnittet.

Samarbetet och kontakterna med de forvaltningar som é&r vara
uppdragsgivare kommer att fortsitta utvecklas under 2016.

Uppféljining och utveckling

Enhetschefen har uppf6ljningssamtal med nyanstéllda {or att
sakerstilla att den nyanstdllde har kunnat tillgodogora sig
introduktionen med utbildning och praktisk traning. Det
syftar ocksa till att sdkerstélla att vi arbetar pa ett enhetligt
satt med drenden bade vad avser hur djupt vi gér in 1 drenden
och hur vi loggar korrekt. Andra mdjliga utvecklingsinsatsser
som kan forbdttra var 16sningsgrad &r att bryta ner mélet
avseende 10sningsgrad dels pa svarsgruppsniva dels pa
individniva.

Alla uppdragsgivare far regelbundet rapporter dver
arendestatistik och 16sningsgrad.

Kontaktcenter miter medborgarnas upplevelse av
16sningsgraden pa tva olika sétt och utifrén tva olika
perspektiv. Dels utifrdn hur drendena loggas av servicehand-
laggarna i KCH, dels anvénder kontaktcenter Call Guideenkit
for att finga upp-levelsen utifran medborgarens perspektiv.

Vi kommer att tillsammans gé igenom och analysera
statistiken fran KCH och Callguide sdvil pa enhetsmoten som
1 ledningsgruppen for att skapa forstielse for vara resultat och
hitta forbéttringsmajligheter.
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Under 2016 kommer vi att se dver den del av Stockholm
Direkt-utbildningen som omfattar svarsgruppernas innehall
och ansvar. Frdn medarbetare har det kommit synpunkter pa
att det utbildningspasset bor delas upp i tva avsnitt eller
laggas upp annorlunda. For att 6ka forstaelsen for de olika
svarsgruppernas uppdrag kommer vi att medlyssna pa andra
enheters samtal och att medarbetare frén en enhet informerar
pa en annan enhets moten.

Mal — Bemétande

Kontaktcenters service ska kinnetecknas av ett mycket
gott bemotande

En forutséttning for att Kontaktcenter Stockholm skall lyckas
1 sitt uppdrag &r 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 bemdtande.

Arbetsséatt
For att nd malet har vi flera olika arbetssitt.

e Samtliga servicehandlidggare genomgér fortlopande
utbildning 1 samtals-teknik och bemétande. Vi
anvander Talkmap som metod.

e Alla servicehandldggare far individuell coachning for
att utveckla be-mdtandet.

e Vianvénder aktivt de verktyg vi far genom Talkmap
och coachning.

e Vid rekrytering &r intresse for och formaga att ge bra
service ett mycket viktigt krav.

Uppféljining och utveckling

Under 2016 genomfors regelbundet enkédtundersékning riktad
till medborgarna 1 syfte att undersdka upplevelsen av
kontaktcenters service och bemotande.

Vi foljer regelbundet upp de synpunkter, klagomal och berdom
som inkommit och anvinder dem 1 vart forbéttringsarbete.
Synpunkter, klagomal och berdm ér ett viktigt verktyg for att
utveckla verksamheten.
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Under 2016 kommer vi att sérskilt inrikta oss pa att utveckla
bemotandet 1 e-postdrenden. Det kan vara genom
Talkmapinsatser och coachning.

Resursanvandning

Kompetens

Tillsammans med respektive chef planeras medarbetarnas
behov av kompetensutveckling. Det sker foretradesvis i
samband med medarbetarsamtalet. Samtliga
servicehandlidggare far regelbunden coachning i samtalsteknik
och bemdtande

Regelbundet genomfors dven verksamhetsutbildning for att
alla servicehand-ldggare ska vara uppdaterade inom sina
kompetensomraden. Verksamhetsutbild-ningarna genomfors
dels som rena utbildningstillfillen men ocksé i samband med
enhetsmoéten, som inldsningsmaterial och utbildningar pa
kontaktcenters samar-betsyta.

I de workshops som genomfordes under varen infor
kvalitetsutmérkelsen har ett behov av att utveckla Stockholm
direkt-utbildningen identifierats. En 6versyn kommer darfor
att goras under 2016.

Medarbetare som pé olika sétt vill delta i
verksamhetsutvecklingsprojekt eller vill utveckla sin egen
kompetens ska uppmuntras.

System

Kontaktcenter anvinder manga olika system for att utfora
uppdraget. Férutom drendehanteringssystemet KCH anvander
verksamheten f6ljande system:
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Call Guide
Paraplyet
Bosko
Utféardaren
Infotorg
EPIserver
e Marvin

e Bokningssystem for tillfalliga forsédljningsplatser
e Xpand

e Agresso
Wirna
Public 360
PASS
Tabquick
ECOS
Pacsoft

Darutdver dr samarbetsytan (SY) ett mycket viktigt system for att
ha samlad och aktuell information for det dagliga arbetet. I de
workshops som genomfordes varen 2015 framkom behov av att ser
over strukturen i SY. Som ett resultat av detta kommer en dversyn
av SY att genomfOras under 2016. Syftet dr att forbattra strukturen
och gora det léttare att hitta den information som eftersoks och att
information inte dr dubblerad pa SY.

Kommunikation

Den interna kommunikationen har hog prioritet och malséttningen
ar att tidigt, tydligt och konsekvent kommunicera forédndringar och
beslut samt vad de betyder for verksamheten och den enskilde
medarbetaren. For intern kommunikation anvénder vi primért
enhetsmoten och arbetsplatstriffar, kontaktcenters samarbetsyta,
intrandtet, e-postgrupper och Skype for foretag.

Vi levererar verksamhetsstatistik regelbundet till vara
uppdragsgivare och har d&ven uppfdljningsméten. Information om
vér verksambhet sprids dven genom serviceforvaltningens
nyhetsbrev.

Under 2016 kommer vi sérskilt satsa pa aktiv kommunikation inom
staden om vad kontaktcenter har for uppdrag och hur vi kan bidra
till att sdvil underlitta for med-borgarna som att avlasta
forvaltningarna. Mélet ar att 6ka kunskapen om kontakt-center och
att fler forvaltningar och bolag efterfragar kontaktcenters tjénster.
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Den externa kommunikationen sker frdmst genom att uppdaterad
information finns pa stadens hemsida. Vidare finns information om
kontaktcenter alltid med 1 stadens manadsannonser 1 lokalpressen.
Information om vér verksamhet finns dven i form av enkla
broschyrer som skickas till fradmst 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. Vara samarbetspartners blir fler allt
eftersom Kontaktcenter far fler forvaltningar och bolag som
uppdragsgivare. Samverkan sker genom att vi har informations-
utbyte, om statistik, sakfragor och nyheter.

Den samverkan och de moéten vi deltar i sdvil internt som externt
ska alltid provas utifrén hur relevant det ar utifrdn vart uppdrag.

Vem eller vilka som deltar i moten provas standigt.

Samverkansforum/
Mote

INTERNT
KC-dag
Ledningsgrupp

Enhetsmote/APT

KC kvalitetsgrupp
Anvindarforum
KCH
Forvaltningsgrupp

EXTERNT
Kundmoten

Avd.
chefsmoten/bestil-
larchefsmoten

Deltagare

Alla medarbetare

Chefer och
verksamhetsutvecklare

Alla medarbetare

Deltagare frén respektive
enhet och
verksamhetschef

Deltagare frin resp.
enhet och
forvaltningsledare
Forvaltningsledning och
fackliga foretradare

Enhetschef,
svarsgruppsansvarig,
forvaltning

Enhetschef, forvaltningar

Frekvens

1 g/ar
1 g/vecka

Varannan vecka, 10
moten per dr dr APT

Vid behov

Vid behov

1 g/manad

Enligt 6k

Enligt &rsplan
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Samverkansmoten Enhetschef, Enligt 6k
med ex. svarsgruppsansvarig

utbildningsfor-

valtningen och

aldreforvaltningen

Dé 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 darfor i ndtverk och
utbildningar for kundservicechefer for att fa 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
2016 att fortsatta utvecklas och fordndras.

Det innebdér att vi tillsammans, chefer och medarbetare, har ett
ansvar fOr att rusta oss pa bésta 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 tjinster.

Vid enhetsmdten kommer vi regelbundet diskutera vara mal, hur
langt vi har kommit, vilka mojligheter respektive hinder vi ser for
fortsatt utveckling. Vi kommer sarskilt att f6lja upp var vi star
avseende vara mél infor tertialrapport 2 och verksamhetsberittelsen.

Under aret kommer vi fortsétta arbeta med att forankra och
forverkliga forvalt-ningens vision och vardegrund. Det gor vi dels
genom att ha inarbetat vision och vdrdegrund i underlaget till
medarbetar- och 16nesamtal, dels genom att minst en gdng under
aret pa enhetsmote folja upp hur vi lever upp till virdegrunden. Det
kan exempelvis ske genom att spela viardegrundsspelet igen.

Arbetsmiljo

Det ér viktigt att alla medarbetare ges mojlighet till delaktighet 1 att
planera, f6lja upp och utveckla verksamhet och tjanster. Men
delaktighet innebédr ocksé 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).
Planen ska tas upp och aktualiseras vid minst ett enhetsméte per ar.



a

Stockholms
stad

&

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1
to the text that you want to appear here.

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1
to the text that you want to appear here.

Servicefoérvaltningen Sida 16 (24)

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
medarbetarenkét som genomfors arligen. Nar nya medarbetare
borjat eller omflyttningar skett genomfors vid behov
ergonomigenomgangar 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 medarbetar-enkéten gas
igenom pa varje enhet och handlingsplaner tas fram baserat pa
resul-tatet av enkdten. Respektive chef far d&ven en individuell
aterkoppling géllande ledarskapet.

For att folja upp hur ledarskapet uppfattas 1 forhillande till
ledningsgruppens ledarskapsidé genomfors en utvirdering av
ledarskapet vid kontaktcenter genom en enkét, Q4, som &r en s.k.
360-graders analys. Det innebér att sdvil chefer, kollegor som
medarbetare svarar pa en enkdt om hur de uppfattar chefens
ledarskap.

Medarbetarnas hilsa ska fradmjas bland annat med stdd av utbildade
hédlsocoacher som ska verka for motion och sunda vanor. Alla
anstéllda har mdjlighet att utnyttja en friskvirdstimme per vecka i
den man arbetet s tillater. Sedan 2015 finns dven mdjlighet att fa
en friskvardssubvention.

Arbetet med att sidnka sjukfrdnvaron &r prioriterat inom staden och
serviceforvaltningen. Ndmnden har 1 verksamhetsplanen satt 5,8 %
som mal for sjukfrdnvaron. Under 2015 har sjukfranvaron sjunkit
inom kontaktcenter. For kontaktcenter uppgick den genomsnittliga
sjukfranvaron i december 2014 till 7,9 %, I december 2015 uppgar
den genomsnittliga sjukfrdnvaron till 6,0 %. Mot bakgrund av de
forbattrade sjuktalen sitts sjukfrdnvaromaélet for 2016 till 5,5 %.
Insatser kommer att goras, bland annat tillsammans med
foretagshdlsovarden, for att fortsitta f4 nedatgdende sjuktal.

Enhetens arbete utifran nédmndens jamstélldhets och
mangfaldsplan

I enlighet med ndmndens jamstélldhets- och mangfaldsplan (bilaga
4) kommer verksamhetsomradet att under 2016 genomfora ett antal
aktiviteter enligt planen, varav nigra listas nedan:
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e Genomging av jamstélldhets- och mangfaldsplanen pa APT
en gang per ar.

e (Genomgang av trivselregler och Basta arbetsplatsen och Sa
g0r vi pa jobbet pa APT en gang per ér.

e Riktlinjer for att motverka krinkande sérbehandling ska gés
igenom pa APT.

e Vid rekrytering ska det underrepresenterade konet ges
foretrade nér sokande har likviardig kompetens.

e Kontaktcenter anlitar HR-service i rekryteringar och de
kommer under 2016 borja med avidentifierad rekrytering.
Det innebér att man i forsta urvalet inte ser namn och kon pa
den s6kande.

e Inom enheten barn och ungdom kommer ett pilotarbete att
genomforas som syftar till att utifran stadens riktlinjer och
konventionen for ménskliga réttigheter utveckla arbetssitt
och forhallningssatt for att stirka méngfaldsperspektivet.

For verksamhetsomradet finns 16nekriterier framtagna som har sin
utgdngspunkt i serviceforvaltningens lénepolicy och dvergripande
lonekriterier. Alla medarbetare skall kénna till lonekriterierna som
tillimpas 1 samband med den &rliga I6nedversynen. Vid
nyrekrytering skall den som anstélls fa information om
verksamhetsomradets lonekriterier.

Utveckling

De omraden som kontaktcenter kommer att arbeta sirskilt med
under 2016 &r dels de uppdrag som vi fatt i budget 2016 och som
redovisas nedan. Dérutover har utvecklingsinsatser beskrivits under
respektive mal for verksamhetsomradet. Dessa utgér ifran de
uppfoljningar och resultat som verksamheten gjort under 2015 samt
de workshopar som samtliga medarbetare genomforde varen 2015.

De utvecklingsinsatser som redovisats ér:

o Forbattrad tillgidnglighet
Vi gor fordndringar i loggningen i Callguide for att
underlétta att gora lika och gora ratt. Vidare kommer vi att
tillsammans ga igenom och analysera statistiken sdvil pa
enhetsmoten som i ledningsgruppen for att skapa forstaelse
for vara resultat och hitta forbattringsmojligheter.

e Under 2016 kommer vi att se dver den del av Stockholm
Direkt-utbildningen som omfattar svarsgruppernas innehall
och ansvar. Fran medarbetare har det kommit synpunkter pd
att det utbildningspasset bor delas upp 1 tva avsnitt eller
laggas upp annorlunda. For att 6ka forstaelsen for de olika
svarsgruppernas uppdrag kommer vi att prova med att
medlyssna pd andra enheters samtal och att medarbetare fran
en enhet informerar pa en annan enhets méten.
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E)"t‘r"z tiiftt::t ';g:vi;i:’tf:g’;’éﬁf#:rzk 1 e Under 2016 kommer vi att sdrskilt inrikta oss pa att utveckla
' bemotandet 1 e-postdrenden. Det kan vara genom
Talkmapinsatser och coachning.
e Utveckling av statistik och besluts- och bemanningsunderlag

I borjan av 2016 startar ocksa arbetet med att tillsammans planera
vad vi ska anvinda de pengar som kontaktcenter fick som
prissumma vid vinsten av kvalitetsutméarkelsen. Méalet ar att
genomfora aktiviteter som bade dr utvecklande och roliga.

Uppdrag i budget 2016

Kontaktcenter Stockholm ska aktivt utveckla och presentera de
tjdnster som erbjuds.

Servicendmnden ska vidareutveckla Kontaktcenter Stockholms
service sa att stockholmarna och de foretag som vill verka i
staden far ett snabbt och professionellt bemotande, en enklare
och tydligare kanal for information och Littillginglig
kvalificerad service. Informationen ska vara tillgiinglig med
sirskild hiinsyn till ménniskor med funktionsnedsittning och
ska ges pa flera sprak.

Kontaktcenter Stockholm ér intaktsfinansierat for att
tydliggora i vilken utstrickning kontaktcenter avlastar
niamnderna med drenden. Det ska vara tydligt for nAimnderna
vad de betalar for och att det finns mdojlighet att paverka
volymerna. Kontaktcenter ska utvecklas och fler niimnder och
bolag ska nyttja tjansten.

Stockholmarnas friagor och fdrenden varierar under iret utifran
tidpunkt och behov. For att 6ka kvaliteten i servicen via webben
ska den centrala webbfunktion fortsatt utvecklas vid
kontaktcenter som lopande uppdaterar webben med fokus pa
gemensamma kundtjinstfragor dér stora volymer finns.

Personer med funktionsnedsiittning ska pa ett enkelt séiitt kunna
kommunicera med Stockholms stad. Det ir viktigt att
kontaktcenter har kunskap och kompetens kring de tekniska
hjialpmedel som anvinds av personer med
funktionsnedsittning.

[ borjan av 2016 kommer forvaltningen att genomfora en
inventering av status i Lean-arbetet och vilka insatser som behovs
och efterfrgas. Utifrdn det kommer vi att planera och genomféra
utbildnings- och informationsinsatser for att stimulera arbetet med

Lean.
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Ovriga mal och planer

Enhetens arbete utifréan milibmalen i stadens budget

I ndmndens verksamhetsplan for 2016 anges att servicendmndens
verksamheter har ett forhallningssétt som varnar klimatet och en
hallbar livsmiljo, vilket natur-ligtvis inkluderar Kontaktcenter
Stockholm. I de ink&p som gors véljs i storsta mdjliga mén
miljovanliga och giftfria produkter och vid tjénsteresor viljs 1 forsta
hand miljovénliga transporter. Vidare arbetar vi for en sa 14g
energiforbrukning som majligt genom att anvénda energieffektiv
belysning och energibesparande produkter samt genom en effektiv
styrning av virme och ventilation.

Enhetens arbete utifrén évriga mal

Kontaktcenters verksamhet triffar flera av kommunfullmiktiges
mal vilket redovisats inledningsvis. Ndgon sirskild redovisning av
detta gors inte hir utan framgar av texten under respektive
atagande.

Riskhantering och internkontroll

De risker som identifierats inom verksamhetsomradet 4r desamma
som finns 1 ndmndens internkontrollplan. Sérskild vikt kommer vi
att lagga pa riskerna som avser informationssidkerhet och
dialog’/kommunikation med medborgare och kunder.

Informationssdkerhet

Inom kontaktcenter hanterar vi mycket sekretessbelagd information.
Det ér darfor viktigt att alla dr trygga med hur vi sékerstéller att inte
felaktig eller sekretess-belagd information lamnas ut. Under éret
kommer vi dirfor att vid minst ett till-falle vid ett enhetsmote ga
igenom rutiner och regler for sekretessbelagd information.

Intern kontroll genomfors for att kontrollera att rutiner efterfoljs.
Under aret kommer den interna kontrollen bestd av
e Kontroll av att ritt personer har ritt behdrighet och rutiner
for behorighetstilldelning.
e Enkat till samtliga servicehandldggare om rutiner och
forhéllningssitt om sekretessrutiner.

Dialog/kommunikation med medborgare och kunder

Om den information som kontaktcenter [dmnar till medborgare eller
uppdrags-givare inte nar ut, orsakar missforstand eller om det finns
oklarheter om vilket uppdrag vi har finns risk for att det orsakar
brister i fortroendet for kontaktcenter. For att sidkerstélla att den
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faststéllda arbetssétt och metoder. Under aret kommer den interna
kontrollen inriktas pa att de arbetssétten f6ljs och kommer besta av

e [Enkait till alla medarbetare om hur frekvent man uppdaterar
sig pa SY och tar egna initiativ for att fa tid for inldsning
och uppdatering av information.

e Kontroll av att alla medarbetare har en
kompetensutvecklingsplan.
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Bilaga 1
Plan for aktiv delaktighet

Forslag till AKTIV DELAKTIGHET
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BASTA ARBETSPLATSEN

1. Vi wvisar varandra respekt och omtanke genom att vi till exempel halsar

pa varandra och besdkare, Vi visar h3nsyn genom att bland annat hilla

SE= SR

2. Vi anvander ett vardat sprak. Vi talar om och med vira kunder med
respekt. Efter ett krivande samtal kan vi g2 undan for reflektion/
&tarhEmtning.

3. Vi taregetansvar och haren tro pa varandra som medarbetare, att alls
- - - - a . - .

4. Vigervarandra positivfeedback. Vi uppmérksammar de bra saker vi gor

och unnar varandra framgang, Vi lyssnar pa varandras forslag och idéer.

E. Vi tycker det 3r viktigt att vi trivs pa jobbet. Vi har en trivselgrupp som
e

&. Vi arbetar |6sningsfokuserat. Nir vi gor fel hjélper vi varandra att gira
rétt med en trevligton. Vi ser 16sningen vi far som en hjslp. Vi respekte-
rar varandras olikheter och gervarandra tid till reflektion och hearbet-
ning. Vi checkar av med varandra att vi har samma bild av situstionen.

7. Vi respekterarvarandras behovsom kan finnas pa grund av till exempel
allergi. Vianvander inga starka dofter som parfym eller parfymerade
; £ . ! | :

8. Viwardar och tar ansvar for vara gemensamma utrymmen genom att

BV
o S
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SA HAR GOR VI | KOKET

Vi haller en bra ljudnivai kik och matrum

Wi tinker pa att sekretessen giller Sven i kiket— nirvi pratar jobb anvinder
viinga namn

Vi kdllsorterar

Wi diskar vara matlador for hand, tar upp vara matrester ur diskhon och
torkar ur mikron nar det behowvs

Vi rensar kylskapet en gang i veckan pa fredag eftermiddag darfor behdver
alla s3tta namn pa sina matl3dor

Wi tar med oss matlZdan hem
i slEnger tomma, gldmda matl3dor den 25:e varje manad
War kikshjilp och stidpersonal &r ocksa vira kollegor

Wi underl&ttar for kokshjglpen genom att skdlja av bestick och tallrikar och
stallerdem i diskhon

Om kokshj3lpen inte kommer en dag pa grund av ledighet eller sjukdom
plockar vi sjglva i och urdiskmaskinen
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Y PP Ledarskapsidé

Ledarskapsidé Kontaktcenter

Ledarskapet pa kontaktcenter 3r sadant att du kanner att:

du ar delaktig
genom att vi ger information, for dialog, bjuder in &l
medbestdmmande och samarbete for ett KC | varldsklass

vi litar pa dig
genom att vi uppmuntrar till eqget ansvar

vi visar mod
genom att vi star upp far dig och verksamheten och tar tag i
svarigheter

vivisar medmansklighet
genom att vi bryr oss om dig

vi ser din potential
genom att vi lyssnar pa dina idéer, uppmuntrar dig til egna
initiativ, utveckiing och ger dig aterkoppling | vardagen
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